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RESUMEN

El Clima Laboral es un elemento clave en una organizacion, puesto que refleja
valores, posiciones, percepciones y creencias relacionadas al ambiente que rodea al
personal en la organizacién. La administracion es una actividad indispensable, sin
duda esta rama es fundamental para lograr la eficiencia y eficacia esperadas. Se
considera que el talento humano o personal laboral es el pilar de toda organizacion
para su funcionamiento y evolucién, a tal punto que podriamos decir que una

organizacién es el fiel reflejo de sus miembros.

La presente investigacién detalla un analisis de los aspectos vinculados al
Clima Laboral (C.L) y al Desemperfio de los colaboradores de la Caja Municipal de
Ahorro y Crédito Piura SAC (CMAC), de Tarapoto. Este estudio tiene como fin
destacar la importancia de un C.L propicio dentro de una organizacion a su vez del
talento humano. Se ha considerado un tema de gran trascendencia dentro de la
organizacion de estudio, puesto que busca un continuo desarrollo del ambiente en
los cuales los trabajadores desempefian sus funciones, con un solo propésito,
alcanzar niveles de eficiencia y eficacia. Ademas, permite conocer la interaccion de

las relaciones personales y laborales que se dan en la CMAC Piura.

Mediante la utilizacidn de encuestas se determinara la influencia del clima
laboral en el desempeno, teniendo como resultado un coeficiente muy alto de
correlacion, es decir del 0,91 en relacidon entre el clima organizacional y el
desempenio laboral en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura SAC de Tarapoto,
lo que evidencia una alta influencia entre la variable independiente con la variable
dependiente. Permitiendo asi un buen desemperio laboral de los trabajadores de la
CMAC Piura SAC, realizando el cumplimiento de las metas, iniciativa para resolver

problemas, las perspectivas de crecimiento y la calidad del servicio que brindan.

Palabras claves: Clima Organizacional - Desempefio Laboral.

viii



ABSTRACT

The working environment is a key element in an organization, since it reflects
values, positions, perceptions and beliefs related to the environment surrounding the
staff in the organization. Management is an essential activity, certainly this branch is
essential to achieve efficiency and effectiveness expected. It is considered that the
human or talented workforce is the backbone of any organization for operation and
evolution, to the point that we could say that an organization is a true reflection of its

members.

This research details an analysis of aspects relating to Workclimate (C.L) and
the performance of employees of the Municipal Savings and Credit Piura SAC
(CMAC), Tarapoto. This study aims to highlight the importance of an enabling C.L
within an organization to turn human talent. It has been considered an issue of great
importance in the organization of study, since looking for a continuous development
of the environment in which workers perform their duties with a single purpose, to
achieve levels of efficiency and effectiveness. It also allows to know the interaction of

personal and working relationships that occur in the CMAC Piura.

Using surveys the influence of the working environment on performance is
determined, resulting in a very high correlation coefficient, ie 0.91 in relationship
between organizational climate and job performance in the Municipal Savings and
Credit Piura SAC Tarapoto, which shows a high influence between the independent
variable with the dependent variable. thus allowing good job performance of workers
CMAC Piura SAC, making the achievement of goals, initiative to solve problems,

growth prospects and quality of service they provide.

Keywords: organizational climate - job performance.



1.1.

CUERPO DEL INFORME

CAPITULO I: INTRODUCCION

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

A lo largo de la historia el hombre siempre se ha asociado por hacer cosas
que sdélo no seria capaz de hacer. Esto ademas de dar a conocer al hombre
como un ser social, da pie al surgimiento de incipientes agrupaciones que han
ido evolucionando hasta alcanzar el estadio complejo y sistémico que

caracteriza a las organizaciones actuales.

El hombre solo tiene la capacidad para hacer cosas y alcanzar muchos
objetivos, pero cuando este se asocia con otros, la capacidad de hacer cosas
y alcanzar objetivos se aumenta notablemente. De alli, que exista el proverbio
“en la union esta la fuerza”, donde con mucha simplicidad se explica lo que un
hombre es capaz de hacer cuando se asocia con otros. En este sentido,
Chiavenato, I. (2000), sefala que “las organizaciones sociales son entidades

compuestas por personas para alcanzar determinados objetivos comunes”

Las organizaciones ademas de estar integradas por el hombre como entes
sociales y que estructuran grupos, se caracterizan por tener una finalidad u
objetivo comun, que requieren de sistemas formales de relacidén y un esfuerzo
conjunto. Este proceso conduce a la restriccidn de las acciones individuales,
mediante la especificacidon de un nucleo ideoldgico, estructuras basadas en
procesos, normas, procedimientos, tecnologia y sistemas de gestion del
recurso humano orientado hacia la generacidén de valores y la efectividad en

el logro de la misidn, en la organizacion. (Mompart, M. y Duran, M. 2001)

El pensamiento administrativo, dentro de una organizacién, emerge de la
necesidad de gestionar los grupos humanos, cuya finalidad es la produccién
de un bien social; surge a partir de la necesidad de una accién conjunta. El
grupo se identifica por la existencia de un propdsito comun. Parte de una idea

de servicio a la colectividad. Requiere la utilizacidn de recursos humanos,



materiales y financieros que deberan cumplir su funcidén, con criterios de

rentabilidad econdmica y social, Mompart, M. y Duran, M. (2001).

A nivel mundial el clima organizacional y el desempefo laboral han sido
estudiadas y evaluados para el continuo mejoramiento de la calidad de vida
de las organizaciones, en relacién al Recurso Humano, lo cual conlleva a las
empresas actuales a buscar nuevas formas de gestionar la produccion y los
servicios, enfocandose hacia los trabajadores y los clientes, para la busqueda
e incremento de su competitividad; es asi que a nivel mundial esta
problematica busca alternativas de mejora para formar un ambiente apropiado

de trabajo y de esta manera fortalecer a las empresas.

Hoy en dia el factor humano es considerado la clave del éxito para que las
entidades alcancen eficiencia y el trabajador mantenga una mejor calidad de
vida en el sitio donde transcurre generalmente 8 horas, 12 horas y hasta 14
horas diarias en algunas ocasiones, por lo cual el comportamiento
organizacional se debe explicar en su naturaleza e intentar medirlo. De todos
los enfoques sobre el concepto de Clima Organizacional, el que ha
demostrado mayor utilidad es el que “ve como elemento fundamental las
percepciones que el trabajador tiene de las estructuras y procesos que
ocurren dentro de la cual sus empleados estén motivados a realizar sus
funciones, a disminuir el ausentismo y lafluctuacion de la fuerza de trabajo’.
Se puede considerar que muchos empleados estan aferrados a sus empleos
ya que la sola idea de la inestabilidad laboral es inaceptable, pero la rotacion

laboral es un problema latente. (Lépez, M. 2012).

Asi, para toda empresa, es importante forjar un personal de excelencia
laboral, que por su destacado desempeio tiene la oportunidad de convertirse
en el mas importante de los recursos que la organizacién tiene y que es

cuidado y motivado a seguir en la entidad.

El desempenio laboral es el comportamiento del trabajador en la busqueda de
los objetivos fijados, este constituye la estrategia individual para lograr los
objetivos (Chavenato, 2000).



Otros autores como Milkovich y Boudrem(1994), consideran otra serie de
caracteristicas individuales, entre ellas: las capacidades, habilidades,
necesidades y cualidades que interactuan con la naturaleza del trabajo y de la
organizacién para producir comportamientos que pueden afectar resultados y
los cambios sin precedentes que se estan dando en las organizaciones. Estos
cambios incluyen la necesidad de ser globales, crecer sin usar mas capital y
responder a las amenazas y oportunidades de la economia. Parte de estas
tendencias actuales es el outsourcingque se define como la externalizacion de
determinadas actividades, para la mejora radical de los procesos en los que
internamente no se tengan especiales capacidades, es decir, cuando una
organizacién transfiere alguna actividad, que no forma parte de sus
habilidades principales, a un tercero especializado. Por habilidades
principales se entienden todas aquellas funciones que forman el negocio

central de la empresa.

En la actualidad, en las empresas e instituciones de élite, el clima
organizacional es considerado un aspecto muy importante para alcanzar altos
niveles de eficiencia y eficacia organizacional, ya que ejerce influencia directa
en el desempeno laboral de los trabajadores y se refleja en los resultados
organizacionales. Medir el clima organizacional brinda a las empresas
indicadores que permitira proponer planes de accion para robustecer las
condiciones para el desempefio y dinamica organizacional, fuente del éxito de
la empresa y de sus empleados. El clima organizacional determina “la forma
en que un individuo percibe su trabajo, su rendimiento, su productividad y su

satisfaccion”, Brunet, L. (1999).

Dentro del ambito local, particularmente en las ciudades de la regién San
Martin el sistema financiero no bancario como lo son cajas municipales, cajas
de ahorro y crédito, caja rurales, cooperativas y otros, presentan un
crecimiento constante esto hace que sea mas atractiva para las inversiones
tanto nacionales como extranjeras las cuales no vacilan en invertir capital en

nuestra Regién.



1.2,

1.2.1.

1.2.2.

Es fundamental que la CMAC PIURA de Tarapoto se preocupe por conocer
qué es lo que motiva a sus empleados a dar lo mejor de si en sus actividades
laborales, analizando el clima organizacional, ya que el comportamiento de
los trabajadores trae como consecuencia que se origine un ambiente que
afectara tanto a los empleados como a los objetivos de la misma empresa. Es
importante considerar que gran parte de la vida laboral de una persona, se
desarrolla en una empresa, y es de interés interrelacionar conceptos de
calidad de vida o calidad del empleo con los factores inherentes al ambiente y

clima organizacional.

Un Clima Organizacional, bien desarrollado solo nos llevara al buen
desempeno laboral de todos sus miembros; mientras que un Clima
Organizacional, deficiente solo traera consigo un bajo desemperio laboral de

los colaboradores de la Caja Municipal de Ahorro y Créditos Piura S.A.C.

JUSTIFICACION DEL ESTUDIO

La justificacion del presente estudio se sustenta en los siguientes

componentes:

Justificacion tedrica

La presente investigacidon se basa en las teorias de Chiavenato, Brunety
Linker; lo que nos permitir tener una nueva vision del clima organizacional;
promulgando ideas creativas, innovadoras y de integracion que permitan forjar
un desempeno laboral apropiado y facilten el crecimiento empresarial,

fomentando compromiso por su empresa.

Justificacion metodologica
Con este método de investigacidn, este trabajo se justificara, puesto que
intentara explicar acudiendo al uso de un método descriptivo, con enfoque
cuantitativo se conseguira responder al problema de investigacion y alcanzar los
objetivos del estudio, para lo cual se utilizara el método explicativo a través de
analisis de documentos, entrevistas y encuestas para determinar la influencia
del Clima Organizacional en el desempefio laboral de los trabajadores de la

Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura SAC, de la Ciudad de Tarapoto.



1.2.3.

1.2.4.

1.2.5.

1.3.

1.3.1.

1.3.2.

Justificacion practica
La investigacion se justifica, ya que esta enfocada en el bienestar del talento
humano; el impacto que se lograra para la Caja Municipal de Ahorro y Crédito
Piura SAC, asi como para sus colaboradores es de mutuo beneficio, como ya se
menciond anteriormente la presente investigacidn esta enfocado hacia los
requisitos indispensables para obtener un buen clima organizacional en todas

las ramas de la organizacion.

Justificacion académica

El motivo por el cual, se ejecutara esta investigacién, es por la importancia
que reviste en la formacién profesional, permitiendo desarrollar capacidades y
conocimientos adquiridos en las aulas de formacion profesional y por ser la
politica de la Universidad Nacional de San Martin en la formacion académica

de sus estudiantes.

Justificacion social

La presente investigacidon servira de base para muchas empresas que estan
en el mismo rubro de servicio, que tomen conciencia de como un conjunto de
variables pueden afectar de manera directa o indirecta en el desempefo
laboral de los sus trabajadores; lo cual esta investigacion les permitira guiarse
para mantener un buen clima laboral y por ende obtener buenos resultados

referentes en el desempefio laboral y asi cumplir con sus metas.

OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

Objetivo general

e Determinar la influencia del clima organizacional en el desempefio laboral de

los trabajadores de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura SAC de

Tarapoto en el 2014.

Objetivos especificos
e Diagnosticar el clima organizacional actual de los trabajadores de la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito Piura SAC, de la Ciudad de Tarapoto en el
2014.



1.4.

1.5.

e Analizar el desempeno laboral de los trabajadores de la Caja Municipal de
Ahorro y Crédito Piura SAC, de la Ciudad de Tarapoto en el 2014,

e Determinar la relacion entre el clima organizacional y el desempefio laboral
de los trabajadores de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura SAC, de la
Ciudad de Tarapoto en el 2014.

LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION

Para el desarrollo de esta investigacibn se presentaron limitaciones

relacionadas a:

- La escasa obtencion de informacion en algunos datos por ser
confidenciales.

- Escasa disponibilidad de tiempo debido a que nos encontrabamos
estudiando.

- La carencia de antecedentes relacionados con las dos variables al tema
investigado en el ambito local.

- Escasa disponibilidad de tiempo debido a que los trabajadores se

encontraban laborando.

HIPOTESIS

H4: El clima organizacional influye de manera positiva en el desempeno laboral
de los trabajadores de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura SAC, de
Tarapoto en el 2014.

Ho: El clima organizacional no influye de manera positiva en el desempefo
laboral de los trabajadores de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura SAC,

de Tarapoto en el 2014.



2.1,

CAPITULO II: MARCO TEORICO

ANTECEDENTES DEL ESTUDIO DEL PROBLEMA

Bedoya, O. (2003), en su tesis “La nueva gestibn de personas y su
evaluacion de desempefio en empresas competitivas”, para optar el grado de
Magister en Administracion: Gestibn Empresarial. Universidad Nacional

Mayor de San Marcos. Lima Peru concluye lo siguiente:

1. El estudio de la funcién de los recursos humanos y del proceso de gestion
de evaluacion de desempefo, asi como de su adecuacion a los nuevos
tiempos, constituyen un gran desafio que las empresas deberan afrontar
decididamente en los escenarios de mercados globalizados, si desean
ser competitivos y permanecer en ellos.

2. EI nuevo enfoque radica en el analisis de las mejores practicas
empresariales y en la accidon de revisar de RR.HH. y del proceso de
gestion de la evaluacion de su desempeno, especialmente en tres
dimensiones: econdmica, social y tecnologica.

3. La nueva concepcidn de los recursos humanos vy el establecimiento de un
sistema de evaluacion de su desempefo, incidira en el desarrollo de las

empresas en un entorno de alta competitividad.

Medina (2008), en el articulo “Motivacién y satisfaccién de los trabajadores y
su influencia en la creacion de valor econémico en la empresa’, publicado en
la Revista de Administracion Publica, concluyé que a medida que el trabajador
esté motivado, satisfecho y con satisfaccidén, contribuira con mayor eficiencia
y eficacia al logro de los objetivos organizacionales, lo cual debiera implicar
una mejora en los resultados de la empresa y en definitiva, en un aporte al

incremento en el valor econémico de la companiia.

De la Cruz, H. (2009), en su tesis “La nueva gestion del potencial humano y
su evaluacion de desemperio en las instituciones financieras de Huamanga’,
para optar el titulo profesional de Licenciada en Administracion. Ayacucho

Peru. Concluye:



1. Se ha demostrado con evidencias significativas estadisticamente que los
desempenos laborales en las instituciones financieras de Huamanga
definitivamente son influidos por acciones de motivacion y los diferentes
programas de incentivos; por ejemplo los reconocimientos individuales, la
imparcialidad y transparencia en los ascensos y las promociones de los
empleados y fundamentalmente los incentivos por productividad,
demostrandose de esta manera la validez de la hipétesis principal.

2. Asimismo, es posible afirmar que, el dominio de destrezas y habilidades, el
buen nivel de conocimientos actualizados, los comportamientos vy
conductas adecuadas que generan un clima organizacional para el 6ptimo
rendimiento laboral tienen una importante y decisiva influencia de un
conjunto de acciones de motivacién, de estimulos, incentivos, de
reconocimientos, todas estas, caracteristicas de la nueva gestion de

personas, con la cual se refuerza la validez de la hipétesis principal.

Samaniego, J. (2009), en el tema: “Levantamiento de los procesos
administrativos y su relacion con el desempefio laboral dentro del
departamento de cartera del banco nacional de fomento de la ciudad de
Alausi, durante el periodo noviembre 2008 — julio 2009”, concluyo que:

1. Después de haber realizado el estudio se ha llegado a la conclusiéon que la
metodologia utilizada por los funcionarios del departamento de cartera no
cumple con los requerimientos minimos para el desarrollo de los procesos
generando atrasos.

2. El personal del departamento de cartera no cuenta con el adiestramiento
necesario para llevar a cabo sus tareas diarias.

3. Los equipos tecnologicos con los cuenta el personal son caducos y
necesarios ser renovados para lograr resultados mas rapidos y de calidad.

4. No existe un plan de cultura y calidad de Servicio al Cliente acorde a las
necesidades del personal, en el cual se dé a conocer cuales son los

objetivos metas, visidn y misidén de la organizacion.



Marroquin, S. y Pérez, L. (2011), en su trabajo de investigacion previo a optar
el titulo de psicdloga de la Universidad de San Carlos de Guatemala, “E/l clima
organizacional y su relacion con el desemperio laboral en los trabajadores de

Burger King”, concluye que:

1. En los trabajadores de los restaurantes de Burger King se permite la
libertad en la realizacidon de sus labores, tiene una apreciacién que sus
condiciones laborales son buenas, las relaciones interpersonales con los
companeros de trabajo responden a sus obligaciones, tienen calidad y
compromiso de responsabilidad.

2. El clima organizacional del personal de los restaurantes es favorable para
la organizacidn y en las actividades asignadas en sus funciones son
positivas para su desempeno laboral.

3. Los encargados supervisores juegan un papel primordial en el
reconocimiento del desempeno laboral de los trabajadores y esto determina
efectos positivos en el clima organizacional en el desarrollo de las
funciones del colaborador.

4. El desempeno laboral de los trabajadores de los restaurantes, es adecuada
al perfil del puesto, en donde le permite desarrollarse y sentirse satisfecho
por los resultados logrados en la ejecucidon de sus responsabilidades y
deberes que debe cumplir diariamente.

5. En los restaurantes seleccionados las tareas se realizan en condiciones

apropiadas que posibilita el desempefio laboral de los trabajadores

Malisa, L. (2012), en su informe final del trabajo de titulacion previo a la
obtencién del titulo de Psicdloga Industrial de la Universidad Técnica de
Ambato, “El clima organizacional y su incidencia en el desempefio laboral de
los trabajadores de la empresa eléctrica provincial Cotopaxi”, concluyo que:

1. El clima organizacional presente no es el mas adecuado para que exista un
alto desempeno laboral; el talento humano necesita mayor motivacién para
desenvolverse de manera idonea, ya que se lo ha dejado en segundo plano
y no se le ha puesto la atencidn que merece, por lo cual la Empresa
Eléctrica Provincial Cotopaxi, debe fijar estrategias alternativas para

desarrollar y mejorar el departamento de Recursos Humanos y su Talento.
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2. El desempefio laboral presente se encuentra en una fase creciente pero no
en su totalidad adecuada, ya que la empresa para su mejor desarrollo,
necesita un desempeno &Optimo para alcanzar los estandares que se
requiere y de esta manera forjar un desempefio laboral apropiado y
fructifero para el beneficio de la Empresa Eléctrica Provincial Cotopaxi y de
sus trabajadores.

3. EI clima organizacional y el desempefio laboral se encuentran
estrechamente relacionados por esta razén si uno de estos aspectos sufre
una modificacion el otro también se ve afectado por esta razén la empresa
debe cuidar significativamente éstos para alcanzar una adecuada calidad

empresarial.

Luengo, Y. (2013), en su tesis previa a la obtencién de Magister Scientiarum
en Educacion, mencidén en Gerencia de Organizaciones Educativas de la
Universidad del Zulia de la Republica Bolivariana de Venezuela, “Clima
organizacional y desemperio laboral del docente en centros de educacion

inicial” concluyd que:

1. El tipo de clima organizacional identificado en los Centros de Educacion
Inicial, del Municipio Mara, estado Zulia, es el autoritario, percibiéndose por
parte de los docentes desconfianza desde la gerencia de la institucién al
controlar todas las actividades mostrando frecuentemente desinterés por la
participacién del personal en la toma de decisiones. Evidenciandose una
alineacion en la percepcion del tipo de clima que se genera en estas
organizaciones objeto de estudio en las que directivos y docentes no estan
sensibilizados por un ambiente de trabajo como factor determinante en el
desempeno laboral.

2. Los factores del clima organizacional evidenciados segun referencia del
personal directivo que su liderazgo es apropiado, debido a que muestran
ser responsables, promueven la coparticipacion y la participacion del
personal docente en las actividades educativas, aunado a que su
comunicacidon es muy positiva debido a que siempre proporcionan
informacidn, de forma franca para responder ante cualquier inquietud, por
tanto las relaciones interpersonales se caracterizan por un buen trato
donde prevalece la personalizacidon y se resaltan las cualidades del

personal.
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3. Como estrategias organizacionales aplicadas por los docentes se
identificaron en algunas ocasiones la actualizacion, la participacion en
equipo y la socializacién de valores lo cual demuestra el bajo nivel de
compromiso con su desempefio laboral al desatender su formacién
permanente requerida para el proceso de participacion en la toma de
decisiones que orienta los cambios dirigidos al desarrollo de la
organizacién bajo un clima organizacional en el cual predominen los
valores y un ambiente armdnico como factor determinante del logro de los
objetivos educacionales.

4. Se evidencidé que existe una relacidén alta y estadisticamente significativa
entre las variables clima organizacional y desempeno laboral del docente,
puesto que a medida que se fomente un clima organizacional armonioso y
consonante con las necesidades del personal, el desempefio laboral por
parte de los docentes sera apropiado y mejorara significativa y
proporcionalmente  sus  habilidades  técnicas, conceptuales vy

administrativas.

Quifdnez (2013), en su tesis previa a la obtencion del titulo de Magister en
Administraciéon y Direccion de Empresas de la Universidad Tecnoldgica Israel,
“El clima organizacional y su incidencia en el desempefio laboral de los
trabajadores de la Pontificia Universidad Catdlica del Ecuador sede

Esmeraldas (PUCESE)”, concluyé que:

1. El clima organizacional es una herramienta estratégica fundamental para la
gestion del recurso humano y el desarrollo organizacional, que permitio
determinar la existencia de inconformidad por parte de los trabajadores en
cuanto al clima organizacional existente en la Pontificia Universidad
Catdlica del Ecuador Sede Esmeraldas (PUCESE).

2. La elaboracion de un plan de mejora de clima organizacional contribuye al
desarrollo de estrategias, fundamentado en el andlisis y gestién de la

satisfaccion laboral de los trabajadores de la PUCESE.
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2.2

2.21.

BASES TEORICAS

Teoria del Comportamiento Organizacional Segun Chiavenato

El comportamiento organizacional (CQO), o también denominado cultura
organizativa es un campo interdisciplinar dedicado a mejorar el entendimiento
y la direccidén de las personas en el ambito laboral. Esta orientado tanto a la
teoria como a la practica y utiliza conceptos y técnicas de una larga serie de
disciplinas como es la psicologia, la sociologia, la teoria general de la

administracion, la economia, la estadistica, la tecnologia de la informacion.

El' Comportamiento Organizacional, no es un area funcional como la
contabilidad, el marketing o las finanzas, sino que es una disciplina horizontal,
vinculada a todas las categorias y areas de trabajo. El entendimiento del CO

se apoya en la teoria, en la investigacidn y en la practica.

La teoria define los conceptos claves, proporciona un modelo conceptual que
los relaciona y sienta el punto de partida de la investigacion y de la aplicacidon
practica. La investigacién actualiza y enriquece la teoria abriendo nuevas vias

y lineas de conocimiento.

La practica produce resultados positivos cuando se apoya en un modelo
tedrico consistente y toma en consideracion las contingencias de cada caso.

De este modo tedrico, investigacion y practica se refuerzan mutuamente.

El CO comprende 3 niveles de analisis que van desde una perspectiva micro

a una perspectiva macro:

e Nivel individual.: consiste en la comprensibn vy direccion del
comportamiento individual.

e Nivel grupal: comprensién y direccidn de grupos y procesos sociales.

¢ Nivel organizacional (nivel macro): comprension y direccidén de procesos

y problemas organizativos.
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2.2.2. Clima Organizacional (Teoria De Litwin y Stringer)

La teoria de Litwin y Stringer, intenta explicar aspectos importantes de la

conducta de individuos que trabajan en una organizacion utilizando conceptos

como motivacién y clima.

El enfoque mas reciente sobre la descripcion del término de clima

organizacional es desde el punto de vista estructural y subjetivo, los

representantes de este enfoque son Litwin y Stringer, para ellos el clima

organizacional es:

Los efectos subjetivos, percibidos del sistema formal, el “estilo” informal de
los administradores y de otros factores ambientales importantes sobre las
actitudes, creencias, valores y motivacion de las personas que trabajan en
una organizacién dada.

El Clima Organizacional se puede definir como la cualidad o propiedad del
ambiente organizacional, que perciben o experimentan los miembros de la
organizacién, y que influyen en su comportamiento. Para que una persona
pueda trabajar bien debe sentirse bien consigo mismo y con todo lo que
gira alrededor de ella y entender el ambiente donde se desenvuelve todo el
personal.

Las percepciones que el individuo tiene de la organizacion para la cual
trabaja, y la opinibn que se haya formado de ella en términos de

autonomia, estructura, recompensas, consideracion, cordialidad y apoyo.

Segun Litwin y Stringer, las dimensiones son las siguientes:

Estructura: destaca las vias formales que se encuentran presentes en una
organizacién y enfoca el sentimiento que tienen los empleados acerca de
las reglas, regulaciones, procedimientos y restricciones en el grupo.
Responsabilidad: se refiere al sentimiento que tiene el individuo de ser su
propio jefe, tener un gran compromiso con el trabajo a realizar, tomar
decisiones por si solo y la idea de autonomia en la toma de decisiones y
responsabilidades.

Recompensa:. es la percepcidbn que tiene un individuo de ser
recompensado por un trabajo bien hecho. En este caso la organizacion

utiliza mas el premio que el castigo.
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2.2.3.

o Riesgo: corresponde al sentimiento que tienen los miembros de la
organizacién acerca de los desafios que le impone el trabajo. Se enfoca en
tomar riesgos calculados para lograr los objetivos propuestos.

o Relaciones: indica el sentimiento que tienen los miembros de la
organizacién acerca de un ambiente de trabajo grato, de buenas relaciones
entre ellos y la prevalencia de grupos sociales amistosos.

e Cooperacién: es la ayuda mutua que tienen los miembros de la empresa
por parte de los gerentes y otros empleados del grupo. Destaca el apoyo
mutuo de niveles superiores e inferiores.

o Estandares: se refiere a la importancia percibida de las metas implicitas y
explicitas asi como los estandares de desempefio, haciendo un buen
trabajo y representando las metas tanto individuales como grupales.

e Conflicto: los miembros de la organizacién aceptan las distintas opiniones
que existen e intentan solucionar los problemas tan pronto surjan, intenta
explicar las opiniones que se toleran en un ambiente de trabajo y la
necesidad de sacar los problemas para ser escuchados en vez de
ignorarlos.

o |ldentidad: destaca el sentimiento de pertenecer a la empresa y la
sensacion de compartir los objetivos personales con los miembros de la
organizacién, identificandose con metas individuales y grupales para la

organizacion.

Un buen clima o un mal clima organizacional, tendra consecuencias para la
organizacién a nivel positivo y negativo, definidas por la percepcién que los
miembros tienen de la organizacion. Entre las consecuencias positivas,
podemos nombrar las siguientes: logro, afiliacién, poder, productividad, baja

rotacion, satisfaccion, adaptacion, innovacion, etc.

Importancia del clima organizacional en la administracién de empresas

Ramirez (2012). Hablar de cultura en administracion no solo implica una
mayor riqgueza en los estudios organizacionales al adoptar los conocimientos y
metodologias de otras disciplinas como la sociologia, la antropologia y la
sicologia, ni el mero analisis positivista de variables, en la busqueda por
elevar la productividad y la calidad; la cuestion va mas alla, implica reformular

la serie de ideas que han regido los paradigmas organizacionales y que
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2.2.4,

2.2.5.

resultan ser, la mayoria de las veces, homogeneizadores, universalistas y

lineales.

Sin duda, al hacer el mejor uso de esa reformulacion para el desarrollo
organizacional, estaremos hablando no sbélo de una mejora sustancial en la

empresa, sino también en la sociedad.

Clima Laboral: El estado de animo de la organizacién

Gomez (2013). Esta es una buena manera de describirlo porque asi como no
podemos decretar la felicidad de las personas que nos rodean, tampoco
podemos decretar o simplemente bajar “la linea” de que nuestros
colaboradores (a partir de determinado momento) estén felices, motivados al
logro y comprometidos con la organizacion, porque el Clima Laboral es
producto de las percepciones y estas percepciones estan matizadas por las

actividades, interacciones y experiencias de cada uno de los miembros.

Si entendemos que la organizacion son las personas que estan en ella, se
nos empieza a poner interesante el tema, pues cada persona constituye un

micro mundo, que forma el gran todo que es la empresa.

El Clima, junto con las estructuras, las caracteristicas organizacionales y los
individuos que la componen forman un sistema interdependiente altamente

dinamico que tiene un impacto directo en los resultados de la organizacion.

La percepcién del clima organizacional (Teoria de Likert)

Likert (2000), sefala que hay tres tipos de variables que determinan las
caracteristicas propias de una organizacion, las cuales influyen en la
percepcion individual del clima: variables causales llamadas también variables
independientes, son las que estan orientadas a indicar el sentido en el que
una organizacion evoluciona y obtiene resultados. Dentro de estas variables
se encuentran la estructura de la organizaciéon y su administracion, reglas,
decisiones, competencia y actitudes. Si las variables independientes se

modifican, hacen que se modifiquen las otras variables.
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Las variables intermedias, reflejan el estado interno y la salud de una
empresa y constituyen los procesos organizacionales de una empresa. Entre
ellas estan la motivacion, la actitud, los objetivos, la eficacia de la
comunicacion y la toma de decisiones. Las variables finales, denominadas
también dependientes son las que resultan del efecto de las variables
independientes y de las intermedias, por lo que reflejan los logros obtenidos
por la organizacion, entre ellas estan la productividad, los gastos de la

empresa, las ganancias y las pérdidas, (Robbins Stephen).

Likert establece tres tipos de variables que definen las caracteristicas
propias de una organizacion y que influyen en la percepcidén individual

del clima. En tal sentido se cita:

o Variables causales: definidas como variables independientes, las cuales
estan orientadas a indicar el sentido en el que una organizacion evoluciona
y obtiene resultados. Dentro de las variables causales se citan la estructura
organizativa y la administrativa, las decisiones, competencia y actitudes.

e Variables Intermedias: este tipo de variables estan orientadas a medir el
estado interno de la empresa, reflejado en aspectos tales como:
motivacidén, rendimiento, comunicacion y toma de decisiones. Estas
variables revistan gran importancia ya que son las que constituyen los
procesos organizacionales como tal de la Organizacion.

o Variables finales: estas variables surgen como resultado del efecto de las
variables causales y las intermedias referidas con anterioridad, estan
orientadas a establecer los resultados obtenidos por la organizacién tales

como productividad, ganancia y pérdida.

Caracteristicas, dimensiones y diagndéstico del clima organizacional

e Caracteristicas del clima organizacional
Las caracteristicas del sistema organizacional generan un determinado
Clima Organizacional. Este repercute sobre las motivaciones de los
miembros de la organizacion y sobre su correspondiente comportamiento.

Este comportamiento tiene obviamente una gran variedad de
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consecuencias para la organizacidn como, por ejemplo, productividad,

satisfaccion, rotacidén, adaptacion, etc.

e Dimensiones del clima laboral
El conocimiento del clima laboral se considera importante, ya que se basa
en la influencia que éste ejerce sobre comportamiento de los trabajadores,
siendo fundamental realizar un diagndstico para disefiar los instrumentos

de gestion de Recursos Humanos.

¢ Diagnéstico del clima laboral

Las dimensiones que han de considerarse como objeto de estudio son las

siguientes:

a) Motivacion: tienes como funcién, identificar los valores por los cuales
los trabajadores estan motivados hacia las acciones y cal es la fuerza
con la que operan.

b) Proceso de influencia: este proceso pretende identificar el grado de
influencia que tienen los empleados en la toma de decisiones de la
empresa.

c) Establecimiento de objetivos: nivel de participacion de los
trabajadores en la definicidn de objetivos y aceptacion de los mismos.

d) Informacién - Comunicacion: identificacion de los diferentes sistemas
de comunicacién y operatividad de los mismos.

e) Proceso de control: identificacion de los sistemas de supervision y

control.

2.2.6. Tipos de clima organizacional
Son diversos los tipos de clima organizacional, todo depende del estilo
deliderazgo y de las percepciones que tenga el personal de la institucion. En
este sentido, Lickert, citado por los tedricos Gam y Berbel (2007), “definen
cuatro tipos de clima, vinculados al tipo de direccidn, liderazgo y estilo de
trabajo en grupo: clima de tipo autoritario explotador, autoritario paternalista,
participativo consultivo, participativo del grupo”. En cuanto a la anterior
clasificacion, se puede expresar que, todospueden ser utilizados por el
director, pero en forma racional y oportuna, ya que ningunoes mejor que el

otro.
17



Brunet (1987), citado por Fernandez y Gutiérrez (2005), “desarrolld una
tipologia a los largo de un continuo que se extiende desde un clima muy
autoritario hasta uno muy participativo, dando lugar a cuatro tipos basicos de
clima: autoritarioexplotador, autoritario paternalista, participativo consultivo y
participativo de grupo”. Cualquiera de los modelos o tipos de clima, puede ser
utilizado por el director, ninguno es mejor que el otro, sélo depende de la
astucia del director de saber utilizarlosen el momento adecuado, lo que quiere
decir que, el énfasis en un modelo no implica elrechazo automatico de los

otros.

¢ Autoritario:
En este tipo de clima el director es impositor de normas. Para, Lickert,
citado por Gan y Berbel (2007), “la direccidn no posee confianza en sus
empleados, el clima quese percibe es de temor, la interaccién entre los
superiores y subordinados es casi nula ylas decisiones son tomadas
unicamente por los jefes” (p. 195). En este sentido, casi noexiste el trabajo
en equipo, la toma de decisiones es exclusiva del directivo, los
Subordinados acatan las érdenes, pero algunas veces realizan comentarios
gracias aldesacuerdo por no poder participar en la planificacion de las

actividades de lainstitucion, ya que todo lo decide la direccion.

¢ Participativo
Es uno de los mas favorables para la institucion, en él se toma en
consideracion la opinidn de los miembros del personal docente y las
comunicaciones con el directivo fluyen. Para Lickert, citado por Gan y
Berbel (2007), “se basa en la confianza que tienen los superiores en sus
subordinados, se permite a los empleados tomar decisiones especificas, se
busca satisfacer necesidades de estima, existe interaccidon entre
ambaspartes y existe la delegacion”. En este tipo de clima, se observa un
directivocapaz de confiar en los docentes ya que probablemente ha
realizado determinado cursode capacitacién hacia ellos, o constantemente
organiza conversatorios en los que todos participan y se dan las

instrucciones precisas acerca de como realizar las tareas.
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e Cooperativo
Se trata de un estilo se ayuda mutua, de interaccidén social en equipos de

trabajo.

Segun, Garcia (2002), “crear un ambiente donde los empleados se sientan
utiles y necesarios; saben que este aporta a la organizacién por lo que les
resulta facil aceptar y respetar su papel y lo ven como colaborador y no
como jefe”. Esto se logracuando el director actua como entrenador que
capacita a su equipo de trabajo por loque el personal responde con gran
sentido de responsabilidad. En este ordende ideas, el ambiente
cooperativo, contribuye a que cada docente se sienta util dentrode la
institucion, asi tratan de organizarse y cada uno, bajo la gerencia del
director, realiza determinada labor, pero a diferencia de los otros tipos de
clima, en este eldirector observa el proceso educativo, pero a la vez ayuda
a los docentes a cumplir consus actividades, permitiendo ademas, que

cada uno realice contribuciones con el otro.

Factores Que Inciden En El Clima Organizacional

Segun, Martinez (2003), “el clima organizacional determina la forma en que
un individuo percibe su trabajo, su rendimiento, su productividad, su
satisfaccion, etc.”. En este contexto, el clima organizacional depende en cierto
modo, del estilo de liderazgo utilizado por el director, de las politicas y los
valores existentes, estructura organizacional de la institucidn educativa,

caracteristicas de los trabajadores, entre otros.

De acuerdo con, Gotera (2005), “si el ambiente organizacional frustra la
satisfaccidon de las necesidades de los miembros, el clima organizacional
tiende amostrarse desfavorable y negativo” (p. 25). Lo antes planteado, define
que lascondiciones de trabajo estan supeditadas a cambios, por lo tanto,
cuando el clima esfavorable para el docente éste alcanza sus niveles mas
altos de desempefio, pero si porel contrario el directivo no muestra interés en
fortalecer las relaciones laborales, ymotivar al personal, el ambiente de
trabajo puede mostrarse negativo, o que generaconflictos, peleas entre el

personal, entre otros escenarios.

19



Por su parte, Chiavenato (2001), plantea que el clima organizacional tiene
‘una amplia gama de caracteristicas cualitativas: saludable, malsano, calido,
frio, incentivador, desmotivador, desafiante, neutro, animador, amenazador,

etc.

Todo ello, va a depender del estilo de trabajo que adopte el director y de su
relacion conel personal docente. Asi que, si el clima organizacional es sano,
los docentes trabajarancon entusiasmo, pero si por el contrario es
desfavorable, el ambiente se tornara turbio ydesagradable, lo que conlleva a

trabajar, casi exclusivamente por las compensaciones salariales.

Partiendo de estas generalidades, se exponen seguidamente los factoresque
inciden en el clima organizacional los cuales son liderazgo directivo,
comunicacion y relaciones interpersonales, los cuales a continuacién seran

explicados.

¢ Liderazgo Directivo
El liderazgo es el poder o influencia que puede ejercer un directivo en el
personal. De alli que, Fiedler, citado por Koontz y Weihrich (2007),
establecio dos estilos principales de liderazgo “uno esta orientado en las
tareas...el otro estaorientado al establecimiento de buenas relaciones con
las personas y a conseguir unaposicién de prominencia personal’ (p. 322).
En este caso, el director puede optar por unestilo o por otro, todo va a

depender de la situacidén y de las necesidades de la institucion.

e Comunicacién
Es la transmision de mensajes entre el directivo y los trabajadores. En este
orden deideas se puede citar a, Lussier y Achua (2005), que expresan que
la comunicacidon es“el proceso que consiste en transmitir informacion y
significado” (p. 174). Por lo tanto, esun proceso en el que el contenido del
mensaje emitido por el director es importante quesea entendido por los
docentes, por ello es necesario el adecuado feedback. De estemodo, uno
de los aspectos o factores basicos en cualquier ambiente de
trabajoindiscutiblemente es la comunicacién que sus miembros sostengan.

Al respecto Chiavenato, supone que:
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La comunicacion es la que:

a) Garantiza la participacion de las personas de los niveles inferiores en la
solucion de los problemas de la institucion,

b) incentiva la franqueza y la confianza entre las personas y los grupos
enlas instituciones,

c) Proporciona la informacién y la comprensidnnecesarias en la actividad
de las personas,

d) Proporciona las actividades necesarias para la motivacidén, cooperacion
y satisfaccidén en los cargos,

e) Una mejor comunicacion conduce a un mejor desempeio en los cargos.

¢ Relaciones Interpersonales
Son las interrelaciones que se establecen a fin de complementar
informacién, estrechar vinculos amistosos en el trabajo, entre otros
aspectos. Para, Valls (2006), quien recomienda para lograr excelentes
relaciones interpersonales: “buscar un trato persona a persona, encontrar
lo que se tiene encomun, librarse de prejuicios, valorar la integridad de
otras personas, ponerse en la pielde los demas, ante una agresion,

procurar aclarar las cosas y evitar discusiones.

2.2.7. Otras teorias relacionadas de clima organizacional

Caracteristicas y dimensiones del clima organizacional
Campbell, quien estima que un cuestionario de clima debe contemplar las

siguientes dimensiones basicas:

e Autonomia individual: Que se refiere a la responsabilidad, independencia
y poder de decisidn de que goza el sujeto en su organizacion.

e Grado de estructura del puesto: Que apunta a la forma en que se
establecen y trasmiten los objetivos y métodos de trabajo al personal.

e Recompensa: Referido a los aspectos econdmicos y a las posibilidades de
promocion.

e Consideraciéon, agradecimiento y apoyo: Relativo a las formas en que el

empleado recibe estimulos de sus superiores.
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El rendimiento laboral (Dr. Horacio Krell fundador de ILVEM)

Es comun que ante la disminucion del rendimiento laboral no se adviertan las
causas lo provocan. El burnouto cerebro quemado es la fase critica del estrés
provocada por tareas que demandan atencidn intensa o prolongada,
originando agotamiento fisico o mental, actitudes frias y despersonalizadas,

sentimientos de falta de realizacion y rebaja de la autoestima.

Transitamos hacia la nueva economia donde el conocimiento es el factor
clave, pero su crecimiento exponencial supera a las destrezas humanas para

recibirlo y procesarlo.

Al carecer de una metodologia intelectual de aplicacion de las tecnologias
informaticas, recurrimos a la fuerza bruta, el modelo de la economia industrial,
reforzando el camino al estrés. Nietzche dijo -“lo que no te mata te fortalece’-,
pero el esfuerzo excesivo es perjudicial. Enfrentar la expansion del saber sin
estrategia, lleva a un estado de alerta constante que debilita y que no deja
escuchar los mensajes del cuerpo pidiendo tregua, ni darse cuenta del precio

que se paga sosteniendo un ritmo de trabajo agotador.

e Una respuesta diferente: Ante la falta de correspondencia entre la
tecnologia disponible y el trabajo humano, ni la medicina ni la
psicologia aportan soluciones para sincronizar el desfasaje del tiempo y el

trabajo con la vida.

Por otra parte la gente desconoce cdmo funciona su cerebro y lo deja
operar en piloto automatico. Sabe que a la mafiana se lo lleva puesto y que
lo trae a la noche, pero no como optimizarlo. Tiene la mejor computadora y

no la sabe usar. La buena noticia es que existe la respuesta educativa.

Son cursos anti estrés que ensefan destrezas informaticas para sintonizar
el cerebro con la pc, que aumentan la velocidad y comprensidon en la
lectura frente al ordenador, métodos de trabajo intelectual y memoria que
aceleran el procesamiento, técnicas de concentracion que evitan la
dispersidn, que facilitan expresarse con fluidez en formato oral o escrito y

que generan un pensamiento creativo y estratégico.
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Los métodos son la mayor riqueza del hombre yla ciencia es el
perfeccionamiento del sentido comun. De lo que se trata es de hacer
palanca con el conocimiento y la tecnologia para que la mente funcione
ecoldégicamente con el entorno. Y como dijo Arquimedes con una palanca y

un punto de apoyo se puede mover el mundo.

e Medir el rendimiento: Tomar conciencia de lo que nos pasa es la
oportunidad para cambiar. Lo mas destructivo del burnout, es no saber
enfrentarlo. ;Por qué no advertimos que trabajamos mal? Porque mirando
hacia el costado nos conformamos. Pero actuar como los demas no es

bueno cuando todos andan mal.

El antidoto es el benchmarking metodolégico, que consiste en compararse
con los mejores. Medicalizar o psicologizar este problema es hacer mas de
lo mismo. Lo que aportan la educacidén de la mente y las destrezas

informaticas es productividad.

En la sociedad de la “informacion sin formacion” los habitos estresantes los
creamos nosotros, pero luego ellos nos crean. Proponemos desarrollar el
potencial: aprender a ser, aprender a aprender, aprender a hacer, aprender
a convivir. Se trata de hacer del defecto una virtud, de romper con el circulo
vicioso que traba el rendimiento. Saber por qué nos pasa lo que nos
pasa, tiene un enorme poder sanador. Asi el cerebro quemado se convierte

en un cerebro creador.

2.2.8. Desemperio Laboral
La forma en que los empleados realizan sus actividades en el trabajo se le

conoce como desempeno laboral.

Al desempeno laboral se lo evalua en el momento de las revisiones de su
rendimiento, a través de las cuales los empleadores toman en cuenta factores
tales como las habilidades organizativas, la productividad, la capacidad de
liderazgo y la gestion del tiempo para analizar a cada empleado de forma

individual.
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Es sugerencia realizar las revisiones correspondientes al rendimiento laboral
cada afno para determinar que se eleve la elegibilidad de un empleado y
decidir si es apto 0 no para ser promovido o incluso pensar en prescindir de

SUS SEervicios.

El comportamiento de los trabajadores, los resultados obtenidos en su gestion
y la motivacién influyen de gran manera en su desempenfo laboral. Cuanto
mayor es la motivacién, mejor sera el desempeno de los trabajadores y con

ello se mejorara la productividad en la empresa.

Factores que afectan al desempefio laboral
Segun WorkMeter (2012) establece que para un buen desempefo laboral es

muy importante que los trabajadores conozcan claramente:

Cuales son sus funciones o tareas especificas dentro de la organizacion.

Cuales son los procedimientos que se deben seguir.

Qué politicas debe respetar.

Cuales son los objetivos que deben cumplir.

Factores internos y externos que influyen en el desemperio laboral
Para evaluar el desempeno laboral, hay que tomar en cuenta diferentes

factores internos y externos. Los que se pueden destacar son:

e Factores internos:

- Cultura organizacional

- Liderazgo de la direccion

- Estructura organizacional

e Factores externos:

- Factores personales y familiares de los empleados

- Factores ambientales o higiénicos.

La motivacion y su influencia en el desemperio laboral
La falta de motivacion afecta el desempefio laboral de los trabajadores. La
productividad de una empresa depende del buen rendimiento que tenga su

talento humano.
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Si el trabajador se encuentra bien en el aspecto personal, mayor sera su
productividad y rendimiento en su trabajo lo que beneficiara a la empresa. Por
todo esto es importante implementar politicas claras y efectivas de motivacion

laboral entre los empleados.

Segun WorkMeter (2012), la motivacidén esta presente en todos los aspectos
de la vida y las personas necesitan ser apreciadas y valoradas, que los
esfuerzos sean reconocidos. Muchas veces las organizaciones creen que el
reconocimiento monetario es lo mas importante y se equivocan; existen otros
puntos de vista con el cual motivar a los trabajadores. Entre los principales

factores que afectan a la motivacidén destacarian:

e Adecuacién / ambiente de trabajo
o Establecimiento de objetivos

¢ Reconocimiento del trabajo

¢ La participacion del empleado

e Laformacién y desarrollo profesional

Técnicas sobre la motivacion
Las técnicas de motivacion laboral que la empresa debe tener en cuenta para
fomentar la motivacién de sus trabajadores son de caracter permanente o

puntual.
e Técnicas de caracter permanente:

- Ubicacion acertada: ubicar a los trabajadores en los puestos
correspondientes segun su perfil, que ha de ser analizado de forma
previa.

- Adecuacion del trabajador a su puesto: es muy importante sentirse

comodo en el lugar de trabajo ya que cuando esto sucede, las

posibilidades de desempefiar un buen rendimiento laboral aumentan.
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Induccién: esta técnica facilita la correcta incorporacion de una persona
a la organizacion. Es de sencilla aplicacion ya que se basa en
suministrar a cada nuevo empleado la informacion necesaria sobre las
politicas, normas y funcionamiento, asi como las expectativas sobre su

desempeno en la empresa.

Metas: consiste en garantizar que todo el equipo conoce las metas de la
organizacién para un periodo determinado. Estas deben estar
planteadas para que constituyan oportunidades y retos, lo que las hace
mucho mas atractivas, consiguiendo una mayor implicacién por parte de

todos los niveles de la plantilla.

Establecimiento de objetivos: las personas necesitan objetivos hacia
los que orientar los esfuerzos. El establecimiento de objetivos es una
buena técnica para motivar a los empleados, ya que se establecen
objetivos que se deben desarrollar en un periodo de tiempo, tras el cual
el trabajador se sentira satisfecho de haber cumplido estos objetivos y

retos.

Reconocimiento: son las acciones necesarias para poner en evidencia
el buen desempeno de los trabajadores, que permitira elevar la
satisfaccion personal y reafirmar la confianza en sus capacidades y
habilidades.

Participacion: se puede promover a través de consulta de opiniones y
sugerencias, asignacidn de responsabilidades, instrumentos y
mecanismos para evaluar las tareas, actividades y todas las acciones

que estimulen la iniciativa personal y la creatividad.

Evaluaciones periddicas y oportunas: a través de las evaluaciones se

busca conocer y mejorar el rendimiento personal de cada trabajador.

Técnicas puntuales

Oportunidades de formacién: permiten al personal adquirir
conocimientos y mantenerse actualizados, mejorando y enriqueciendo

su experiencia y el resultado de sus tareas.
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2.3.

- Talleres y reuniones: son espacios que sirven para practicar una serie
de dinamicas, las cuales son disefiadas por expertos, para orientar a los

trabajadores hacia el desarrollo y crecimiento personal.

Definicion de términos basicos

Clima organizacional: “El clima organizacional se refiere al ambiente
interno  existente entre los miembros de la organizacion, esta
estrechamente ligado al grado de motivacion de los empleados e indica
de manera especifica las propiedades motivacionales del ambiente

organizacional’. (Chiavenato, |. 2000, p.86)

Comunicacion: proceso de transmitir significados que van del emisor al
receptor’ (Hodgetts y Altman 1985, p. 324).

Compensaciones: indican que las compensaciones (sueldos, salarios,
prestaciones, incentivos, beneficios) son la gratificacibn que los

empleados reciben a cambio de su labor. Werther y Davis (2003)

Conflictos. Es el sentimiento del grado en que los miembros de la
organizacion, tanto pares como superiores, aceptan las opiniones
discrepantes y no temen enfrentar y solucionar los problemas tan pronto

surjan. Litwin y Stinger (2001)

Cultura Organizacional: La cultura organizacional, a veces llamada
atmosfera 0 ambiente de trabajo, es el conjunto de suposiciones,
creencias, valores y normas que comparten sus miembros. Keith Davis y

John W. Newstrom.

Desempeiio laboral: Se define el desempefio, como las acciones o
comportamientos observados en los empleados que son relevantes el
logro de los objetivos de la organizacidén. En efecto, afirma que un buen
desempeno laboral es la fortaleza mas relevante con la que cuenta una

organizacion. Chiavenato (2000).
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7. Efectividad: Es la relacidén entre los resultados logrados y los resultados
propuestos, permite medir el grado de cumplimiento de los objetivos
planificados. Se considera la cantidad como unico criterio, se cae en
estilos efectivistas, aquellos donde lo importante es el resultado, no
importa a qué costo. La efectividad se vincula con la productividad a
través de impactar en el logro de mayores y mejores productos. Koontz y
Weihrich (1998).

8. Eficacia: Aquella en la que el mayor porcentaje de participantes se
perciben a si mismos como libres para utilizar la organizacién y sus
subsistemas como instrumentos para sus propias necesidades. Cuanto
mayor es el grado de instrumentalidad organizacional percibida por cada

participante, mas efectiva es la organizacién (Cummings, 1983).

9. Eficiencia: En un sentido amplio, consiste en reconocer e interpretar las
condiciones dentro de las cuales opera la organizacion y establecer lo que
es correcto hacer para adecuar su actuacién a las condiciones del entorno.
Es la capacidad para definir las premisas de la accidbn administrativa en

funcién de la situacion”. (Pacheco, Castafieda, Caicedo, 2004).

10. Motivacion: como la actitud del trabajador frente a su propio trabajo, dicha

actitud esta basada en las creencias y valores que el desarrolla.
(Chiavenato 2000)

11. Satisfacciéon laboral: es un conjunto de sentimientos y emociones

favorables o desfavorables con que los empleados ven su trabajo. Se trata

de una actitud afectiva, un sentimiento de agrado o desagrado relativo hacia

algo. Davis y Newstrom (2003).
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3.1.

3.2

3.3.

CAPITULO lll: METODOLOGIA

TIPO DE INVESTIGACION

De acuerdo al fin que se persigue.

Investigacién Aplicada.- El presente trabajo busca la aplicacidén o utilizacion de
los conocimientos adquiridos durante la investigacion del clima organizacional y
desempenio laboral en la CMAC PIURA SAC- Tarapoto.

De acuerdo a la técnica de contrastacion:

Investigacién Descriptiva.- El presente trabajo es una investigacion descriptiva
porque nos permite reconstruir el objeto del estudio y establecer contacto con la
realidad a fin de conocerla y mejorar el desempeio laboral con un buen clima

organizacional.

NIVEL DE INVESTIGACION

El nivel de una investigacion viene dado por el grado de profundidad y alcance

que se pretende con la misma. Asi tenemos que una investigacion puede ser:

Descriptiva: cuando se sefala como es como se manifiesta un fenomeno o
evento, cuando se busca especificar las propiedades importantes para medir y

evaluar aspectos, dimensiones 0 componentes del fendbmeno a estudiar.
POBLACION, MUESTRA Y UNIDAD DE ANALISIS
Poblacién del estudio

La poblacion estara constituida por todos los trabajadores de la Caja Municipal

de Ahorro y Crédito Piura SAC. Sede Tarapoto, que equivale a 62 trabajadores.
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3.4.

3.5.

Muestra del estudio
La muestra se obtuvo de manera aleatoria y sistematica, para su

determinacion se utilizd la siguiente formula:

Z%.p.q.N
n =
Ne?+Z2%.p.q
Donde:
n : Muestra N : 62
Z 95%(1.96) p : 0.5
q : 0.5 e : 5%.

3 1.962 % 0.5 % 0.5 * 62
"2+ 0052+1962%05+05

n =253

Aplicando el respectico calculo con cada férmula se obtiene una muestra de

53 trabajadores para ser encuestados.
TIPO DE DISENO DE INVESTIGACION
Esta investigacion corresponde al tipo de disefio Analitico-Explicativo, que

intenta confirmar la hipdtesis no experimental, a través de la relacion de la

variable independiente con la variable dependiente.

Es un estudio de caracter transversal que implica la recoleccion de datos en

un solo momento

(X) > (Y)

V. independiente V. dependiente.

METODOS DE INVESTIGACION
En el presente trabajo se usara el método inductivo por qué parte de un hecho

particular para llegar a una generalidad
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TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
La técnica que se utilizara es la del Gabinete donde usaremos la denominada:
- Técnica de campo. Como técnica de campo se aplicara:
o Encuestas: Con su respectivo instrumento, la guia de encuesta.
- Técnica de analisis de textos. Comentarios de los textos documentados, a

través de las citas de documentacion.

TECNICAS DE PROCESAMIENTOS Y ANALISIS DE DATOS

¢ Procesamiento de datos
Es el proceso mediante el cual los datos individuales se agrupan y
estructuran con el proposito de responder a: problema de investigacion,
objetivos e hipdtesis del estudio. Indicar el uso de la estadistica

correspondiente, tablas, férmulas, graficos, etc.

Se ha introducido el tema en los Sistemas de Recoleccion de Datos y se
empled de manera técnica - cuantitativa evaluando los acontecimientos que
se realizaron cada periodo; se empled, cuadros estadisticos comparativos

y graficos.

¢ Analisis de datos
El analisis de los datos estuvo constituido por los cuadros estadisticos con
cantidades absolutas y referenciales, en relacion con su analisis, los datos
que se recogieron en las encuestas se trataron estadisticamente, para ello
utilizamos los programas de Excel, los cuales permitieron presentar los

resultados de una manera mas clara y objetiva, a través de graficos.
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CAPITULO IV: RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. RESULTADOS DESCRIPTIVOS
A continuacién se describen los datos obtenidos mediante la encuesta, con la
finalidad de conocer el diagnostico de la situacion actual del Clima
Organizacional y desempefio laboral en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito

Piura SAC con Sede en Tarapoto.

Informacioén general:

Tabla 01: Género del personal de CMAC PIURA SAC

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Masculino 38 71,7
Femenino 15 28,3

TOTAL 53 100,0

Elaborado por: Los Bachilleres
Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la CMAC PIURA SAC - Tarapoto.

De la muestra de 53 trabajadores de la CMAC PIURA SAC - Tarapoto, 38 de
ellos son de sexo masculino, haciendo un porcentaje del 71,7%, y 15 de sexo
femenino, lo que equivale al 28,3%. Asimismo, en el grafico 01, se aprecia la

distribucién de la muestra con respecto al género.
Grafico 01: Género del personal de CMAC PIURA SAC

Elaborado por: El Bachiller
Fuente: Tabla N° 01
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4.1.1 Clima organizacional de la CMAC PIURA SAC - Tarapoto
Con respecto a la primera variable de estudio, se realizaron 12 preguntas a los
encuestados, para diagnosticar la situacion actual del clima organizacional en la

CMAC PIURA SAC — Tarapoto, las mismas que a continuacion se describen:

1. Existe un responsable, encargado de velar por el bienestar del

personal de CMAC PIURA SAC - Tarapoto
Tabla 02: Existe un responsable de velar por el bienestar del personal de CMAC PIURA SAC

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Siempre 43 81,1
Casi siempre 10 18,9
A veces 0 0,0
Casi nunca 0 0,0
Nunca 0 0,0
TOTAL 53 100,0

Elaborado por: Los Bachilleres
Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la CMAC PIURA SAC- Tarapoto

Descripcion:

El 81,1% de los consultados manifiestan que en la CMAC PIURA SAC -
Tarapoto, siempre existe un responsable de velar por el bienestar del
personal que labora en esa Institucién, mientras que el 18,9% indica que lo

hay casi siempre.
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2. En la CMAC PIURA SAC - Tarapoto, hay reuniones con todo el

personal
Tabla 03: Hay reuniones con todo el personal
RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Siempre 25 47 2
Casi siempre 14 26,4
A veces 8 15,1
Casi nunca 5 94
Nunca 1 1,9
TOTAL 53 100,0

Elaborado por: Los Bachilleres
Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la CMAC PIURA SAC - Tarapoto.

Descripcion:
Al consultar sobre las reuniones que existen entre todo el personal, el

47 2% sefala que estas reuniones se realizan siempre, el 26,4% dice que

se hacen casi siempre, el 15,1% algunas veces, el 9,4% casi nunca y el

1,9% dice que nunca.
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3. La motivacion del personal en CMAC PIURA SAC - Tarapoto, es

positiva
Tabla 04: La motivacion del personal es positiva
RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Siempre 22 41,5
Casi siempre 24 453
A veces 5 94
Casi nunca 2 3,8
Nunca 0 0,0
TOTAL 53 100,0

Elaborado por: Los Bachilleres

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la CMAC PIURA SAC - Tarapoto.

Descripcion:

El 41,5% expresa que la motivacion al personal de la CMAC PIURA -

Tarapoto, siempre es positiva, mientras que el 45,3% responde que lo es

casi siempre, el 9,4% dice que lo es algunas veces, el 3,8% menciona

gue lo es casi nunca y ningunos manifiestan nunca.
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4. Trabaja en equipo con sus compaieros de trabajo en la CMAC PIURA

SAC - Tarapoto

TABLA 05: Trabaja en equipo con sus compairieros de trabajo

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Siempre 24 45,3
Casi siempre 22 41,5
A veces 4 7,5
Casi nunca 3 5.7
Nunca 0 0,0
TOTAL 53 100,0

Elaborado por: Los Bachilleres

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la CMAC PIURA SAC - Tarapoto.

Descripcion:

El 45,3% dice que siempre trabaja con sus compaferos en equipo, el

41,5% lo hace casi siempre, el 7,5% lo hace algunas veces y el 57%

casi nunca, conforme se puede apreciar en la tabla 05 del procesamiento

de resultados.
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5. La CMAC PIURA SAC - Tarapoto, se preocupa por fomentar buenas

relaciones interpersonales

Tabla 06: La CMAC PIURA SAC se preocupa por fomentar buenas relaciones interpersonales

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Siempre 28 52,8
Casi siempre 18 34,0
A veces 7 13,2
Casi nunca 0 0,0
Nunca 0 0,0
TOTAL 53 100,0

Elaborado por: Los Bachilleres

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la CMAC PIURA SAC - Tarapoto.

Descripcion:

Un gran porcentaje del 52,8% sugieren que la Institucion siempre se

preocupa por fomentar las buenas relaciones interpersonales, mientras que

el 34,0% dice que lo hace casi siempre y el 13,2% sefala que solo lo

realiza algunas veces, las demas alternativas no han sido mencionadas.
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6. La CMAC PIURA SAC genera oportunidades de crecimiento

profesional al personal

Tabla 07: La CMAC PIURA SAC genera oportunidades de crecimiento profesional al personal

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Siempre 23 434
Casi siempre 15 28,3
A veces 10 18,9
Casi nunca 5 94
Nunca 0 0,0
TOTAL 53 100,0

Elaborado por: Los Bachilleres

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la CMAC PIURA SAC - Tarapoto.

Descripcion:

De la muestra encuestada, el 43,4% indica que la CMAC PIURA SAC

siempre se preocupa por generar oportunidades de crecimiento profesional

al personal, mientras que el 28,3% sefala que lo hace casi siempre, el

18,9% algunas veces y el 9,4% dice que casi nunca se preocupa.
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7. Se reconoce y motiva el trabajo realizado de los colaboradores de la

CMAC PIURA SAC

Tabla 08: Se reconoce y motiva el trabajo realizado por los colaboradores

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Siempre 25 47,2
Casi siempre 18 34,0
A veces 8 15,0
Casi nunca 2 3,8
Nunca 0 0,0
TOTAL 53 100,0

Elaborado por: Los Bachilleres

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la CMAC PIURA SAC - Tarapoto.

Descripcion:

Al consultarles sobre si la CMAC PIURA SAC - Tarapoto, reconoce y

motiva el trabajo de los colaborados de esa Institucidn, el 47,2% indica que

lo hace siempre, mientras que el 34,0% sefiala casi siempre, el 15,0%

manifiesta que lo hace algunas veces y solo el 3,8% indica que casi

nunca.
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8. ¢Cuenta con condiciones adecuadas de seguridad e higiene para

realizar su trabajo?

Tabla 09: Cuenta con condiciones de seguridad e higiene para realizar su trabajo

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Siempre 35 66,0
Casi siempre 15 28,3
A veces 3 57
Casi nunca 0 0,0
Nunca 0 0,0
TOTAL 53 100,0

Elaborado por: Los Bachilleres

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la CMAC PIURA SAC - Tarapoto.

Descripcion:

De los entrevistados, el 66,0% menciona que siempre cuenta con las

condiciones de seguridad e higiene para realizar su trabajo, el 28,3% dice

que casi siempre y el 5,7% indica que cuenta con condiciones adecuadas

de seguridad e higiene solo algunas veces.
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9. ¢El trato que se da en su area de trabajo es cordial y respetuoso?

Tabla 10: El trato que se da en su area de trabajo es cordial y respetuoso

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Siempre 40 75,4
Casi siempre 10 18,9
A veces 3 57
Casi nunca 0 0,0
Nunca 0 0,0
TOTAL 53 100,0

Elaborado por: Los Bachilleres

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la CMAC PIURA SAC - Tarapoto.

Descripcion:

El 75,4% sefalan que siempre ¢l trato que se da en su area de trabajo es

cordial y respetuoso, el 18,9% mencionan que lo es casi siempre y el 5,7%

indica que ocurre algunas veces.
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10. ¢ Se siente feliz haciendo su trabajo?

Tabla 11: Se siente feliz haciendo su trabajo

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Siempre 38 71,7
Casi siempre 12 22,6
A veces 3 57
Casi nunca 0 0,0
Nunca 0 0,0
TOTAL 53 100,0

Elaborado por: Los Bachilleres

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la CMAC PIURA SAC - Tarapoto.
Descripcion:
Al ser consultados sobre si se sienten felices al hacer su trabajo, en la
CAMAC PIURA SAC, el 71,7% de los trabajadores indicaron que siempre

lo son, el 22,6% lo son casi siempre y el 5,7% algunas veces.
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11. ¢ Conoce los procedimientos y procesos para realizar su trabajo?

Tabla 12: Conoce los procedimientos y procesos para realizar su trabajo

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Siempre 35 66,1
Casi siempre 13 24,5
A veces 5 94
Casi nunca 0 0,0
Nunca 0 0,0
TOTAL 53 100,0

Elaborado por: Los Bachilleres

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la CMAC PIURA SAC - Tarapoto.

Descripcion:

El 66,1% de los encuestados han respondido que siempre conocen los

procedimientos y procesos para realizar su trabajo en la CMAC PIURA

SAC, mientras que el 24,5% ha indicado que lo hace casi siempre y el

9,4% ha mencionado algunas veces.

43



12. ;. El jefe zonal le informa de los objetivos que tiene que lograr en su

area de trabajo?

Tabla 13: Le informan de los objetivos que tiene que lograr en su area de trabajo

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Siempre 38 71,7
Casi siempre 13 24,5
A veces 2 3,8
Casi nunca 0 0,0
Nunca 0 0,0
TOTAL 53 100,0

Elaborado por: Los Bachilleres
Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la CMAC PIURA SAC - Tarapoto.

Descripcion:

Al ser consultados sobre la informacién previa que tienen de los objetivos a
lograr en su trabajo, el 71,7% responde que siempre les informan,
mientras que el 24,5% dice que casi siempre, y el 3,8% indican en la

encuesta que algunas veces les informan.
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4.1.2. Desempeiio laboral de la CMAC PIURA SAC - Tarapoto
En cuanto al desempefio laboral de los trabajadores de la CMAC PIURA SAC -
Tarapoto, se les realizd 9 preguntas, para evaluar su grado de satisfaccién y

productividad, las mismas que a continuacién se detallan:

1. ¢Como calificaria su desempefio laboral en la CMAC PIURA SAC?

Tabla 14: Cémo calificaria su desempefio laboral en la CMAC PIURA SAC

Excelente 25 47 2
Muy Bueno 20 37,7
Bueno 8 15,1
Regular 0 0,0
Malo 0 0,0
TOTAL 53 100,0

Elaborado por: Los Bachilleres
Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la CMAC PIURA SAC - Tarapoto.

Descripcion:
El 47,2% de los trabajadores consultados han indicado que el trabajo que
realizan en la CMAC PIURA SAC es excelente mientras que el 37,7%

califica su desempefio como muy bueno, y el 15,1% como bueno, ninguna

ha mencionado una percepcidn de regular o malo.

45



2. Posee iniciativa para resolver problemas que se presentan en su area

de trabajo

Tabla 15: Posee iniciativa para resolver problemas que se presentan en su area de trabajo

Elaborado por: Los Bachilleres
Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la CMAC PIURA SAC - Tarapoto.

Descripcion:

Al tratar sobre la iniciativa que poseen los colaboradores para resolver los
problemas que se presentan un su area de trabajo en la CMAC PIURA
SAC, el 47,2% indica que siempre posee iniciativa, el 34,0% dice casi
siempre, el 15,0% algunas veces y solo el 3,8% senala que casi nunca la

tiene.
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3. Cumplen con responsabilidad las metas mensuales que le son

encomendadas

Tabla 16: Cumplen con responsabilidad las metas mensuales que le son encomendadas

Elaborado por: Los Bachilleres
Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la CMAC PIURA SAC - Tarapoto.

Descripcion:

Con respecto al cumplimiento de las responsabilidades encomendadas de
manera mensual, el 28,3% senala que lo cumple siempre, el 34,0% casi
siempre, el 18,9% lo hace algunas veces, el 15,0% casi nunca y el 3,8%

nunca.
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4. ;La capacitacion que recibe de la CMAC PIURA SAC esta relacionada

con las funciones y/o actividades que realiza?

Tabla 17: Las capacitaciones que recibe esta relacionada con las funciones que realiza

Elaborado por: Los Bachilleres
Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la CMAC PIURA SAC - Tarapoto.

Descripcion:

El 50,9% de los entrevistados sefialan que las capacitaciones que recibe
por parte de la CMAC PIURA SAC siempre estan relacionadas con sus
funciones y/o actividades que realiza, en tanto, un 35,9% manifiesta que

casi siempre y un 13,2% dice que solo se relacionan en algunas veces.
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5. Existe un Plan de Mejora en funcion de su desempeiio laboral

Tabla 18: Existe un Plan de Mejora en funcién de su desempeiio laboral

Elaborado por: Los Bachilleres
Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la CMAC PIURA SAC - Tarapoto.

Descripcion:
Un 47,2% menciona que en la CMAC PIURA SAC siempre existe un plan
de mejora en funcién de su desempenio laboral, mientras que el 34,0% dice

que existe casi siempre, el 15,0% algunas veces y el 3,8% dice que casi

nunca.
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6. ;Considera Usted que en la CMAC PIURA tiene oportunidades de

crecimiento profesional y de hacer carrera?

Tabla 19: Tiene oportunidades de crecimiento profesional y de hacer carrera

Elaborado por: Los Bachilleres
Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la CMAC PIURA SAC - Tarapoto.

Descripcion:

Al consultarles sobre las expectativas de crecimiento y de hacer carrera en
la CMAC PIURA SAC, el 35,8% de los trabajadores respondieron que
siempre tienen oportunidades, mientras que el 45,3% dijeron que casi

siempre y el 18,9% mencionaron que algunas veces.
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7. ¢Cree que su sueldo esta acorde al trabajo que realiza?

Tabla 20: Su sueldo esta acorde al trabajo que realiza

Elaborado por: Los Bachilleres
Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la CMAC PIURA SAC - Tarapoto.

Descripcion:
El 56,6% de los trabajadores encuestados sostienen que el sueldo siempre
estd de acorde con el trabajo que realizan, mientras que el 28,3%

manifiestan casi siempre, y el 15,1% dicen que solo algunas veces.
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8. ¢En su area de trabajo se buscan nuevas formas de brindar los

servicios eficazmente?

Tabla 21: Se buscan nuevas formas de brindar los servicios

Elaborado por: Los Bachilleres
Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la CMAC PIURA SAC - Tarapoto.

Descripcion:
Los trabajadores de la CMAC PIURA SAC indican en un 60,3% que
siempre buscan nuevas formas de brindar los servicios a los usuarios, en

tanto que el 34,0% lo hacen casi siempre y el 5,7% algunas veces.
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9. El servicio que ustedes brindan es de calidad

Tabla 22: El servicio que ustedes brindan es de calidad

Elaborado por: Los Bachilleres
Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la CMAC PIURA SAC - Tarapoto.

Descripcion:
El 60,3% de los trabajadores de la CMAC PIURA SAC, sostienen que
siempre el servicio que brindan es de calidad, el 34,0% indica que lo es

casi siempre y el 5,7% dice que solo es algunas veces.
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4.2. RESULTADOS EXPLICATIVOS
A continuacion, se pasa a explicar los resultados encontrados en el trabajo de

investigacion, detallando cada variable de estudio:

4.1.2 Clima organizacional de la CMAC PIURA SAC - Tarapoto
Con relacion al clima organizacional, se elaboraron 12 graficos en el cual se

explican los resultados encontrados.

1. Existe un responsable, encargado de velar por el bienestar del
personal de CMAC PIURA SAC

Grafico 02: Existe un responsable, encargado de velar por el bienestar del personal de CMAC
PIURA SAC

0% 0% 0%

M Siempre

B Casi siempre
W Aveces

M Casi nunca

M Munca

Elaborado por: El Bachiller
Fuente: Tabla N° 02

Explicacion:

De los consultados, el 81,1% menciona que siempre hay un responsable
de velar por el bienestar del personal, esta condicion brinda seguridad a los
trabajadores, generando un ambiente adecuado para desarrollar sus

actividades.
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2. En la CMAC PIURA SAC hay reuniones con todo el personal

Grafico 03: Hay reuniones con todo el personal

M Siempre

M Casi siempre
B Aveces

M Casi nunca

B Nunca

Elaborado por: El Bachiller
Fuente: Tabla N° 03

Explicacion:

Conforme se aprecia en el grafico 03, los trabajadores sostienen en un
47% que siempre existen reuniones con todo el personal, un 26% indica
que los hay casi siempre, el 15% dice que algunas veces, el 10%

menciona que casi nunca y el 2% manifiesta que no los hay.
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3. La motivacion del personal en CMAC PIURA SAC es positiva

Grafico 04: La motivacién del personal en CMAC PIURA SAC es positiva

u Siempre

m Casi siempre
= A veces

m Casi nunca

= Nunca

Elaborado por: El Bachiller
Fuente: Tabla N° 04

Explicacion:

Cerca del 90% de los trabajadores indican que la motivacién del personal
en la CMAC PIURA SAC es siempre y casi siempre positiva, lo cual
proyecta una imagen positiva en la comunidad y los clientes de la
mencionada entidad financiera. Solo el 9% sostuvo que esta motivacion es

positiva solo algunas veces, y el 4% dijo que casi hunca lo es.
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4. Trabaja en equipo con sus compaiieros de trabajo

Grafico 05: Trabaja en equipo con sus compaiieros de trabajo
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Elaborado por: El Bachiller
Fuente: Tabla N° 05

Explicacion:

Como se aprecia en el gréfico 05, en un gran porcentaje, el personal de la

CMAC PIURA SAC siempre y casi siempre, trabajan en equipo con sus

companeros, esta caracteristica en el trabajo, genera un ambiente

agradable para desarrollar las actividades encomendadas.
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5. La CMAC PIURA SAC se preocupa por fomentar buenas relaciones

interpersonales

Grafico 06: La CMAC se preocupa por fomentar buenas relaciones interpersonales
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Elaborado por: El Bachiller
Fuente: Tabla N° 06

Explicacion:

Cerca del 90% de los encuestados, han respondido que la CMAC PIURA
SAC se preocupa siempre y casi siempre de fomentar las buenas
relaciones interpersonales, coincidiendo las respuestas de esta
interrogante con el enunciado anterior, evidenciando de esta manera el

companerismo que prevalece en el area de trabajo
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6. CMAC PIURA SAC genera oportunidades de crecimiento profesional

al personal

Grafico 07: CMAC PIURA SAC genera oportunidades de crecimiento profesional al personal
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Elaborado por: El Bachiller
Fuente: Tabla N° 07

Explicacion:

De acuerdo al grafico 07, elaborado a partir de las respuestas de los
trabajadores de la CMAC PIURA SAC, se puede apreciar que la mayoria
de ellos consideran que la institucién genera oportunidades de crecimiento

para el personal, motivando la superacion de cada uno de ellos.
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7. Se reconoce y motiva el trabajo realizado de los trabajadores

Grafico 08: Se reconoce y motiva el trabajo de los trabajadores
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Elaborado por: El Bachiller
Fuente: Tabla N° 08

Explicacion:

De acuerdo a los resultados obtenidos, cerca del 50% de los consultados
mencionaron que en la CMAC PIURA SAC siempre reconoce y motiva el
trabajo realizado por el personal, asimismo, el 34% indica que la entidad lo
hace casi siempre, siendo esta condicidn, un indicador muy importante
para medir la percepcion que tienen los trabajadores con respecto a

motivacién y el reconocimiento a su trabajo.
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8. ¢Cuenta con condiciones adecuadas de seguridad e higiene para

realizar su trabajo?

Grafico 09: Cuenta con condiciones de seguridad e higiene para realizar su trabajo
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Elaborado por: El Bachiller
Fuente: Tabla N° 09

Explicacion:
Un rotundo 66% de los trabajadores indican que siempre cuentan con
medidas de seguridad e higiene para realizar su trabajo, generando un

ambiente adecuado para el desarrollo de sus actividades.
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9. ¢El trato que se da en su area de trabajo es cordial y respetuoso?

Grafico 10: El trato que se da en su area de trabajo es cordial y respetuoso
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Elaborado por: El Bachiller
Fuente: Tabla N° 10

Explicacion:

El 75% de los encuestados al ser abordados con esta pregunta contestaron
que en su area de trabajo el trato siempre es cordial y respetuoso, similar
respuesta tuvieron el 19% de los empleados al mencionar que lo es casi

siempre y el 6% que dijo que lo es algunas veces.
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10. ;¢ Se siente feliz haciendo su trabajo?

Grafico 11: Se siente feliz haciendo su trabajo
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Elaborado por: El Bachiller
Fuente: Tabla N° 11

Explicacion:

La percepcion de felicidad que un trabajador manifiesta es un indicador
muy importante para evaluar el grado de satisfaccion que este tiene en el
desenvolvimiento de sus actividades, en ese sentido, el 72% de los
encuestados manifestaron que siempre se sienten felices haciendo su

trabajo, un 22% indico que lo hace casi siempre, y el 6% algunas veces.
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11. ¢ Conoce los procedimientos y procesos para realizar su trabajo?

Grafico 12: Conoce los procedimientos y procesos para realizar su trabajo
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Elaborado por: El Bachiller
Fuente: Tabla N° 12

Explicacion:

El 66% de los trabajadores siempre conocen los procedimientos y los
procesos para realizar su trabajo, el 25% casi siempre y el 9% algunas
veces; esto evidencia que en la CMAC PIURA SAC se desarrolla una
buena estrategia de comunicacién entre los directivos y los trabajadores,

dandoles a conocer el procedimiento correcto para realizar sus actividades.
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12. ;. El jefe zonal le informa de los objetivos que tiene que lograr en su

area de trabajo?

Grafico 13: Le informa de los objetivos que tiene que lograr en su area de trabajo
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Elaborado por: El Bachiller
Fuente: Tabla N° 13

Explicacion:

Paralelo a los procedimiento, es importante conocer los objetivos que la
institucion se ha trazado, eso lo entienden muy bien en la CMAC PIURA
SAC, ya que el 72% de los trabajadores han contestado que siempre les
informan de los objetivos que tiene que lograr, un 24% ha dicho que lo

hacen casi siempre y el 4% algunas veces.
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4.2.2. Desempeiio laboral de la CMAC PIURA SAC - Tarapoto
En cuanto al desempefio laboral de los trabajadores de la CMAC PIURA SAC,

en los siguientes graficos se explican de manera detallada los resultados

encontrados:

1. ¢Como calificaria su desempefio laboral en la CMAC PIURA SAC?

Grafico 14: Cémo calificaria su desempefiio laboral en la CMAC PIURA
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Elaborado por: El Bachiller
Fuente: Tabla N° 14

Explicacion:
El 85% de los encuestados considera que su desempeno laboral en a
CMAC PIURA SAC es excelente a muy bueno, y el 15% mencionada que

es bueno, como se aprecia en el grafico 14.
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2. Posee iniciativa para resolver problemas que se presentan en su area

de trabajo

Grafico 15: Posee iniciativa para resolver problemas que se presentan en su area de trabajo
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Elaborado por: El Bachiller
Fuente: Tabla N° 15

Explicacion:

Al consultar a los trabajadores sobre si posee iniciativas para resolver los

problemas que se presentan en su area de trabajo, el 47% sostiene que

siempre las tiene, el 34% indica que casi siempre las posee, el 15%

algunas veces y el 4% casi nunca.
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3. Cumplen con responsabilidad las metas mensuales que le son

encomendadas

Grafico 16: Cumplen con responsabilidad las metas mensuales que le son encomendadas
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Elaborado por: El Bachiller
Fuente: Tabla N° 16

Explicacion:

Las metas, son los objetivos a los cuales los trabajadores deben alcanzar

al final de cada mes, y con respecto a ello, el 28% dice que siempre

cumple con las metas mensuales, el 34% lo hace casi siempre, el 19%

algunas veces, el 15% casi nunca y el 4% nunca.
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4. ;La capacitacion que recibe de la CMAC Piura esta relacionada con

las funciones y/o actividades que realiza?

Grafico 17: Las capacitaciones que recibe esta relacionada con las funciones que realiza

0%
0%

m Siempre

m Casi siempre
A veces

mCasinunca

mNunca

Elaborado por: El Bachiller
Fuente: Tabla N° 17

Explicacion:

Con respecto a la capacitacién que los trabajadores reciben en la CMAC
PIURA SAC, el 51% de ellos sefalan que siempre estan relacionadas con
las funciones y/o actividades que realizan, el 36% dice que lo es casi
siempre y el 13% menciona que solo algunas veces, esto refleja el grado
de especializacién que poseen los trabajadores, ya que el entrenamiento

que reciben esta intimamente ligado con su quehacer diario.
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5. Existe un Plan de Mejora en funcion de su desempefiio laboral

Grafico 18: Existe un Plan de Mejora en funcién de su desempeiio laboral
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Elaborado por: El Bachilleres
Fuente: Tabla N° 18

Explicacion:
Mas del 80% de los trabajadores indican que siempre y casi siempre
existe un plan de mejora en funcion a su desempeno laboral, ayudandolos

a alcanzar los objetivos propuestos.
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6. ¢Considera Usted que en la CMAC tiene oportunidades de crecimiento

profesional y de hacer carrera?

Grafico 19: La CMAC tiene oportunidades de crecimiento profesional y de hacer carrera
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Elaborado por: El Bachilleres
Fuente: Tabla N° 19

Explicacion:

Un gran porcentaje de los trabajadores mira con optimismo la superacion
personal en la CMAC PIURA SAC, entiendo que la entidad les brinda
oportunidades de crecimiento profesional y de hacer carrera, esta condicion
es motivante para los empleados, ya que sus esfuerzos son

recompensados.

71



7. ¢Cree que su sueldo esta acorde al trabajo que realiza?

Grafico 20: Su sueldo esta acorde al trabajo que realiza

0%

u Siempre

m Casi siempre
= A veces

m Casi nunca

= Nunca

Elaborado por: El Bachiller
Fuente: Tabla N° 20

Explicacion:

El sueldo para un empleado es la forma en la cual se retribuye su trabajo,

por ello es importante que éste sea de acorde con la actividad que realiza,
en la CMAC PIURA SAC, el 85% de los trabajadores cree que el sueldo

siempre y casi siempre esta acorde con el trabajo que realiza.
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8. ¢En su area de trabajo se buscan nuevas formas de brindar los servicios

eficazmente?

Grafico 21: Se buscan nuevas formas de brindar los servicios

0%
0%

E Siempre

m Casi siempre
= A veces

m Casi nunca

= Nunca

Elaborado por: El Bachiller
Fuente: Tabla N° 21

Explicacién:

Los trabajadores de la CMAC PIURA SAC al ser abordados do esta

pregunta indicaron en su mayoria que siempre estan buscando nuevas

formas de brindar los servicios de la institucion mas eficazmente, entiendo

que el usuario es el fin principal de la empresa.
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9. El servicio de que ustedes brindan es de calidad

Grafico 22: El servicio de que ustedes brindan es de calidad
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Elaborado por: El Bachiller
Fuente: Tabla N° 22

Explicacion:

Un gran numero de trabajadores creen que el servicio que brindar a los

clientes y usuarios de la CMAC PIURA SAC siempre y casi siempre es de

calidad, siendo reafirmado esta aseveracion con los comentarios que los

usuarios hacen de su trabajo.
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4.3.

VARIABLE INDEPENDIENTE
CLIMA ORGANIZACIONAL CMAC PIURASAC

RELACION ENTRE EL CLIMA ORGANIZACIONAL Y EL DESEMPENO
LABORAL EN LA CMAC PIURA SAC

En el cuadro N° 23 se aprecia el coeficiente de correlacién entre el clima
organizacional y el desempefio laboral de los trabajadores de la Caja

Municipal de Ahorro y Crédito Piura SAC de Tarapoto.

Tabla N° 23: Coeficiente de correlacion entre variables

VARIABLE DEPENDIENTE

DESEMPENO LABORAL CMAC PIURA SAC
N° PREGUNTAS DE DESEMPENO LABORAL (DL)

VARIABLES 1DL 2DL 3DL 4DL 5DL 6DL 7DL 8DL 9DL PROM
1CO 0.83 0.87 0.57 0.88 0.87 0.61 0.94 0.95 0.95 0.83
2CO 0.95 0.98 0.80 0:97 0.98 0.81 0.99 0.98 0.98 0.94
g 3CO 0.96 0.95 0.93 0.95 0.95 0.96 0.87 091 0.91 0.93
g 4CO 0.97 0.97 0.91 0.97 0.97 0.93 0.91 0.95 0.95 0.95
g §CO 0.99 1.00 0.83 1.00 1.00 0.89 0.99 0.99 0.99 0.96
§ 6CO 0.96 0.98 0.87 0.97 0.98 0.86 0.97 0.94 0.94 0.94
% 7CO 0.99 1.00 0.88 1.00 1.00 0.91 0.98 0.97 0.97 0.97
8 8CO 0.93 0.95 0.71 0.96 0.95 0.76 0.98 0.99 0.99 0.91
2
é 9Co 0.85 0.89 0.59 0.90 0.89 0.63 0.96 0.95 0.95 0.84
w
E 10 CO 0.88 0.92 0.63 0.92 0.92 0.68 0.97 0.97 0.97 0.87
11 CO 091 0.94 0.68 0.95 0.94 0.73 0.99 0.98 0.98 0.90
12CO 0.89 0.92 0.65 0.93 0.92 0.70 0.97 0.98 0.98 0.88
PROM 0.93 0.95 0.75 0.95 0.95 0.79 0.96 0.96 0.96 0.91

Elaborado por: Los Bachilleres
Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la CMAC PIURA SAC - Tarapoto.

En el mismo se muestra la variable independiente del clima organizacional
con 12 preguntas y la variable dependiente del desempefo laboral con 9
preguntas, interrelacionando entre si con un coeficiente de correlacién en
general de 0,91, lo que nos indica una alta influencia de la variable

independiente sobre la variable dependiente.
Es decir, que el clima organizacional, a través de las distintas preguntas

efectuadas, tiene una alta influencia en el desenvolvimiento laboral de los

trabajadores de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura SAC de Tarapoto.
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4.4.

DISCUSION DE RESULTADOS

Entendiéndose el clima organizacional como la cualidad o propiedad del
ambiente organizacional, que perciben 0 experimentan los miembros de la
organizacién, y que influyen en su comportamiento (Litwin y Stringer 1968), el
gue se vive en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura SAC, de la Ciudad de
Tarapoto en el 2014, es de tipo participativo y cooperativo (Brunet, 1987), ya
que los colaboradores de esta institucion manifiestan en cerca del 90% que
trabajan en equipo con sus companeros y que se reconoce y motiva el trabajo
realizado, conociendo ademas con lo propuesto por Campbell en las
caracteristicas y dimensiones del clima organizacional, cuando habla de

recompensa y consideracion, agradecimiento y apoyo.

Asimismo, mas del 90% de los trabajadores consultados han manifestado que
conocen los procedimientos y los procesos a realizar y que les informan sobre
los objetivos a alcanzar, favoreciendo esta condicion a tener un mejor
desempeno laboral, segun lo indica WorkMeter (2012), “para un buen
desempefio laboral es muy importante que los ftrabajadores conozcan
claramente: cuales son sus funciones o tareas especificas dentro de la
organizacion, cuales son los procedimientos que se deben seguir, qué politicas

debe respetar y cuales son los objetivos que deben cumplir”.

Con respecto al desempefio laboral de los trabajadores de la Caja Municipal de
Ahorro y Crédito Piura SAC, de la Ciudad de Tarapoto en el 2014, el analisis de
los resultados nos indican que los colaboradores se sientes felices al hacer su
trabajo, ademas de que estan buscando nuevas estrategias para hacer su
trabajo de mayor calidad, esta motivacidon que genera un clima adecuado de
trabajo, coincide con la definicion de Chiavenato (2000), “Se define el
desemperio, como las acciones 0 comportamientos observados en los

empleados que son relevantes el logro de los objetivos de la organizacion”

En cuanto a la relacidén entre el clima organizacional y el desempeno laboral de
los trabajadores de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura SAC, de la
Ciudad de Tarapoto en el 2014, su pudo determinar una alta correlacién entre

ambas variables, similar resultado encontrado por Malisa, L. (2012) en su
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trabajo “El clima organizacional y su incidencia en el desempefio laboral de los
trabajadores de la empresa eléctrica provincial Cotopaxi”, al encontrar que el
clima organizacional y el desempefio laboral se encuentran estrechamente
relacionados por esta razén si uno de estos aspectos sufre una modificacion el
otro también se ve afectado por esta razén la empresa debe cuidar

significativamente éstos para alcanzar una adecuada calidad empresarial.

También, esta influencia del clima organizacional sobre el desempefio laboral,
genera un ambiente favorable para el cumplimiento de los objetivos, ya que “e/
clima organizacional determina la forma en que un individuo percibe su trabajo,

su rendimiento, su productividad, su satisfaccion, etc.”. Martinez (2003).
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5.1.

CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

En la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura SAC con sede en
Tarapoto, existe un adecuado clima organizacional, fundamentado en la
comunicacion, companerismo, oportunidades, respeto y planteamiento

claro de los objetivos entre los directivos y los trabajadores.

El desempenfio laboral de los trabajadores de la Caja Municipal de Ahorro
y Crédito Piura SAC con sede en Tarapoto, sustentado en el cumplimiento
de las metas, iniciativa para resolver problemas, las perspectivas de

crecimiento y la calidad del servicio, es positivo.

La relacién entre el clima organizacion y el desempefio laboral en la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito Piura SAC de Tarapoto, tiene un coeficiente
de correlacién muy alto, es decir del 0,91, lo que evidencia una alta

influencia entre la variable independiente con la variable dependiente.

Como conclusion general podemos afirmar que el clima organizacional
incide de manera positiva sobre el desempeno laboral en los trabajadores
de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura SAC con sede en

Tarapoto.
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5.2.

RECOMENDACIONES

Se recomienda que se sigan realizando mas trabajados de investigacion
sobre la relacidon entre el clima organizacional con el desempenrio laboral,
para evaluar el grado de satisfaccion de los trabajadores en las distintas
empresas de la Region, asi como el clima que se practica en las mismas,
ya que en la actualidad esta técnica se convierte en una disciplina

vanguardista.

La gerencia de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura SAC con sede
en Tarapoto, debe de seguir fortaleciendo el adecuado clima
organizacional con eventos de integracion como son la capacitacién y
recreaciéon, lo que traeria mas identificacion y productividad laboral en la

institucion financiera.

Mantener el buen desempefo laboral de los trabajadores de la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito Piura SAC con sede en Tarapoto,
estableciendo politicas estratégicas de aspecto laboral, como es el buen

trato, y motivacion econémicas al buen desemperio de sus colaboradores.

Se recomienda a la gerencia de la Caja Piura de Ahorro y Crédito Piura
SAC, implementar cursos de capacitacién hacia sus trabajadores para el
fortalecimiento de las capacidades y destrezas el mejor desempefo

laboral.
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ANEXO 01: MATRIZ DE CONSISTENCIA

“Influencia del clima organizacional en el desempeiio laboral de los trabajadores de la CMAC PIURA SAC de Tarapoto en el 2015”

Problema Objetivos Hipétesis Variables Indicado Escal_a .d,e Metodologia
res medicién
Objetivo General: Actitudes Tipo de investigacién: De
Determinar de qué manera influye el acuerdo al fin que se persigue
clima  organizacional en el Factores Ordinal sera aplicado; y de acuerdo a la
desempenio laboral de los Hipotesis Clima & ccolont técnica de contrastacion sera
trabajadores de la CMAC Piura SAC Nula (Ho o i xcelente descriptivo.
de Tarapoto en el 2015 (Ho) organizacional Actitudes Bueno
Ho: el clima Regular Nivel de Investigacion: Sera
Objetivos Especificos: organizacional no AcCCIONes Malo descriptivo y correlacional
¢Como influye | - Diagnosticar el Clima | influye en el
el clima Organizacional actual de los | desempeno laboral Disefio de investigaciéon: Se
organizacional trabajadores de la Caja Municipal | de los trabajadores Eficacia y usara el disefio de caracter no
en el de Ahorro y Crédito Piura SAC, de | de la CMAC Piura eficiencia experimental, del tipo transversal.
desemperio la Ciudad de Tarapoto en el afio | SAC de Tarapoto
laboral de los 2015. en el 2015 Métodos de Investigacion: El
trabajadores Medir el nivel de desemperio laboral Alcance método el inductivo.
de laCMAC de los trabajadores de la Caja | Hipétesis Alterna de metas
Piura SAC de Municipal de Ahorro y Crédito Piura (Ha) ' Ordinal Universo y/o Poblacién: Esta
Tarapoto en el SAC, de la Ciudad de Tarapoto en | H1: el clima conformada por 62 trabajadores.
20157 el aflo 2015. organizacional Desempefio Alto
- Evaluar la influencia del clima | influye en el laboral Medio Muestra: aplicando la formula
organizacional en el desempefio | desempeno laboral Bajo seran 53 encuestados.
laboral de los trabajadores de la | de los trabajadores o
Caja Municipal de Ahorro y Crédito | de la CMAC Piura Capgcﬂam Técnica:
on e Técnica de Analisis de Textos.

Piura SAC, de la Ciudad de
Tarapoto en el afo 2015.

SAC de Tarapoto
en el 2015.

e Técnica de Campo
- Encuestas




ANEXO 02: CUESTIONARIO PARA EVALUACION DEL CLIMA
ORGANIZACIONAL Y DESEMPENO LABORAL

ENCUESTA A LOS TRABAJADORES DE LA CMAC PIURA TARAPOTO

Instrucciones:

Estimado colaborador de la manera mas comedida le solicito contestar el presente
cuestionario, que tiene como finalidad conocer el clima laboral en el cual usted se
esta desenvolviendo. Requerimos total honestidad al momento de responder.
INFORMACION GENERAL:

Género:

Masculino () Femenino ()

CLIMA ORGANIZACIONAL

. Existe un responsable, encargado de velar por el bienestar del personal de CMAC
PIURA SAC — Tarapoto

a) Siempre d) Casi nunca
b) Casi siempre e) Nunca
c) Aveces

. Enla CMAC PIURA SAC — Tarapoto, hay reuniones con todo el personal

a) Siempre d) Casinunca
b) Casi siempre e) Nunca
c) Aveces

. La motivacion del personal en CMAC PIURA SAC — Tarapoto, es positiva

a) Siempre d) Casinunca
b) Casi siempre e) Nunca
c) Aveces

. Trabaja en equipo con sus comparieros de trabajo en la CMAC PIURA SAC -

Tarapoto
a) Siempre d) Casi nunca
b) Casi siempre e) Nunca
c) Aveces
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5. La CMAC PIURA SAC - Tarapoto, se preocupa por fomentar buenas relaciones

interpersonales

a) Siempre d) Casi nunca
b) Casi siempre e) Nunca
c) Aveces

6. La CMAC PIURA SAC genera oportunidades de crecimiento profesional al personal

a) Siempre d) Casi nunca
b) Casi siempre e) Nunca
c) Aveces

7. Se reconoce y motiva el trabajo realizado de los colaboradores de la CMAC PIURA
SAC

a) Siempre d) Casi nunca
b) Casi siempre e) Nunca
c) Aveces

8. ¢(Cuenta con condiciones adecuadas de seguridad e higiene para realizar su

trabajo?

a) Siempre d) Casi nunca
b) Casi siempre e) Nunca
c) Aveces

9. ¢Eltrato que se da en su area de trabajo es cordial y respetuoso?
a) Siempre d) Casi nunca
b) Casi siempre e) Nunca
c) Aveces

10. ¢, Se siente feliz haciendo su trabajo?

a) Siempre d) Casi nunca
b) Casi siempre e) Nunca
c) Aveces

11. ¢ Conoce los procedimientos y procesos para realizar su trabajo?

a) Siempre d) Casi nunca
b) Casi siempre e) Nunca
c) Aveces

12. ¢ El jefe zonal le informa de los objetivos que tiene que lograr en su area de trabajo?

a) Siempre d) Casi nunca
b) Casi siempre e) Nunca
c) Aveces
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DESEMPENO LABORAL

. ¢,Como calificaria su desempefio laboral en la CMAC PIURA SAC?

a) Excelente d) Regular
b) Muy bueno e) Malo
c) Bueno

. Posee iniciativa para resolver problemas que se presentan en su area de trabajo

a) Siempre d) Casi nunca
b) Casi siempre e) Nunca
c) Aveces

. Cumplen con responsabilidad las metas mensuales que le son encomendadas

a) Siempre d) Casi nunca
b) Casi siempre e) Nunca
c) Aveces

. ¢La capacitacion que recibe de la CMAC PIURA SAC esta relacionada con las

funciones y/o actividades que realiza?

a) Siempre d) Casi nunca
b) Casi siempre e) Nunca
c) Aveces

. Existe un Plan de Mejora en funcién de su desempeno laboral

a) Siempre d) Casi nunca
b) Casi siempre e) Nunca
c) Aveces

. ¢Considera Usted que en la CMAC PIURA tiene oportunidades de crecimiento

profesional y de hacer carrera?

a) Siempre d) Casi nunca
b) Casi siempre e) Nunca
c) Aveces

. ¢,Cree que su sueldo esta acorde al trabajo que realiza?

a) Siempre d) Casi nunca
b) Casi siempre e) Nunca
c) Aveces

. ¢En su éarea de trabajo se buscan nuevas formas de brindar los servicios
eficazmente?

a) Siempre b) Casi siempre
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c) Aveces

d) Casinunca
9. El servicio que ustedes brindan es de calidad

a) Siempre

b) Casi siempre
c) Aveces
d) Casinunca

)

e) Nunca

e) Nunca
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