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Presentacién

Sefiores miembros del jurado calificador:

En cumplimiento del reglamento de grados y titulos de la universidad César
Vallejo presento ante ustedes la tesis titulada “Desarrollo organizacional y clima
organizacional en la empresa servicios, cobranzas e inversiones distrito de San
Juan de Lurigancho, 2017”7, la misma que someto a vuestra consideracion y
espero que cumpla con los requisitos de aprobacion para obtener el titulo

profesional de licenciada en administracion.

Es relevante la importancia del desarrollo organizacional y el clima
organizacional; ya que el desarrollo de una organizacion permite el crecimiento y
el logro de cambios que permitiran la evolucion de la organizacion y por
consecuente el resultado de un clima organizacional adecuado para asi obtener el
logro de las metas y objetivos trazados con el entusiasmo de los miembros de la

organizacion.

El presente estudio comprende siete capitulos y un anexo, en el primer
capitulo, se ha considerado: la realidad problematica, trabajos previos, teorias
relacionadas al tema, formulacion del problema: principal y especificos,
justificacion de la investigacion, hipétesis y objetivos. En el segundo capitulo:
marco Teodrico, contiene: disefio del estudio, variables, operacionalizacion,
poblacién y muestra, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y
confiabilidad, métodos de andlisis de datos y aspectos éticos. En el tercer
capitulo, se presentan los resultados, asi como también la contrastacion de la
hipétesis. En el cuarto capitulo, se presenta la discusion, son formuladas para
cada resultado. En el quinto capitulo, se presentan las conclusiones. En el sexto
capitulo, se formulan las recomendaciones. En el séptimo capitulo, se presentan

las referencias bibliograficas.

El autor
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Resumen

El presente trabajo de investigacion tiene como tema principal desarrollo
organizacional y su relacion con el clima organizacional en la empresa servicios,
cobranzas e inversiones, San Juan de Lurigancho, 2017; tiene como objetivo
principal determinar como la ejecucion del desarrollo organizacional se relaciona

con el clima organizacional.

La metodologia estd basada en una investigacion de tipo descriptivo,
correlacional; con un disefilo no experimental. La poblaciéon fue censal,
conformada por un total de 35 colaboradores de la empresa servicios, cobranza e
inversiones del distrito de San Juan de Lurigancho; la muestra de analisis es
probabilistica, considerandose la misma cantidad de personas que la poblacion ya
que el segmento es pequefio. La técnica del andlisis que se empled en la
investigacion es la encuesta y el instrumento es el cuestionario, de la cual se
obtuvo informacion de la relacion existente en la entidad, con el fin de obtener

conclusiones y sugerir recomendaciones.

Los resultados de Rho de Spearman, en donde el valor de coeficiente de
correlacion de r = 0.580 donde la correlacion es positiva moderada y un sig = 0.00
siendo menor a 0.05 y una relacion significativa al 95%, concluyendo que existe
una relacion significativa entre el desarrollo organizacional y el clima
organizacional en la empresa servicios, cobranzas e inversiones del distrito de

San Juan de Lurigancho, 2017.

Palabras claves: Desarrollo organizacional, clima organizacional.
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Abstract

He present research work has as its main theme organizational development and
its relation with the organizational climate in the company services, collections and
investments, San Juan de Lurigancho, 2017; its main objective is to determine
how the execution of organizational development is related to the organizational

climate.

The methodology is based on a descriptive, correlational investigation; with
a non-experimental design. The population was census, consisting of a total of 35
employees of the company services, collection and investments of the district of
San Juan de Lurigancho; the sample of analysis is probabilistic, considering the
same number of people as the population since the segment is small. The analysis
technique used in the investigation is the survey and the instrument is the
guestionnaire, from which information was obtained on the existing relationship in

the entity, in order to obtain conclusions and suggest recommendations.

Spearman’s Rho results, where the correlation coefficient value of r = 0.580
where the correlation is positive moderate and sig = 0.00 is less than 0.05 and a
significant relationship is 95%, concluding that there is a significant relationship
between the organizational development and the organizational climate in the
company services, collections and investments of the district of San Juan de
Lurigancho, 2017.

Keywords: Organizational development, organizational climate.
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1.1. Realidad problematica

En la actualidad el desarrollo organizacional y clima organizacional son temas de
gran importancia para el progreso de las organizaciones, es una necesidad para
todos los profesionales para el cambio en busca del logro de una mayor eficiencia
organizacional, que dicho sea de paso es una condicion indispensable en el
mundo actual que se caracteriza por la intensa competencia que esta pueda

afrontar.

Pinto (2012) El desarrollo organizacional fue diseflado para enfrentar
problemas de competitividad en las organizaciones, dentro de un mercado
exigente se requiere maxima competitividad de la organizacién para alcanzar
prestigio dentro de un mercado exigente, que es dirigido por la gerencia la cual es
parte fundamental para conseguir el involucramiento de los subordinados con el

fin de lograr el avance organizacional y asi conseguir eficacia y eficiencia integral.
(p. 23)

Para Chiavenato (2014) El movimiento del desarrollo organizacional surgio
a partir de 1962, con un complejo conjunto de ideas en relacion al hombre, de la
organizaciéon y del ambiente, con el propdsito de facilitar el crecimiento y el
desarrollo de las organizaciones en el sentido de favorecer la evolucion y
desarrollo segun sus potencialidades. ElI desarrollo organizacional es un
desdoblamiento practico y operacional de la teoria del comportamiento en camino

al enfoque sistematico. (p 269)

Minch (2014) Sus principales creadores son Warren Bennis y Richard
Beckhard. El desarrollo organizacional se basa en los siguientes supuestos: Cada
época crea la forma de organizacion mas acorde con sus caracteristicas y
necesidades. Los cambios en la sociedad ocasionan la necesidad de revitalizar y
rehacer las estructuras organizacionales. La Unica forma de cambiar las
organizaciones consiste en variar la cultura organizacional, o sea, el conjunto de
valores, necesidades, expectativas, creencias, politicas y normas practicadas en
una organizacion. Las personas deben poseer un nuevo conocimiento general.
(p172)
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Pinto (2012) A nivel internacional, en estados unidos nacié la idea de usar
la tecnologia de los laboratorios de ensefianza en sensibilizaciéon y no para el
desarrollo de los sujetos, si no para el de las empresas. El mundo de los negocios
se enfrenta constantemente a novedades y presiones para sobresalir entre su
competencia y tener mayor demanda. El fin de milenio ha puesto sobre las
organizaciones, retos constantes en los cuales el punto central es el ser humano.
En estos tiempos cambios constantes donde los valores han sido mejorados y los
recursos se vuelven escasos, se hace muy necesario alcanzar aquello que influye
sobre el rendimiento de los individuos en el trabajo. La modernidad de las

organizaciones, es el comienzo del siglo XXI. (p 22)

El desarrollo organizacional en el Perid hace 25 afios ya, las empresas
privadas del pais han superado la capacidad politica. Se ha invertido en
tecnologia, han desarrollado ejecutivos. Una empresa fuerte prepara a sus
ejecutivos entre 8 y 10 afios. El cocimiento en notable en cuanto a las empresas,
tiene otro nivel, el peruano ha adquirido nivel, pero no puede trabajar solo y tiene
qgue acudir al sector publico y alli encuentra un vacio costosisimo. En el Perl ya
no depende tanto de los avances tecnoldgicos que posea, sino de la forma de
actuar y pensar del gerente para generar un conocimiento administrativo y
organizativo. Que tendra como finalidad ayudar a las organizaciones a que los
trabajadores obtengan una mayor eficiencia y lograr mayor seguridad, desempefio
y productividad en el personal. Ya que no solo se trata de trabajo en equipo, sino
también de generar relaciones fuertes y constructivas, como: la confianza, fuertes

lazos de comunicacion, retroalimentacion entre los colaboradores y la unidad.

Uribe (2015) La averiguacion y el estudio del clima organizacional se han
perfeccionado desde mediados del siglo XX. En tiempos recientes, la
investigaciéon del clima organizacional ha sido activa, desigual y a lo largo de mas
de 50 afios se han formado mdltiples investigaciones, definiciones e instrumentos

de medicion. (p 39)
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Guevara (2012) El clima organizacional surgid en la primera guerra
mundial 1914 — 1918 y se sitlo en la escuela Gestalt del aleman Gestalt. Donde
los psicologos establecieron un elemento novedoso que seria intermedio entre el
estimulo y la respuesta en lo que permitié obtener una respuesta de manera
independiente en el ambiente laboral. Su evolucion se ve reflejada en la
produccion del trabajo, por lo que se obtendra un mejor rendimiento en la
organizacion que se vera relacionado con el interés de la gerencia sobre las

necesidades y el beneficio de los trabajadores. (p58)

El clima organizacional, se ha considerado muy importante en los Ultimos
tiempos a nivel mundial, el trato a los trabajadores y el &mbito en donde los
individuos se desempefan profesionalmente, ya que es ahi donde adquieren
compromisos, comparten y se adaptan a la estructura, culturas, politicas y trabajo
general de la organizacion, interactdan en el marco de una estructura sisteméatica
para cumplir con los objetivos pronosticados, enmarcados en el compromiso
organizacional para cumplir con las normas construidas a fin de lograr con sus

objetivos.

En el Peru la “Clave” para alcanzar un clima organizacional adecuado es
tener la claridad de hacia donde va la compafiia y comunicar eso a las personas.
La adecuada gestion de un buen clima organizacional dentro de un empresa, ya
no solo debe traducirse en la satisfaccion de los trabajadores sino que también
tiene que ver con coOmo la gente se siente comprometida con su ambiente de
trabajo mas alla de responsabilidades de su cargo, sefial6 Paula Szeinman, Lider

de Clima Organizacional y Capacitacion de HayGroup Peru. Diario Gestion.

El presente estudio se realiz6 en la empresa Servicios Cobranzas e
Inversiones (SCI) ubicada en Av. Préceres de la independencia N° 683 en el
distrito de San Juan de Lurigancho representado por 35 colaboradores del area
de cobranzas, es una empresa miembro del grupo Scotiabank desde el afio 2002,
con dieciséis afos en el mercado como SCI, el cual ha atravesado por muchos
cambios desde su origen como area de cobranzas de CARSA hace mas de 40
afos. A lo largo del tiempo, se forjo una reputacion dentro del rubro de las

cobranzas con resultados positivos con importantes entidades financieras y


http://gestion.pe/noticias-de-haygroup-peru-21407?href=nota_tag

18

comerciales como CARSA, Orién, BWS. Hoy en dia, SCI se dedica a brindar a las
empresas del Grupo Scotiabank (Scotiabank, Crediscotia) el servicio de
cobranzas, asi como los servicios de inspecciones y verificaciones. La empresa
Servicios Cobranzas e Inversiones brindan soluciones de negocios al grupo
scotiabank. Actualmente, los servicios que ofrecen estan orientados a la gestion
de cobranza de productos de consumo, hipotecarios y mype de
scotiabank/crediscotia, mediante la utilizacion de diversos canales como cobranza
telefénica, domiciliaria y courier, entre otros; asi como la atencion al cliente y la
venta de productos financieros a través de nuestro contact center. Tiene como
mision brindar a nuestros clientes soluciones innovadoras, efectivas y sostenibles
que contribuyan a su bienestar y crecimiento. Su visidon ser reconocidos por

nuestros clientes como la mejor empresa se soluciones de la region.

El desarrollo de la presente investigacion se realizé con la finalidad de
conocer la relacion que existe entre el desarrollo organizacional y el clima
organizacional, ya que en la empresa servicios cobranzas e inversiones se
presentaron situaciones en lo que respecta a la falta de actualizacion de los
sistemas y procesos en relacion a lo que realiza el asesor de servicios y que
afecta a la conclusion hacia las alternativas de solucion que se le brinda a los
clientes concluyéndose en un periodo de 3 a 6 meses, generando malestar y
molestia hacia los clientes, a su vez no se cuenta con capacitaciones de manera
adecuada siendo los procedimientos que se utilizan muy complejos para el
personal nuevo ingresante no habiendo un orden adecuado para las
instrucciones, esto conlleva a un alta rotacion de personal dentro de la institucion
que se descifra en un 53% aproximadamente manteniéndose solo el personal
estable, generando sobrecarga laboral, estrés laboral, desmotivacién, opiniones
negativas hacia la empresa ya que existe una minima comunicacién en lo que
respecta a reuniones de interaccion y retroalimentacion. A ello se refleja un
inadecuado clima organizacional, obteniendo como resultado perdida en las
soluciones en la cartera de morosidad e incumplimiento de objetivos. Se obtiene

reclamos constantes en el libro de reclamos que se descifra de la siguiente
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manera Demora en la conclusion de sus procesos un 41% tiempo de espera en

la atencion 28% Mal trato en la atencion 23% Otros 8%.

La problematica que presenta servicios cobranzas e inversiones afecta
directamente a la rentabilidad y utilidad de la organizacion ya que no cuentan con
un proceso adecuado para la solucién rapida y eficaz, con ello se disminuye el
porcentaje de reclamos que se obtiene por lo antes mencionado. Existe
resistencia al cambio de los sistemas tradicionales de la organizacion, para que la
empresa servicios cobranzas e inversiones logre sus objetivos es necesario
obtener el apoyo de la gerencia general para un cambio planeado para asi lograr
el alcance de metas establecidas, para lograr la reduccion de rotacion del
personal nuevo es importante el conocimiento preciso y capacitaciones
adecuadas el apoyo constante por parte de su superior, para que asi los
subordinados se sientan apoyados logrando mantener al personal
constantemente motivado y con ello lograr personal completamente entregado a

sus labores.

Es importante que el desarrollo en la organizacion sea éptimo y eficiente,
ya que con ello se logra el progreso para alcanzar los objetivos de la
organizaciéon. Los directivos de la organizacion deben trabajar para una mejor
gestion de desarrollo organizacional con miras a mejorar el clima organizacional
de inestabilidad en la que se vive a fin de que los subordinados sientan que son
parte importante para la organizacion, ya que ellos son la fuente esencial para la

organizacién porque de ellos depende que la empresa sea mas productiva.

1.2. Trabajos previos

A continuaciéon referimos algunas investigaciones precedentes tanto a nivel
nacional como internacionales. El objetivo de exponerlas es que nos sirvan de

apoyo y al abordaje de nuestras variables de investigacion.
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Trabajo previos nacionales

Ledn (2017) presento la tesis “Clima organizacional y el desempefio laboral del
personal en el hospital San Juan de Lurigancho — afio 2017”, para obtener el titulo
de licenciado en administracion: en la escuela profesional de administracion de la
universidad Cesar Vallejo, Lima - Peru. Obtuvo como obijetivo principal determinar
la relaciéon entre el clima organizacional y el desemperio laboral del personal en el
hospital San Juan de Lurigancho en el afio 2017. Utilizé la metodologia de
investigaciéon aplicada, con un nivel de investigacion de tipo descriptivo —
correlacional y de disefio no experimental, de corte transversal. Donde se conto
con una muestra de 98 colaboradores administrativos, con un muestreo
sistemético, se realizd la técnica de la encuesta con el instrumento de
cuestionario, las cuales fueron validados a través de juicio de expertos y
determinando la confiabilidad a través del alfa de cronbach de 0.924 para la
variable clima organizacional y 0.907 para la variable desempefio laboral. Con
resultado final mediante el andlisis estadistico y luego del contraste de la hipotesis
general, obtuvo como resultado un coeficiente de correlacién rho spearman de
0.792, donde se evidencio que existe relacion entre el clima organizacional y el
desemperio laboral del personal en el Hospital San Juan de Lurigancho en el afio
2017.

Lo sostenido por el tesista en esta investigacion demuestra que la relacién
entre el clima y el desempefio laboral es fuerte. Hoy en dia se debe mantener
satisfechos a los colaboradores para que gocen de un buen clima laboral y
puedan esforzarse en la labor que desempefian en el hospital San Juan de
Lurigancho, de la misma manera, se puede aplicar estos conceptos a la solucién

del problema presente en la empresa Servicios Cobranzas e inversiones.

Vera (2016) presentd la tesis habilidades gerenciales y desarrollo
organizacional del departamento de enfermeria del instituto nacional de salud del
nifo, Lima 2016; para optar el grado de: Magister en gestion publica de la
universidad Cesar Vallejo de Lima, Perd. Su objetivo fue determinar la relacién

que existe entre las habilidades gerenciales y el desarrollo organizacional del
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departamento de enfermeria del instituto nacional de salud del nifio, lima 2016. El
disefio de investigacion fue de tipo descriptivo correlacional, disefio no
experimental. La muestra estuvo conformada por 350 enfermeras del instituto
nacional de salud del nifio, la técnica empleada para recoger la informacion fue la
encuesta, y el instrumento de recoleccion de datos fue la cuestionario, los datos
recopilados se procesaron en el sotfware informatico SPSS version .22 que fueron
debidamente validados a través de juicios de expertos y determinando su
confiabilidad a través del estadistico alfa de cronbach de 0.801 para el
cuestionario de habilidades gerenciales y 0.806 para el cuestionario de desarrollo
organizacional respectivamente los cuales son fiables y consistentes con un
coeficiente de spearman, en el que se observa que existe una correlacion de
0.907, donde demuestro que existe una relacion directa alta; Asimismo,
significatividad, es alta porque la evidencia estadistica demuestra que los
resultados presentan un menor a 0.01. Las conclusiones fueron: Se afirma que
existe relacion directa y significativa entre las habilidades gerenciales y el
desarrollo organizacional del departamento de enfermeria del instituto nacional de
salud del nifio, Lima 2016; y dado el valor del coeficiente de correlacién rho de

spearman = 0,907 de acuerdo a la escala dicha correlacion es alta.

Es importante el aporte de esta investigacion en el sentido estricto de que
la existencia del desarrollo de las habilidades gerenciales es muy importante
dentro de las organizaciones ya que con ello se logra una mejora continua dentro
de la organizacion y con el ello un desarrollo organizacional que permita el logro

de los objetivos trazados.

Quispe (2015) presentd su tesis: Clima organizacional y satisfaccion laboral
en la asociacion para el desarrollo empresarial en Apurimac, Andahuaylas, 2015;
para optar el titulo de licenciado en administracion de empresas de la Universidad
Nacional José Maria Arguedas. Andahuaylas, Perd. Cuyo propésito fundamental
fue comprobar la relacion que existe entre el clima organizacional y satisfaccion
laboral de la asociacion para el desarrollo empresarial en Apurimac 2015. El
disefio de investigacion fue de tipo aplicada, disefio no experimental, correlacional

descriptivo. La poblacién y muestra fueron de 30 trabajadores. La técnica
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empleada para recolectar informacion fue la encuesta. Y los instrumentos de
recolecciones de datos fueron el cuestionario, los datos recopilados se
procesaron en el sotfware informatico SPSS V.22 que fueron debidamente
validados a través de juicios de expertos y determinando su confiabilidad a través
del estadistico alfa de cronbach de 0.796 para el cuestionario de clima
organizacional y 0.721 para el cuestionario de satisfaccion laboral
respectivamente los cuales son fiables y consistentes con un coeficiente de
spearman, en el que se observé que existe una correlaciéon de 0.652, donde
demuestra que existe una relacion directa; positiva moderada; Asimismo, La
significatividad, es alta porque la evidencia estadistica demostr6 que los
resultados presentan un menor a 0.01. Las conclusiones son: Se comprob6 que
hay relacion entre las dos variable, es decir, existe relacion significativa positiva
entre el clima organizacional y satisfaccion laboral. A nivel de las hipétesis
especificas se comprobé las dimensiones de clima organizacional la estructura,
autonomia, relaciones interpersonales, identidad se correlacionaron de forma

significante y positiva con la satisfaccion laboral.

El estudio aplicado reflejo que existe relacion entre clima organizacional y
satisfaccion laboral, siendo de vital importancia en el ambito organizacional, con
ello los colaboradores se sentiran motivados valorados y comprometidos con su

organizacion.

Quispe (2015) manifesté en su tesis: Clima organizacional y desempefio
laboral en la municipalidad distrital de puchuca, Andahuaylas, para optar el titulo
de licenciado en administracion de empresas de la Universidad Nacional José
Maria Arguedas. Andahuaylas, Perl. Cuyo propoésito fundamental fue comprobar
la relacion que existe entre el clima organizacional y desempefio laboral de los
trabajadores de la Municipalidad Distrital de Pacucha-Andahuaylas 2015. El
disefio de investigacion fue de tipo aplicada, disefio no experimental, correlacional
descriptivo. La poblacién y muestra fueron de 64 trabajadores entre gerentes, sub
gerentes, jefes de oficina, asistentes y otros trabajadores. La técnica empleada
para recolectar informacion fue la encuesta. Y los instrumentos de recolecciones

de datos fueron el cuestionario los datos recopilados se procesaron en el



23

Sotfware informatico SPSS V.23 que fueron debidamente validados a través de
juicios de expertos y determinando su confiabilidad a través del estadistico alfa de
cronbach de 0.864 para el cuestionario de clima organizacional y 0.873 para el
cuestionario de desempefo laboral respectivamente los cuales son fiables y
consistentes con un coeficiente de Spearman, en el que se observa que existe
una correlacion de 0.743, donde demuestra que existe una relacién directa;
positiva moderada; Asimismo, La significatividad, es alta porque la evidencia
estadistica demuestra que los resultados presentan un menor a 0.01. Las
conclusiones son: En lo referente a la relacibn que existe entre el clima
organizacional y desempefio laboral de los trabajadores de la Municipalidad
Distrital de Pacucha-Andahuaylas 2015. Demuestra que existe una relacion
directa; positiva moderada; es decir que a medida que se incrementa la relacion
en un mismo sentido, crece para ambas variables. Asimismo, La significatividad,
es alta porque la evidencia estadistica demuestra que los resultados presentan un

menor a 0.01.

Los estudios aplicados demuestran que haya un buen clima organizacional para
que los trabajadores se sientan a gusto y puedan sentirse satisfechos de estar
trabajando en esa institucion, la satisfaccion de un trabajador influye
positivamente en un buen desempefio y en su contribucion en mejora de la

institucién a la que representa.

Ureta (2014) manifesté en su tesis: Clima organizacional y desarrollo
organizacional en el instituto geografico nacional, Lima 2014. Para optar el grado
académico de magister en gestidén publica de la universidad Cesar Vallejo, Lima,
Perd. Cuyo propodsito fundamental fue comprobar la relacion que existe entre el
clima organizacional y desarrollo organizacional del instituto geogréafico nacional,
Lima — 2014. El disefio de investigacion fue de tipo basica, disefio no
experimental, correlacional descriptivo. La poblacion y muestra fueron de 70
trabajadores a quienes se les aplico la técnica para recolectar informacion fue la
encuesta. Y los instrumentos de recolecciones de datos fueron el cuestionario los
datos recopilados se procesaron en el sotfware informatico SPSS V.21 que fueron
debidamente validados a través de juicios de expertos y determinando su
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confiabilidad a través del estadistico alfa de cronbach de 0.866 para el
cuestionario de clima organizacional y 0.891 para el cuestionario de desarrollo
organizacional respectivamente los cuales son fiables y consistentes con un
coeficiente de spearman, en el que se observa que existe una correlacion de
0.563, donde demuestra que existe una relacion directa; positiva moderada;
asimismo, la significatividad, es alta porque la evidencia estadistica demuestra
que los resultados presentan un menor a 0.01. Las conclusiones son: Se concluye
que el clima organizacional se relaciona con el desarrollo organizacional del
instituto Geografico Nacional, Lima 2014, tal como se evidencia con la prueba de

sperman.

El estudio antes mencionado demuestra que existe relacion entre el clima
organizacional y desarrollo organizacional con el fin de obtener mejoras en el
desarrollo de la entidad, de tal manera que la administracion se oriente a explorar
las capacidades y conocimientos de los trabajadores y asi ayuden en promover el
mejoramiento de las relaciones humanas y con estrategias previamente

planeadas mejorarian el clima organizacional.

Trabajos previos internacionales

Yuanines (2016) realiz6 la investigacion en su tesis: “Clima organizacional
y liderazgo de los directivos en instituciones de educacion basica primaria de la
universidad Rafael Urdaneta de Maracaibo, Venezuela”, para obtener el titulo de
licenciatura en administracion. Universidad “Rafael Urdaneta”. Marracaibo,
Venezuela. Obtuvo como objetivo principal determinar la relacion entre el clima
organizacional y liderazgo de los directivos en instituciones de educacion basica
primaria de la universidad Rafael Urdaneta de Maracaibo, Venezuela”, Utiliz6 la
metodologia de investigacion aplicada, con un nivel de investigacion de tipo
descriptivo — correlacional y de disefio no experimental, de corte transversal.
Donde se conté con una muestra de 36 docentes, con un muestreo sistematico,
se realiz0 la técnica de la encuesta con el instrumento de cuestionario, las cuales

fueron validados a través de juicio de expertos y determinando la confiabilidad a
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través del alfa de cronbach de 0.89 para la variable clima organizacional y 0.96
para la variable liderazgo. Con resultado final mediante el analisis estadistico y
luego del contraste de la hipotesis general, Obtuvo como resultado un coeficiente
de correlacion Rho Spearman de 0.599, donde se evidencio que existe relacion
entre el clima organizacional y el liderazgo en la universidad Rafael Urdaneta de

Maracaibo, Venezuela 2016.

El clima laboral de los directivos estan estrechamente ligados con el nivel
de compromiso que muestre el empleado en el desempefio de sus labores;
cuanto mas identificados se sienten los empleados la institucion, de igual manera
sera su grado de satisfaccion laboral y por ende brinden mejor servicio,

generando satisfaccion de igual manera en sus estudiantes y padres de familia.

Reyes (2016) en su estudio habilidades gerenciales y desarrollo
organizacional. Para obtener el titulo de licenciatura en administracion. Tuvo
como objetivo determinar la relacidon de las habilidades gerenciales y el desarrollo
organizacional de los hoteles inscritos en la asociacibon de hoteles
Quetzaltenango. ElI método de investigacion fue descriptivo, disefio no
experimental, correlacional descriptivo. El instrumento fue el cuestionario. Su
muestra estuvo determinada por 30 directivos de distintas clases sociales de
Guatemala. Para alcanzar la informacion se utilizé una escala de Likert que coste
de 32 items para el cuestionario, para hallar la correlacion entre las dos variables
se usO el coeficiente de rho de spearman, siendo de 0.675 y un nivel se
significancia de 0.003 por lo que se concluydé que existe relacion entre las
habilidades gerenciales y el desarrollo organizacional de manera moderada, ya
que estas permiten que los administradores de las instituciones utilicen sus
propios conocimientos, experiencias y sobre todo sus capacidades para poder
organizar, dirigir y motivar al personal, concluyendo que es considerable tomar
un plan de accion con la finalidad de obtener un aumento en la eficiencia en los
trabajos de los colaboradores, en donde si las personas encargadas manejan y
tiene claros los puntos del éxito, seran ejemplo para los subordinados y con ello

poder obtener un elemento basico a favor del desarrollo organizacional.
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Las habilidades gerenciales dentro de una organizacion son importantes
ya que gracias a ellos es que existe un buen desarrollo organizacional que
permitira tener una buena rentabilidad, entonces es necesario una buena
organizacion, direccion y motivacion. El buen servicio no solo lo hacen los
trabajadores de la empresa si no también la gerencias deben estar involucrados
a prestar el buen servicio a los trabajadores esto ayudara a que haya un buen

clima organizacional.

Villamil y Sanchez (2012) en la tesis: Influencia del clima organizacional
sobre la satisfaccion laboral en los empleados de la Municipalidad de Choloma,
para optar el titulo de administracion en la universidad Tecnoldgica de México,
México. El objetivo fue determinar la influencia del clima organizacional sobre la
satisfaccion laboral de los empleados de la municipalidad de Choloma. El disefio
de investigacion fue no experimental, transversal de nivel descriptivo-
correlacional. Estuvo conformado por una poblacién de 355 empleados, del cual
se tom6 una muestra de 154 empleados. Para la recoleccién de datos se trabajo
con un cuestionario, el cual tiene un indice de cronbach de 0.928, con un total de
65 preguntas. Se determind que existe un 64% de influencia del clima
organizacional sobre la satisfaccion de los empleados de la municipalidad de
Choloma; con un coeficiente de correlacion de pearson entre las dos variables de
estudio de +0.80.

Las empresas hoy en dia colocan su mirada en sus empleados, ya que los
empleados son considerados el intangible mas valioso de las empresas, por ser el
capital mas importante para el funcionamiento de las mismas; porque gracias a
ellos la organizacion tiene ingresos econdémicos, es necesario que haya un buen

clima laboral para que los trabajadores sean eficientes y eficaces.
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1.3. Teorias relacionadas al tema

Bases teorica de desarrollo organizacional
Enfoque tedrico

Griffin, Phillips, Gully (2017) mencionaron que:
El desarrollo organizacional al principio fue considerado como un area de
estudio practicado por profesionales capacitados en desarrollo
organizacional, Sin embargo, en la medida en que se convirti6 en un
elemento habitual en las organizaciones del mundo, se hizo evidente que
todos los lideres deben convertirse en lideres e instructores del cambio

en sus organizaciones para que puedan sobrevivir. (p.565)

Los autores mencionados indican que el desarrollo organizacional es un
componente muy importante en las organizaciones de todo el mundo para la

existencia de lideres instructores del cambio en las organizaciones.
Definicion de desarrollo organizacional
Minch (2014) definié que:

El desarrollo organizacional es una estrategia que implica la
reestructuracion de los sistemas tradicionales de la organizacién y que
lleva implicita la idea de la participacion y desarrollo de las personas
mediante la educacién y la aplicacién de ciencias del comportamiento.
Aungue en la actualidad existe confusion acerca del concepto de
desarrollo organizacional, y se le considera como sin6nimo de
crecimiento de la organizacion o productividad de la misma, en realidad
es una escuela administrativa que se caracteriza por una serie de
postulados y estrategias que se enfocan en la aplicacién de las ciencias
del comportamiento a la administracién y que hoy mas que nunca son

aplicables al entorno de la globalizacion. (p.171)

De lo expuesto lineas arriba se interpreta que le deserrollo organizacional
es especificamente restructurar la organizacion con el apoyo de las personas o

miembros que representan la organizacion con la intencién de obtener un mayor
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crecimiento y productividad, y que en la actualidad es considerablemente

aplicable.

Molinas y Ramos (2012) manifestaron que:

Es un esfuerzo planeado, liderado por la direccion, que abarca toda la
organizacién. Hace que los esfuerzos se orienten a lograr que la
eficiencia y efectividad en la organizacion se extiendan a través de una
mejor comunicacién, coordinacion cooperacion en el trabajo. Toda
organizacién trabaja en funcion a proyectos y procesos. Entonces, para
mejorar es nhecesario realizar proyectos de cambio y afianzar los
procesos que conservaran los mismos. Se quiere una organizacion que
pueda garantizar su continuidad y al mismo tiempo vigencia,
adaptandose a los cambios externos y propiciando procesos de cambios
internos que permitan su desarrollo. Para ello, se busca que los
miembros de la organizacién tengan una visibn compartida acerca de los
objetivos, acuerden y cumplan una serie de reglas, cuenten con planes y
procedimientos de trabajo que les permita cumplir y comunicar sus
logros a corto, mediano y largo plazo, cuenten con liderazgos positivos,

iniciativa y compromiso, buen trabajo en equipo. (p.13)

Los autores antes mencionados manifestaron que toda organizacién

trabaja en funcién de proceso y proyectos dados la circunstancia del caso se debe

considerar ambos puntos de para tener un proceso eficiente y metddico, dinamico

gue pueda garantizar un buen clima entre los trabajadores.

Chiavenato (2015) definié que:

El desarrollo organizacional es un término que comprende un conjunto
de acciones de cambio planeado con base en valores humanisticos y
democréticos, que pretende mejorar la eficacia de la organizacion vy el
bienestar de las personas. Las organizaciones siempre estan alarmadas
por planear y aplicar cambios que perfeccionen su desempefio y que las
hagan mas competitivas en un contexto mundial de cambios e
innovacion. No obstante, cualquier modificacién significativa dentro de

las organizaciones casi siempre genera enormes dificultades
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administrativas y humanas. Para reducir estas dificultades al minimo
posible se utiliza una serie de tecnologias basadas en la psicologia
aplicada en la administracion. A estas tecnologias de cambio se les
conoce como desarrollo organizacional. El desarrollo organizacional es
un enfoque de cambio planeado que se centraliza en cambiar a las
personas, asi como la naturaleza y la calidad de sus relaciones de
trabajo. (p.436)

Por los antes mencionado se manifiesto que toda organizacion necesita de
un cambio planeado para una mejora en todo el &mbito organizacional que
permite obtener un mejor desempefio y obtener cambios efectivos que permite un

adecuado desarrollo organizacional.

Caracteristicas del desarrollo organizacional

Minch (2014) mencioné que:
Las caracteristicas basicas son: Es una estrategia educativa porque se
basa en la modificacién de la cultura organizacional para lograr un
cambio planeado en la empresa. Los cambios que se buscan estan
ligados directamente a las exigencias o0 requerimientos que la
organizacion intenta satisfacer: Crecimiento, destino, identidad, y
revitalizacion.  Satisfaccion y  desarrollo  humano.  Eficiencia
organizacional. Su fundamento es una metodologia que hace hincapié
en la importancia del comportamiento experimentado. Los agentes de
cambio en su mayoria son externos a la organizacion. Implica una
relaciéon cooperativa, de colaboracion entre el agente de cambio y los
componentes del sistema cliente. Los agentes de cambio comparten un
conjunto de valores referentes al mundo en general y a las
organizaciones, basados en la filosofia del DO como: a) Mejoramiento en
la competencia interpersonal. b) Transferencia de valores para que los
factores y sentimientos humanos lleguen a ser considerados legitimos. c)
Transferencia de valores para que los factores y sentimientos humanos
lleguen a ser considerados legitimos. d) Comprension entre los grupos
de trabajo y los miembros de cada uno de estos a fin de reducir las
tensiones. €) Administracion por equipos, o0 sea, capacidad de desarrollo
de equipos funcionales para trabajar con mayor eficiencia. f) Desarrollo

de métodos de solucion de conflictos. En lugar de los usuales métodos
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burocraticos basados en la represion, las transacciones o acuerdos
intermedios y el poder carente de ética se buscan métodos mas

racionales y abiertos. (p.173)

Por lo antes mencionado se indicé ser una estrategia que se basa a la
modificacién de la organizacion que se realiza con la finalidad del logro de un
cambio para la empresa que se encuentran ligados claramente a los pedidos o
requerimientos que la organizacion pretende satisfacer para alcanzar el
crecimiento y el desarrollo humano. El desarrollo organizacional debe
diagnosticarse, planificarse y elaborar estrategias de mejora para ello debe ser
constante a fin de incrementar la salud, eficiencia y desarrollo, tanto de la

organizacién como de sus integrantes.

Objetivos del desarrollo organizacional

Chiavenato (2015) definié que:

Los objetivos que suele trazar un programa de desarrollo organizacional
son: Crear un sentido de identidad de las personas respecto de la
organizacién. Buscar la motivacién al mismo tiempo que el compromiso,
los objetivos comunes compartidos y el aumento de la lealtad.
Desarrollar el espiritu de equipo por medio de la integracién y a la
interaccién de las personas. Perfeccionar el conocimiento comun del
entorno externo a efecto de facilitar la adaptacion de toda la

organizacion. (p. 282)

El autor sefalé que el objetivo sobre el desarrollo organizacional es
aumentar la responsabilidad individual, incrementar la honestidad, extender el
nivel de confianza y alcanzar el apoyo entre los miembros de la organizacion, y
llegar a encontrar el perfeccionamiento en el ambiente exterior y en consecuencia

aplicarlo para toda la organizacion.
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Valores del desarrollo organizacional

Pinto (2012) definio:

Los valores mas significativos del desarrollo organizacional son los

siguientes:
Participacién plena: es necesario el involucramiento de todas las partes
gue acceden a la organizacion, cabe subrayar que resulta importante tal
integracion, pues la mayoria de las personas tienen a resistirse al
cambio. Confrontacién: los problemas que salten durante el transcurrir
de la empresa, deben ser confrontados de forma abierta. Seguridad:
esto permite crear un clima de armonia y apoyo. Respeto por los
demas: el factor humano es el mas importante componente de la
organizacién, por lo que debe ser tratado con dignidad. La mayoria de
los individuos anhelan a un crecimiento y desarrollo personal, los
aspectos mas importantes para los recursos humanos, es el de
pertenecer a un grupo. Por tanto, debe sentirse parte de la organizacién
y con la capacidad de lograr los objetivos planteados, asimismo, la
organizacion debe de valer la creatividad e iniciativa de sus empleados,
pues son ellos los que realizan las actividades que ayudaran a una

mejora organizacional. (p.24)

El autor mencion6 que los valores principales sobre el desarrollo
organizacional son la participacion plena, la confrontacion, la seguridad, y el
respeto por los demas con los valores antes mencionados se podra obtener los
objetivos trazados con la creatividad y el animo de los empleados ya que el

contribuyente de mayor disposicion es el del integrante humanitario.

Aplicaciones del desarrollo organizacional

Pinto (2012) definio:

La aplicacion del desarrollo organizacional se da principalmente cuando
existen necesidades reales de cambio, las innovaciones se requieren en
cualquier organizacién para avanzar y no estancarse. Es dificil admitir los

cambios, y para ello se aplica el desarrollo organizacional. En este
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sentido, las siguientes son algunas de las causas en las cuales se puede
aplicar el desarrollo organizacional:

Cuando exista la necesidad de cambiar aspectos culturales: el fin de tal
intervencion es aprovechar y organizar en uno solo todo el potencial
derivado de las diferentes formas de ser y pensar de los colaboradores,

con el propésito de lograr los objetivos organizacionales.

Cuando se requiere cambiar las estructuras organizacionales: se aplica
con el fin de enriquecer cada una de las partes que conforman la
empresa. Cuando sea necesario mejorar la colaboracién entre grupos:
la aplicaciéon aqui busca optimizar el vinculo estrecho que bebe existir
entre cada una de las unidades administrativas aunque estas tengan

funciones, pues siempre existira una relacion entre todas. (p. 26)

El autor sefal6 que las aplicaciones del desarrollo organizacional se dan
segun las necesidades del cambio de cada organizacion que se puede dar para
cambiar los aspectos culturales, estructuras organizacionales, o la mejora en la

colaboracién entre grupos; con la finalidad de lograr avanzar y no estancarse.

Importancia del desarrollo organizacional

Pinto (2012) indicé:

El desarrollo organizacional es parte importante para cualquier empresa,
ya que fue disefiado para enfrentar problemas de capacidad en las
organizaciones. La empresa que no logra un desarrollo pleno se queda
rezagada en el mercado, en el cual hay muchos competidores que
también buscan alcanzar un desenvolvimiento que les permita

posicionarse y desplazar a las organizaciones que se interpongan. (p.14)

El desarrollo organizacional es importante para mejorar la eficiencia y
expandir la productividad. Ayuda a resolver problemas y encontrar una manera
eficiente de hacerlo. La implementacion del desarrollo organizacional. Es costoso
y toma tiempo realizarlo pero es muy beneficioso para la empresa justificando los

costos.
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Dimensiones del desarrollo organizacional
Dimensién diagndstico

Segun Minch (2014)

El diagnéstico es la primera etapa del DO; en esta el agente de cambio
junto con el grupo directivo describe, sin evaluar, la situacién actual de la
organizacién. El diagnostico abarca dos areas principales: el subsistema
o la estructura organizacional formal, y los procesos organizacionales; o
sea, lo que conforma la cultura organizacional; cémo trabaja el grupo y
los aspectos referentes a valores, mitos, etcétera. (p.173)

El diagnéstico viene a ser agente de cambio se entiende que es un
trabajador de la empresa que asume un rol externo y con el apoyo de todo el
personal de la empresa iniciard el cambio en la organizacion en base al

diagndstico e identificacion de los problemas de la organizacion.

Otra definicion sobre el diagnostico mencioné que es un proceso con el
que se identifica las debilidades y potencialidades en la organizacion, Consiste en
la comprensién de la situacion a su vez el estudio de las relaciones que existen
dentro de la organizacion y el andlisis de las necesidades criticas para organizar
un mejoramiento que permita realizar iniciativas para el cambio con miras a
mejorar lo que se requiera, Entre sus objetivos se encuentran el determinar los
puntos criticos, diferenciar los objetivos estratégicos y seleccionar las alternativas

de solucion que posteriormente se pondran en ejecucion (Chavez, 2002, p.62).
Dimensién planeacion de la estrategia
Segun Minch (2014) manifestd “una vez definido el diagnostico, el agente de

cambio y el grupo determinan los cursos de accidon necesarios, asi como las

etapas y el tiempo para lograr un cambio planeado en la organizacion” (p.173).
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La planeacion estratégica busca determinar y concluir con los cursos
necesarios con intervenciones y estrategias para poder lograr el cambio planeado

en la organizacion.

Otros estudios mencionaron que, se entiende que en la planeacion
estratégica es el proceso liderado por la gerencia de ampliar y acumular una
orientacion estratégica que logre establecer los objetivos, metas, y los recursos
para la organizacién con oportunidades para cambios en el mercadeo en el cual
se debe enfocar el objetivo con la finalidad de tomar decisiones para el
cumplimiento de los propdsitos. La importancia del planeacion estratégica se
enmarca dentro la organizacion el objetivo que se desea transformar, sirviendo de
herramienta para conseguir un adecuado desarrollo de la organizacién (Hitt,
Ireland y Hoskisson, 2015, p45)

Dimensiéon educacion

Segun Minch (2014) indicé que “comprende el proceso de modificacion de la
conducta de los individuos y grupos mediante la aplicacion de las estrategias;

implica al cambio de cultura organizacional propiamente dicha” (p.173).

En la educacion se inicia la modificacion de la conducta de los individuos
y grupos en donde se realiza las mejores intervenciones o estrategias para la
definicion del cambio de la cultura organizacional, es por ello que hay que

conocerlo bien desde el principio a fin de poder evitar la resistencia al cambio.

Otra definicion menciona que es el desarrollo integral de las actividades
gue el educador presenta con acciones, el cual rescata la ocupacion precisada,
prudente y propia de la habilidad en los 6rdenes de su vida, estimula la reaccion
de cada individuo de manera personal, sea de forma espontanea
involuntariamente o también en forma de un apoyo voluntario, segun la

educacién brindada se obtendra resultados sabios y integros (Garcia, 2012, p51).



35

Dimensidn asesoria, entrenamiento y consultoria
Segun Munch (2014) sefiald “se realiza de manera simultdnea a la etapa de la
educacion; el agente de cambio asesora y entrena al grupo para retroalimentar el

proceso y disefiar los ajustes necesarios” (p.173).

Es esta etapa existe el asesoramiento necesario por parte del agente de

cambio para la pronta mejora mediante las actividades necesarias.

Dimensién evaluacion

Segun Minch (2014) manifestd: “una vez aplicadas las estrategias, se avalGan los

resultados para retro informar el proceso y hacer los ajustes necesarios” (p.173).

El autor manifestd que esta etapa final se evaluaran los resultados para
poder realizar los ajustes necesarios que permitira obtener un mejoramiento
optimo.

Otra definicion indica que la evaluacion busca identificar ambientes para
establecer la importancia para los efectos de cambios, mediante el monitoreo y
los prondsticos los asistentes pueden determinar como vive el ambiente en
general esto se da mediante la investigacion. La evaluacion pretende especificar
las diferencias de los que se ha investigado, es de vital importancia puesto que
permitiré observar y analizar de qué manera los cambios va favoreciendo para la
mejora de la organizacion, consiguiente establecer los periodos y el grado de
importancia para el logro de las modificaciones que se requieran (Hitt, Ireland,
Hoskisson,2017, p48).

Enfoque teorico del clima organizacional

Segun Delgado, Venegas (2013)

Mencionaron que la revision literaria formalizada sobre clima
organizacional, este se desarrolla a partir de la teoria del campo de
Lewin, quien implanta el concepto de espacio vital para definir la
totalidad de los hechos que determinan la conducta de un individuo en

un periodo determinado, este espacio contiene todo lo que le afecta al
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sujeto, esté 0 no en su espacio fisico y que es percibido de manera
subjetiva, al respecto menciona Silva (1992) citando a Lewin (1951) que
el individuo se siente como sumergido en un espacio psicolégico de
fuerzas internas y externas que actian sobre el mismo y la diferencia
entre el espacio vital como las reacciones motivacionales y afectivas de
los individuos al cambio desde la base de la percepcion humana y la

zona limitrofe, es decir, el mundo fisico y social tal como es. (p.114)

Segun los autores antes mencionados manifestaron que el area de trabajo
es importante para determinar la conducta del individuo en el momento
determinado ya que se aprecia de manera personal el espacio y las reacciones

de sus superiores.

Segun Chiavenato (2014)

El clima organizacional es el cuadro méas amplio de la influencia
ambiental sobre la motivacion. El clima organizacional es la cualidad o la
propiedad del ambiente organizacional que es percibida o experimentada
por los miembros de la organizacion y que influye en su conducta. El
ambiente organizacional presenta ciertas propiedades que pueden

motivar determinadas conductas. (p. 402)

El autor considerd que la motivacion es el principal factor para la influencia
ambiental, que es apreciada por los miembros de la organizacion y que ello
interviene considerablemente en su conducta, ya que es la experiencia que pasa
de cada individuo dentro de la organizacion, teniendo en cuenta que depende de
la motivacion la conducta del individuo podria der positiva dependiendo al clima

que perciba

Segun Werther (2014)

El clima organizacional es el entorno, el ambiente que se respira en una
organizacion. Hay empresas que tienen “buen ambiente” y otras que lo
tienen “malo”. Por desgracia, se piensa que poco se puede hacer para

modificar los factores que conforman el clima laboral; pero, son muchas
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las medidas que pueden tomarse para mejorarlo. Los esfuerzos para
mejorar la calidad de la vida laboral constituyen labores sistematicas que
llevan a cabo las organizaciones para proporcionar a los empleados una
oportunidad de mejorar sus puestos y su contribucion a la empresa, en
un ambiente de mayor confianza y respeto. (p. 436)

De lo antes mencionado se indica que el clima organizacional es el
ambiente que hay en las organizaciones, en el que se busca observar la
confianza y el respeto dentro de la organizacion con la finalidad de una mejor

calidad de vida laboral.

Palma (2014) precis6 que: “es la percepcion sobre aspectos relacionados
al ambiente de trabajo, permite ser un aspecto diagnostico que ubica acciones
preventivas y correctivas necesarias para optimizar y/o fortalecer el

funcionamiento de procesos y resultados organizacionales” (p. 45).

Por lo antes mencion6 que permite saber el diagndstico del ambiente de
trabajo, el cual debe de tener los ambientes adecuados para que el individuo se
considere comodo en las labores diarias. Considerando sus beneficios y que el
trato sea confiable y grato, con la finalidad de obtener resultados efectivos dentro

de la organizacion.

Louffat (2015) indicé que: “el clima organizacional es aquel que permite
determinar en un tiempo y un espacio determinado el nivel de satisfaccién o

insatisfaccion de los trabajadores de una empresa” (p.279).

Por lo antes mencionado el autor define al clima organizacional como la
determinacion del agrado o insatisfaccion del personal dentro de una

organizacion.


http://www.monografias.com/trabajos15/diagn-estrategico/diagn-estrategico.shtml
http://www.monografias.com/trabajos4/acciones/acciones.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/administ-procesos/administ-procesos.shtml#PROCE
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Caracteristicas de clima organizacional

Louffat (2015) menciond lo siguiente:

Algunas caracteristicas principales del clima organizacional segun
Huaman, Izquierdo & Lépez (2010, p, 30-32) son:

El clima dice la referencia con la situacion en que tiene lugar el trabajo
de la organizacion. Las variables que definen el clima son aspectos que
recogen relacién con el ambiente laboral. EIl clima de una organizacion
tiene cierta permanencia, a pesar de experimentar cambios oportunos.
Esto significa que se puede contar con una cierta permanencia en el
clima de una organizacion, con cambios relativamente graduales, pero
esta permanencia puede sufrir perturbaciones de importancia derivadas
de disposiciones que afectan en broma relevante el acontecer
organizacional. Una situacion de conflicto no resuelto, por ejemplo,
puede empeorar el clima organizacional por un tiempo
comparativamente extenso. El clima organizacional tiene un fuerte
impacto sobre los comportamientos de los miembros de la empresa. El
clima organizacional afecta el grado de compromiso e identificacién de
los miembros de la organizacién con ésta. El clima organizacional es
afectado por los comportamientos y actitudes de los miembros de las
organizaciones y a su vez, afecta dichos comportamientos y actitudes.
(p.279)

Como podemos observar, segun lo indica el autor antes mencionado el
clima organizacional es externo al individuo pero tienen que ver con las
comprension de las personas, las actitudes de las persona se deben a varias
razones. Es por ello que es preciso que los directivos y el administrador de
recursos humanos estén pendientes de las molestias o conflictos de los

trabajadores para prevenir descontentos e ineficiencia en su trabajo.
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Importancia del clima organizacional

Louffat (2015) menciond lo siguiente:
La importancia del clima organizacional recae en tres aspectos centrales
(Huaman, Izquierdo y Lopez (2010, p. 29)

Evaluar las fuentes de conflicto, de estrés o de insatisfaccion que
contribuyen al desarrollo de actitudes negativas frente a la organizacion.
Iniciar y mantener un cambio que muestre al administrador los elementos
especificos sobre los cuales debe dirigir sus intervenciones. Seguir el
desarrollo de su organizacion y prever los problemas que puedan surgir.
(p.280)

Segun mencion6 el autor es importante el clima organizacional en la
organizaciéon porque ayuda a aumentar o disminuir el estrés o la insatisfaccion
que presenta el individuo. En este caso los empleados no se sienten muy
comprometidos e integrados con la empresa, con un buen clima organizacional es
probable que sean mas eficientes en sus labores para ello se requiere que

disfrute un buen ambiente laboral, un buen trato de parte de los superiores

Dimensiones del clima organizacional

Dimensidn estructura organizacional

Segun Chiavenato (2014) indic6 que “puede imponer limites o dar libertad de
accion a las personas, por medio del orden, las restricciones y las limitaciones
impuestas en la situacién de trabajo, como reglas, reglamentos, procedimientos,
autoridad, especializacion, etc. A mayor libertad, mejor clima” (p.402).

Los trabajadores de una empresa tienen que realizar sus labores de
acuerdo a las reglas de la empresa, sin sentirse presionados por parte de ellos ya

gue a mayor libertad se podra obtener un excelente clima laboral.
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Griffin, Phillips, Gully (2017)

Manifest6é que es un sistema formal de actividades, poder y relaciones jerarquicas.
Ella es el nlcleo que coordina, controla y motiva a los empleados a cooperar para
alcanzar las metas de la empresa. Cuando esta estructura se alinea a las
necesidades organizacionales, se incrementa la eficiencia y disminuyen los
conflictos. (p.205)

De lo antes mencionado por el autor podemos indicar que la estructura
organizacional corresponde a la jerarquia de la organizaciéon que se encarga de
controlar, dirigir y direccionar con un sistema consecuente de acciones donde su
finalidad es llegar al objetivo establecido con la motivacién de los empleados, en

donde se incrementa la eficacia y se reducen los problemas.

Dimensidén responsabilidad

Segun Chiavenato (2014) preciso:
Puede inmovilizar o estimular la conducta de las personas en razon
de su dependencia hacia su superior, la ausencia de la iniciativa
personal, la limitacibn de sus decisiones personales, etc. Cuanto
mas se incentiva, tanto mejor sera el clima organizacional (p.402).

Para que los trabajadores de una empresa realicen su trabajo de la mejor
manera, necesitan estar motivados, para ello es necesario que la empresa le de
las condiciones adecuadas en cuanto al ambiente fisico como emocional, aparte

es indispensable buen trato de los directivos en incentivos y apoyo moral.

Otra definicion de responsabilidad indica que es tomar decisiones de forma
libre, voluntaria y consistente, por otro lado asumir las consecuencias que
conllevan las decisiones; aunque las responsabilidades en ocasiones implican la

obligacion de reparar algun dafio causado. (Corcho, 2008, p1)
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Dimension riesgos

Segun Chiavenato (2014) “la situacion de trabajo puede ser esencialmente
protectora para evitar riesgos o puede ser una fuerza que impulsa a asumir
desafios nuevos y diferentes; cuanto mas se impulsa, tanto mejor sera el clima”
(p.402).

De lo anterior se puede indicar que el empleado es mas eficiente cuando
contribuye al éxito de la compaiiia, por ello es importante que la empresa se
atreva a impulsar a asumir desafios nuevos y diferentes, y asi poder obtener un

buen clima organizacional.

Otra definicibn menciona que los riesgos se establecen por la existencia de
algun perjuicio posterior, vienen hacer resultados de situacidn de trabajos
inapropiados, cuya realizacion no esta totalmente establecida por sucesos o
situaciones causados que no son aptos de igualar y determinar
(Santiago,2008,p61).

Dimension recompensas

Segun Chiavenato (2014)
La organizacion puede hacer hincapié en las criticas y las sanciones. Asi
como estimular recompensas e incentivos para que se alcancen los
resultados, al mismo tiempo que deja el método de trabajo a criterio de
cada persona. Cuando mas se estimula con recompensas e incentivos,

tanto mejor es el clima. (p.402)

Por lo mencionado lineas arriba es importante estimular recompensas e
incentivos ya que con ello el colaborador se sentird motivado para asi poder llegar

al objetivo solicitado y se sientan comprometidos con su labor.

Segun Litwin y Stringer citado por Pucheu (2014) indicé que: “La sensacién

de ser recompensado por un trabajo bien hecho, destacando las recompensas en
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vez de los castigos; la percepcion de igualdad en las politicas de promocion y
sueldos” (p. 37).

Segun lo antes mencionado se percibe que obtener recompensas por un
trabajo bien hecho es importante para que los individuos lleguen a la cima y con

ello se logre la motivacion constante.

Dimension calor y apoyo

Segun Chiavenato (2014)
“La organizaciéon puede tener un clima frio y negativo de trabajo, al igual que
puede crear calor humano, compafierismo y apoyo a la iniciativa personal y
grupal. Cuanto mas célida sea la organizacion, tanto mejor sera su clima”
(p.402).

De lo anterior se puede decir que el empleado es mas eficiente cuando
favorece al éxito de la compafiia, participa en toma de decisiones, cuando se les
confia una determinada tarea. Son los profesionales de la administracion de los
recursos humanos quienes son responsables de implantar en su organizacion un
clima en el que haya igualdad, se respeten los derechos, se brinde apoyo,

confianza y se le dé un buen trato.

Otros estudios mencionaron que el apoyo los cuales pueden ser percibidos
de manera expresiva, reales o percibidas por el individuo o la comunidad ya sea
por las redes sociales o por amistades intimas, se indica que el estrés nace por el
desequilibrio percibido por la falta de apoyo que se pueda brindar en una
organizacién, por lo que se dice que el apoyo es una fuente de recurso para hacer

frente a las suplicas por parte de los individuos (Casio, Guillen, 2010, p189)
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Dimensién conflicto

Segun Chiavenato (2014)

La organizacién puede establecer reglas y procedimientos para evitar
choques de opiniones diferentes pero también puede incentivar
diferentes puntos de vista y administrar los conflictos que se derivan de
ellos por medio de la confrontacion. Cuanto mas se incentiven los

diferentes puntos de vista, tanto mejor sera el clima (p.402).

De lo anterior, decimos que es importante establecer relaciones con el
personal y el departamento de recursos humanos es la responsable de ello, ya
que ejerce un efecto inmediato en la calidad de la vida laboral mediante sus

comunicaciones, su asesoria y sus practicas rigurosas.

Segun Litwin y Stringer citado por Pucheu (2014) “La sensacion de que los
ejecutivos y otros trabajadores desean oir diferentes opiniones, abriendo los

problemas a discusion antes que ignorarlos o tratar de minimizarlos” (p.37).

De lo antes mencionado, podemos indicar que los trabajadores necesitan
ser escuchados y expresar sus propias opiniones, consiguiendo una discusiéon

con miras a mejorar en el desarrollo de la organizacion.

1.4. Formulacién al problema

Problema general
¢ Cuél es la relacion entre el desarrollo organizacional con el clima organizacional

en la empresa servicios, cobranzas e inversiones, San Juan de Lurigancho 20177
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Problemas especificos

Problema especifico 1
¢ Como se relaciona el desarrollo organizacional y la estructura organizacional en

la empresa servicios, cobranzas e inversiones, San Juan de Lurigancho 2017?

Problema especifico 2
¢ Qué relacion tiene el desarrollo organizacional y la responsabilidad en la
empresa servicios, cobranzas e inversiones, San Juan de Lurigancho 2017?

Problema especifico 3
¢ Existe relacion entre el desarrollo organizacional con el riesgo en la empresa

servicios, cobranzas e inversiones, San Juan de Lurigancho 20177

Problema especifico 4
¢Como se relaciona el desarrollo organizacional con las recompensas en la

empresa servicios, cobranzas e inversiones, San Juan de Lurigancho 2017

Problema especifico 5
¢De gué manera se relaciona el desarrollo organizacional con el calor y apoyo en

la empresa servicios, cobranzas e inversiones, San Juan de Lurigancho 20177

Problema especifico 6
¢, Cudl es la relacién entre el desarrollo organizacional y el conflicto en la empresa

servicios, cobranzas e inversiones, San Juan de Lurigancho 20177



45

1.5. Justificacion del estudio

Tedrica, practica, metodologica

Bernal (2010) indica que “toda investigacion esta orientada a la resoluciéon del
problemas, por consiguiente, es preciso argumentar, o presentar, los motivos que
merecen la investigacion. Asimismo, debe determinarse su cubrimiento o

dimensién para conocer su viabilidad” (p. 103).

La presente investigacion esta direccionada al area de cobranzas del
banco scotibank y de la financiera crediscotia que tiene por finalidad determinar
la relacion que existe entre el desarrollo organizacional y el clima organizacional.
Puesto que en la actualidad se requiere una mejora en cuanto a ambas variables

gue presenta el proyecto de investigacion.

El desarrollo organizacional es un proyecto planeado administrado desde la
alta gerencia que ayudara a realizar el cambio deseado dentro de la institucion
que con esfuerzo, acciones, permitira aumentar la efectividad y el bienestar de la
organizacion la satisfaccion y la eficiencia organizacional. El desarrollo
organizacional esta ligado a los cambios y exigencias o requerimientos que la
organizaciéon desea satisfacer. El clima organizacional es la percepcién que se ve
en el ambiente organizacional que esta extremadamente vinculado con la
motivacion que tiene el individuo o trabajador de la empresa que se percibe de

acuerdo a la conducta que este tiene en la organizacion.
Justificacién tedrica

Segun Hernandez (2014) estim6 en base a criterios que el fin de justificar un
proyecto o estudio es comprender si se llenara algun vacio de conocimiento,
asi como ampliar los principios y si esta informacién obtenida servira para

revisar, desarrollar o apoyar una teoria (p. 40).

La presente investigacion pretende conseguir el conocimiento de ambas

variables para que posterior a ello sea aplicado en la organizacion ya que se
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estaria demostrando que existe relacion entre el desarrollo organizacional y el
clima organizacional. Esta investigacion permitira determinar la situacion en la
empresa Servicios, Cobranzas e Inversiones y posteriormente los directivos
consigan programar recomendaciones a fin de trabajar con éstos resultados
mediante estrategias por un tiempo determinado y verificar resultados en pro de
un mejor clima organizacional. Los resultados serian incorporados para mejorar la
organizacion y mantener un buen clima laboral con ello se estaria demostrando la
importancia que tiene en la organizacion ambas variables mencionadas en la

presente investigacion.
Justificacién préactica

Segun Bernal (2010) sefialo “la justificacion practica se debe cuando el desarrollo
de la investigacion ayuda a resolver un problema o por los menos, propone

estrategias que al aplicarse contribuirian a resolverlo” (p106).

El estudio tiene como justificacion practica la descripcion y el analisis ya
que refieren el problema que mantiene la institucién proyectando estrategias que
podria servir como solucion si se aplica de la manera mejor adecuada. Esta
investigacion se realiza por individuos de la organizacion quienes no se sentian
bien psicoldgica, fisica y materialmente, por ello se plantea una buena direccion
del desarrollo organizacional revisando las exigencias de la empresa y sobre todo
orientarse a un buen clima organizacional ya que con ello favorece la

permanencia del personal y se cumpliria con la misién de la empresa.

Justificacién metodolégica

Segun Bernal (2010) La metodologia “Es un procedimiento general para lograr de
manera precisa el objeto de la investigacién, por lo cual esta compuesta de
métodos y técnicas para la realizacion de la investigacion para generar

conocimiento valido y confiable” (p.107).

Para lograr la aplicacion del desarrollo organizacion y el clima

organizacional que es el objetivo del estudio, se ayuda con al empleo de técnicas
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de investigacibn como el cuestionario y/o encuesta para cada variable en el cual
se les encuestara a los trabajadores de la empresa del area cobranzas y
verificaciones sobre su situacion actual en la organizacion. Una vez que se
obtenga los resultados de la investigacion con validez y confiablidad podran ser

utilizados para la mejora en la institucion.

Justificacion Social

Segun Hernandez (2014) definié: “en esta justificacion, se resalta la
transcendencia para la sociedad, con los resultados de la investigacion determinar
quiénes serian los beneficiados, y de qué manera. En resumen que alcance o

proyeccion social tiene el desarrollo de la investigacion” (p.40).

Esta investigacion en su desarrollo se conocera la operacionalizacion del
personal por que contard con procesos establecidos, trabajos en equipo,
obteniendo un adecuado clima laboral en donde los colaboradores se sientan a
gusto en la elaboracién de sus obligaciones, evitando la presion Laboral. Siendo

Gtil para la obtencion de resultados.

1.6. Hipétesis

Hipotesis general

Existe relacién significativa entre el desarrollo organizacional y el clima
organizacional en la empresa servicios, cobranzas e inversiones, San Juan de
Lurigancho 2017.

Hipotesis especificas

Hipotesis especifico 1

Existe relacion significativa entre el desarrollo organizacional y la estructura
organizacional en la empresa servicios, cobranzas e inversiones, San Juan de
Lurigancho 2017.
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Hipotesis especifico 2
Existe relacion adecuada entre el desarrollo organizacional y la responsabilidad

en la empresa servicios, cobranzas e inversiones, San Juan de Lurigancho 2017.

Hipotesis especifico 3
Existe relacion significativa entre el desarrollo organizacional y el riesgo en la

empresa servicios, cobranzas e inversiones, San Juan de Lurigancho 2017.

Hipotesis especifica 4
Existe relacion favorable entre el desarrollo organizacional y las recompensas en

la empresa servicios, cobranzas e inversiones, San Juan de Lurigancho 2017.

Hipotesis especifica 5
Existe relacion significativa entre el desarrollo organizacional y el calor y apoyo en

la empresa servicios, cobranzas e inversiones, San Juan de Lurigancho 2017.

Hipotesis especifica 6
Existe relacion significativa entre el desarrollo organizacional y el conflicto en la

empresa servicios, cobranzas e inversiones, San Juan de Lurigancho 2017.

1.7. Objetivos

Objetivo general
Determinar la relacion entre el desarrollo organizacional y el clima organizacional

en la empresa servicios, cobranzas e inversiones, San Juan de Lurigancho 2017.

Objetivos especificos

Objetivo especifico 1

Establecer la relacion entre el desarrollo organizacional y la estructura
organizacional en la empresa servicios, cobranzas e inversiones, San Juan de
Lurigancho 2017.
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Objetivo especifico 2
Identificar la relacion entre el desarrollo organizacional y la responsabilidad en la

empresa servicios, cobranzas e inversiones, San Juan de Lurigancho 2017.

Objetivo especifico 3
Determinar la relacion entre el desarrollo organizacional y los riesgos en la

empresa servicios, cobranzas e inversiones, San Juan de Lurigancho 2017.

Objetivo especifico 4
Reconocer la relacion entre el desarrollo organizacional y las recompensas en la

empresa servicios, cobranzas e inversiones, San Juan de Lurigancho 2017.

Objetivo especifico 5
Determinar la relacion del desarrollo organizacional y el calor y apoyo en la

empresa servicios, cobranzas e inversiones, San Juan de Lurigancho 2017.

Objetivo especifico 6
Establecer la relacion entre el desarrollo organizacional y el conflicto en la

empresa servicios, cobranzas e inversiones, San Juan de Lurigancho 2017.



. METODO
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2.1. Disefio delainvestigacion

Investigacion no experimental

Hernandez (2014) definié: “La investigacidon no experimental como el
estudio que se realizan sin la manipulacion deliberada de variables y en los que

solo se observan los fendmenos en su ambiente natural para analizarlos” (p.152).

En caso de la presente investigacion su disefio es no experimental de
corte transversal para determinar la relacion entre el desarrollo organizacional y
clima organizacional de la empresa servicios cobranzas e inversiones del distrito

de San Juan de Lurigancho.
Nivel de estudio

Segun Hernandez (2014)

El tipo de disefio es transversal, descriptivo — correlacional, transversal
dado que los datos se recolectan en un solo momento, descriptivo
porque tienen como objetivo indagar las incidencias de las modalidades
0 niveles de una variable y correlacional, puesto que, se busco describir

la relacién entre una variable y otra. (p163)

El presente trabajo de investigacion es de corte trasversal descriptivo ya
gue la obtencion de datos para el analisis se realiza una sola vez con la finalidad
de comprobar la relacion entre el desarrollo organizacion y el clima

organizacional y la descripcion de las mismas.
Tipo de estudio

Segun Valderrama (2013)

La investigacion basica se destina a contribuir conocimientos cientificos y
no necesariamente para originar resultados de utilidad practica
inmediata, se preocupa por recoger informacion de la realidad para
enriquecer el conocimiento tedrico, asimismo investiga el desarrollo de la
teoria, teniendo como caracteristica principal realizar investigaciones
originales, experimentales o teorias, con la Unica finalidad de obtener

nuevos conocimientos. (p. 164)
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La presente investigacion es de tipo basica debido a que se basé a teorias
y trabajos previos que buscaron explicar y conocer a las presentes variables de

estudio.
El nivel de investigacion

Segun Hernandez (2014) “refirid en ediciones anteriores que no se deberian
considerar los alcances o niveles como “tipos” de investigacion, ya que, mas que
ser una clasificaciéon, constituyen un continuo de “causalidad” que puede tener un
estudio” (p. 90).

La presente investigacion y estudio reune las condiciones metodoldgicas
apropiadas y suficientes para ser considerado una investigacion aplicada,
descriptiva, correlacional y transaccional no experimental porque solo se hace
sondeo de opinion, a través de cuestionarios; asi mismo la investigacion es

transversal porque es temporalidad porque se mide en corto tiempo.

Enfoque de la investigacion

Segun Hernandez (2014), “consider6 que la orientacion del presente estudio es
cuantitativo, dado que, representa un conjunto de procesos secuenciales y

probatorios los cuales no pueden ser eludidos en ningun caso” (p. 4).

En el presente estudio se recolecto datos mediante la técnica de la
encuentra en los trabajadores de la empresa Servicios cobranzas e inversiones
de San Juan de Lurigancho con 35 colaboradores para justificar las hipétesis
planteadas, las cual serdn evaluadas con un instrumentos que se analizada

estadisticamente para asi comprobar las teorias

2.2. Variables, operacionalizacién

Definicién de variable

Segun Hernandez (2014) refiri6 que “una variable es una propiedad que puede

cambiar y cuya variacion es sensible a medirse u observarse” (p. 105).



53

Las variables a ser medidas y observadas en la presente investigacion son
desarrollo organizacional y clima organizacional de la empresa servicios

cobranzas e inversiones en el distrito de San Juan de Lurigancho 2017.
Definicién conceptual del desarrollo organizacional

Segun Miinch (2014)

El desarrollo organizacional es una estrategia que implica la
reestructuracion de los sistemas tradicionales de la organizacion y que
lleva implicita la idea de la participacién y desarrollo de las personas
mediante la educacion y la aplicacién de ciencias del comportamiento.
Aunque en la actualidad existe confusion acerca del concepto de
desarrollo organizacional, y se le considera como sinénimo de
crecimiento de la organizacién o productividad de la misma, en realidad
es una escuela administrativa que se caracteriza por una serie de
postulados y estrategias que se enfocan en la aplicacion de las ciencias
del comportamiento a la administracién y que hoy mas que nunca son

aplicables al entorno de la globalizaciéon. (p.171)

Definicion operacional del desarrollo organizacional

El desarrollo organizacional involucra el diagnostico, la planeacién de la
estrategia, la educacién, asesoria, entrenamiento y consultoria y la evaluacion.
Estas se mediran con sus respectivos indicadores se medird a través del
cuestionario tipo Likert por lo cual los datos seran tomados por medio de la

técnica de la encuesta donde se formulara preguntas cerradas.



54

necesarios

Tabla 1
Operacionalizacion del desarrollo organizacional
Nivel y Nivel y
ite rango de rango de la
Dimensiones Indicadores Escala y valores las variable
dimension
es
Situacién actual 1 %3140
L Cambios Regular
Diagnostico 5.6
Trabajo en grupo )
J drup 3 Alto
7-9
Diagnostico 4,5 Bajo
4-7
Planeacion Cursos 6 Regular
estratégica 8-11
Acciones 7 Alto
necesarias 12-16
Conducta de los Bajo
individuos 8,9 Escala Likert: 4-7 .
L Regular Bajo
Educacion _ 811 23-36
Aplicacion de las 10, Nunca=1 Regular
: Casi nunca = 2 Alto
estrategias 11 37-50
A veces = 3 12-17 Alto
A it 1, Casisiempre =4 Bajo £1.65
Asesoria sesoramiento Siempre = 5 4-7
Y Regular
entrenamiento 811
y consultaria  Retroalimentacion 13 Alto
12-17
14,
Resultados 15 |
Bajo
Estrategias 16 5-9
Evaluacion Regular
10-14
Proceso 17 Alto
_ 15-20
Ajustes 18
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Definicién conceptual del Clima organizacional

Segun Chiavenato (2014)

El clima organizacional es el cuadro mas amplio de la influencia
ambiental sobre la motivacidn. El clima organizacional es la cualidad o la
propiedad del ambiente organizacional que es percibida o experimentada
por los miembros de la organizacién y que influye en su conducta. El
ambiente organizacional presenta ciertas propiedades que pueden

motivar determinadas conductas. (p. 402)

Definicién operacional del clima organizacional

El clima organizacional implica la estructura organizacional, la responsabilidad,
los riesgos, recompensas, calor y apoyo, conflicto. Al igual que la primera variable
se evaluara considerado sus respectivos indicadores, se utilizara la técnica de la

encuesta en una escala de Likert y el cuestionario como instrumento.
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8-10

Tabla 2
Operacionalizacion del clima organizacional
) Escala Nivel y rango Nivel y
Dimensiones Indicadores ltems y de las rango de la
valores . X X
dimensiones variable
Libertad de
accion a las 1 .
personas Bajo
Especializacié 6-7
Estructura 2,3 Regular
organizacional Orden 4 EX&(())
Procedimiento 11-14
S 5,6
L Bajo
Iniciativa 7
4-7
Responsabilid Conducta de 89 Regular
ad las personas ! 8-11
Decisiones 10 Alto
personales 12-17
Evitar riesgos 11 Escala Likert: BZ%O
: Asumir Nunca =1 Regular Bajo
Riesgos .
g desafios, 12 Casi nunca = 4-6 22-35
nuevos y 2 Alto Regular
diferentes Aveces =3 7-10 36-50
Casi siempre= : Alto
Incentivos 13 4 P %"5_‘]50 51-66
. Siempre =5
Recompensas Meétodo de 14 Re(aglslar
trabajo -
Alto
Resultados 15 10-14
Bajo
Calor humano 16 2.3
Calor y apoyo _ Regular
Compafierism 17 4-6
0y apoyo Alto
7-10
- Bajo
Opiniones 18 5-6
Conflicto Regular
Puntos de 16.20 7-9
vista : Alto
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2.3. Poblacion y muestra

Poblacién
Segun Arias (2012) definié que:

Es un conjunto numeroso de objetos, individuos, e incluso documentos.
Que en términos mas precisos poblacion objetivo, es un conjunto finito o
infinito de elementos con caracteristicas comunes para los cuales seran
extensivas las conclusiones de la investigacion. Esta queda delimitada
por el problema y por los objetivos del estudio. A dicho conjunto se le

denomina poblacién. (p.81)

La poblacion objeto de estudio estuvo conformada por 35 colaboradores
gue laboran en la oficinas de San Juan de Lurigancho de la empresa servicios

cobranzas e inversiones.
Tabla 3

Cuadro de distribucion de la Poblaciéon

Areas Cantidad

Asesor de cobranzas 35

Total 35
Censo

Segun Arias (2012) preciso que:

El censo busca recabar informacion acerca de la totalidad de una
poblacién. También se puede aplicar un censo al total de pobladores de
una region, o al total de miembros de una organizacién. Si la poblacion,
por el nimero de unidades que la integran, resulta accesible en su
totalidad, no sera necesario extraer una muestra. En consecuencia, se

podré investigar u obtener datos de toda la poblacion objetivo. (p.33, 83)

Para el presente trabajo de investigacion se aplica una modelo de
poblacién censal ya que es considerado a toda la poblacion de la empresa
servicios cobranzas e inversiones de la sucursal San Juan de Lurigancho

conformada por 35 individuos.
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Muestra

Hernandez, (2014) definid a “la muestra como aquel subgrupo que representa
a la poblacién, es decir es el subgrupo de elementos que pertenecen a ese

conjunto definido en sus caracteristicas que son la poblacion” (p. 175).

2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y

confiabilidad
Técnica

Arias (2012) indico “se entendera por técnica de investigacion, el procedimiento o

forma particular de obtener datos o informacién” (p.67).

Las técnicas de recoleccion de datos que fueron utilizadas en el presente
trabajo de investigacién es la encuesta que se aplicard a la muestra de los
colaboradores y como instrumento el cuestionario, el mismo que sera

estructurado considerando las variables e indicadores en estudio.

La técnica para la recolecciéon de datos e informacion para la presente

investigacion fue: la encuesta.

Arias (2012) también refiri6 que “la encuesta como una técnica que pretende
obtener informacidon que suministra un grupo o muestra de sujetos a cerca de si

mismos, o0 en relacion de un término en particula” (p. 72).
Instrumento

Arias (2012) indic6 “un instrumento de recoleccion de datos es cualquier recurso,
dispositivo o formato (en papel o digital), que se utiliza para obtener, registrar o

almacenar informacion (p. 68).

La técnica empleada en la presente investigacion fue la encuesta y el

instrumento utilizado fue el cuestionario.

El cuestionario fue disefiado por la escala de Likert, Que permitié la

recolecciéon de datos.
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Ficha técnica de variable desarrollo organizacional

Nombre: Encuesta de Desarrollo organizacional

Autor: Minch (2014), adaptado por Diana Quispe Cabanillas
Procedencia: Lima -Peru, 2017

Objetivo: medir la percepcion del desarrollo organizacional
Administracion: Individual, colectivo

Duracion: aproximadamente de 15 a 20 minutos

Estructura: La encuesta consta de 18 items

Nivel de escala calificacion: Nunca, casi nunca, a veces, casi siempre,
Siempre.

Ficha técnica de variable clima organizacional

Nombre: Encuesta de clima organizacional

Autor: Chiavenato (2014), adaptado por Diana Quispe Cabanillas
Procedencia: Lima -Peru, 2017

Objetivo: medir la percepcion del clima organizacional
Administracion: Individual, colectivo

Duracion: aproximadamente de 15 a 20 minutos

Estructura: La encuesta consta de 20 items

Nivel de escala calificacion: Nunca, casi nunca, a veces, casi siempre,
Siempre.

Validez de los instrumentos

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), afirmaron: “la validez en términos y
especificaciones generales, refiere al grado en que un instrumento realmente

mide evalla la variable que se pretende medir (p. 200).

El instrumento planteado consistié y fue puesto a evaluacién de un grupo
de expertos de la universidad Cesar Vallejo en el tema para el proceso de validez
de la revision, de tres docentes expertos en el tema, respondiendo al objetivo de
la investigacion, en donde validaron que el instrumentos cumpla con 3 criterios

gue son la pertinencia la relevancia y la claridad.
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Tabla 4

Cuadro de Validacion de expertos

N° Experto Porcentaje %
Experto 1. Dr. Cama Sotelo Manuel Salvador  Aplicable 81
Experto 2. Dr. Janampa Acufia Nerio Aplicable 83
Experto 3. Mg. Cerafin Urbano Virginia Aplicable 82

Por lo expuesto el instrumento a utilizar es vélido, fiable para ser
considerados y aplicados a la muestra de estudio en el variable desarrollo

organizacional y clima organizacional.
Confiabilidad de los instrumentos

Para Hernandez, et al., (2014) “la confiabilidad de un instrumento de medicion se
refiera al grado en que su aplicacion repetida al mismo individuo u objeto produce

resultados iguales” (p. 200).

Para dar validez y fiabilidad al presente trabajo de investigacion, se
someterd el instrumento de investigacion a la prueba estadistica llamada el Alfa
de Cronbach, el cual determino la consistencia del instrumento. Para ello se
aplico el instrumento a 20 personas diferentes a nuestra muestra siendo las
caracteristicas semejantes a la muestra de estudio, en este caso se realiz6 a la

empresa Mi Banco, ubicada en San Juan de Lurigancho.

Tabla 5

Niveles de confiabilidad

Valores Nivel

De-1a0 No es confiable

De 0,01 a 0,49 Baja confiabilidad

De 0,5a0,75 Moderada confiabilidad
De 0,76 a 0,89 Fuerte confiabilidad

De09al Alta confiabilidad
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Al aplicarse la formula en el variable desarrollo organizacional se obtuvo los

siguientes resultados:
Tabla 6

Estadistica de la fiabilidad de variable: Desarrollo organizacional
Alfa de Cronbach N° de items

,841 18

Como resultado de la fiabilidad del instrumento utilizado de acuerdo con el
software SPSS V.24.0 se obtuvo un Alpha de Cronbach el valor obtenido es de
0,841 y muestra segun la tabla 5 el grado de confiabilidad del instrumento es de

fuerte confiabilidad.

Al aplicarse la formula en la variable de clima organizacional se obtuvo los

siguientes resultados:
Tabla 7

Estadistica de la fiabilidad de variable: Clima organizacional
Alfa de Cronbach N° de items

,810 20

Como resultado de la fiabilidad del instrumento utilizando el coeficiente de Alpha
de Cronbach el valor obtenido es de 0,810 y muestra segun la tabla que el grado

de confiabilidad del instrumento es de fuerte confiabilidad.

2.5. Métodos de anéalisis de datos

Son herramientas Utiles para organizar, describir y analizar los datos recogidos

con los instrumentos de investigacion.
Segun Hernandez, Fernandez, Baptista (2014) mencionaron lo siguiente:

El andlisis de datos se realiza mediante un programa computacional que
se ejecuta por ejemplo como es para el presente trabajo con el SPSS mediante

una herramienta estadistica se procedi6 la recoleccion de datos, se aplicé a una
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encuesta, obteniendo los datos por ambas variables, se realiza el andlisis donde
se evalia la confiabilidad y validez logradas por el o los instrumentos de
medicidén, donde se podra analizar mediante pruebas estadisticas las hipotesis
plantadas, por ultimo los resultados son representados en tablas, gréaficos,
figuras, cuadros. (272)

Para la presente investigacion se procedié al analisis estadistico en el
programa SPSS version 24.0 a través de un proceso estadistico. Es asi que la
secuencia de verificacion de datos inicia con el calculo del nivel de confiabilidad,
se utiliz6 el método de Alfa de cronbach, sabiendo que el instrumento y los datos
son confiables se presentaron los resultados a través de gréficos en barras con
Sus respetivas interpretaciones. Posteriormente se ejecutd el analisis inferencial
mediante la prueba de normalidad y contrastacion de hipdtesis, se enuncid la
hipétesis alterna y nula, las cuales fueron sometidas a una estrategia de decision
tras la determinacion del nivel de significancia lo que obliga a utilizar el

coeficiente de correlaciéon de Rho de Spearman.

2.6. Aspectos éticos

La presente investigacion se realizd respetando la ética, para realizar las
teorias relacionadas al tema se tomaron diversos autores en los cuales se
procurd tener un especial cuidado siendo debidamente citados y parafraseados,
al realizar las encuestas se obtuvo el permiso del gerente de la empresa, se
informé a los participantes sobre las razones y los objetivos de la encuesta y la
confidencia de los datos recogidos de los participantes.



. RESULTADOS
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Analisis descriptivo de la investigacion

Descripcion de resultados

Tabla 8

Niveles y porcentajes del diagnéstico en la empresa servicios, cobranzas e
inversiones, San Juan de Lurigancho 2017.

Frecuencia Porcentaje
Valido Bajo 7 20%
Regular 21 60,0%
Alto 7 20,0%
Total 35 100,0%

Porcentaje

T T
Bajo Regular Alto
Diagnostico

Figura 1. Percepcidn del diagnostico

En la tabla 1 y la figural, el 60% de los colaboradores de la empresa
Servicios cobranzas, e inversiones. Ubicada en el distrito de San juan de
Lurigancho, manifiestan que el diagnostico en la organizacion es regular, el
20.00% de los colaboradores indican un bajo nivel y un 20% muestran que el
diagndstico de la organizacién es alta. Es decir la mayoria de los trabajadores
perciben un diagndstico bajo en la organizacion, debiendo de tomar medidas que

ayuden obtener un diagndstico positivo.
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Tabla 9

Niveles y porcentajes de la planeacion de la estrategia en la empresa servicios,
cobranzas e inversiones, San Juan de Lurigancho 2017.

Frecuencia Porcentaje
Valido Bajo 27 77,1%
Regular 7 20%
Alto 1 2,9%
Total 35 100%

Porcentaje

T
Bajo Regular Alto

Planeacion de la estrategia

Figura 2. Percepcion de la planeacién de la estrategia

En la tabla 2 y la figura2, el 77% de los colaboradores de la empresa
Servicios cobranzas, e inversiones. Ubicada en el distrito de San juan de
Lurigancho, manifiestan que la planeacion de la estrategia en la organizacion es
baja, el 20% de los colaboradores indican un nivel regular y un 3% muestran que
la planeacion de la estrategia es alta. Es decir la mayoria de los trabajadores
perciben la planeacion de la estrategia con un bajo nivel siendo este uno de los

principales pasos para obtener un adecuado desarrollo organizacional.
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Tabla 10

Niveles y porcentajes de la educacion de la estrategia en la empresa servicios,
cobranzas e inversiones, San Juan de Lurigancho 2017.

Frecuencia Porcentaje
Vélido Bajo 26 74,3%
Regular 4 11,4%
Alto 5 14,3%
Total 35 100,0%

Porcentaje

T T
Bajo Regular Ao

Educacién

Figura 3. Percepcidn de la educacion

En la tabla 3 y la figura3, el 74% de los colaboradores de la empresa
Servicios cobranzas, e inversiones. Ubicada en el distrito de San juan de
Lurigancho, manifiestan que la educaciéon en la organizacion es baja, el 11% de
los colaboradores indican un nivel regular y un 14% muestran que el diagndstico
de la organizacion es alto. Es decir la mayoria de los trabajadores perciben la
educacion con un bajo nivel, encontrandose dentro de los principales pasos para

obtener un adecuado desarrollo organizacional.



Tabla 11

Niveles y porcentajes de asesoria, entrenamiento y consultoria en la empresa
servicios, cobranzas e inversiones, San Juan de Lurigancho 2017.

Frecuencia Porcentaje
Vélido Bajo 27
Regular 3
Alto 5
Total 35

Porcentaje

4%

T T
Baijo Regular Ao

Asesoria, entrenamiento y consultoria

Figura 4. Percepcion de la asesoria, entrenamiento y consultoria

En la tabla 4 y la figura 4, el 77% de los colaboradores de la empresa

Servicios cobranzas, e inversiones. Ubicada en el distrito de San juan de

Lurigancho, manifiestan que la asesoria, entrenamiento y consultoria en la

organizacion es bajo, el 9% de los colaboradores indican un regular nivel y un

14% muestran que la asesoria, entrenamiento y consultoria de la organizacion

es alto. Es decir la mayoria de los trabajadores observan que la asesoria,

entrenamiento y consultoria tiene un bajo nivel teniendo en cuenta que con ello

se lograria la retroalimentacion dentro de la organizacion.
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Tabla 12

Niveles y porcentajes de evaluacion en la empresa servicios, cobranzas e
inversiones, San Juan de Lurigancho 2017

Frecuencia Porcentaje
Vélido Bajo 26 74,3%
Regular 4 11,4%
Alto 5 14,3%
Total 35 100,0%

Porcentaje

1%

T
Bajo Regular Alto

Ewvaluacion

Figura 5. Percepcion de la evaluacion

En la tabla 5 y la figura 5, el 74% de los colaboradores de la empresa
Servicios cobranzas, e inversiones. Ubicada en el distrito de San juan de
Lurigancho, manifiestan que la evaluacion en la organizacién es baja, el 11% de
los colaboradores indica nivel regular y un 14% muestran que la evaluacion de la
organizacion es alto. Es decir la mayoria de los trabajadores observan que la
evaluacion tiene un bajo nivel siendo esta la mejor herramienta para obtener una
mejora constante y asi obtener objetivos estratégicos a través de sus

conocimientos que ayudara a la evolucion de la organizacion.
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Tabla 13

Niveles y porcentajes del desarrollo organizacional en la empresa servicios,
cobranzas e inversiones, San Juan de Lurigancho 2017.

Frecuencia Porcentaje
Vélido Bajo 25 71,4%
Regular 6 17,1%
Alto 4 11,4%
Total 35 100,0%

Porcentaje

%

T T
Bajo Regular Alto
Desarrollo organizacional

Figura 6. Percepcion del desarrollo organizacional.

En la tabla 6 y la figura 6, el 71% de los colaboradores de la empresa
Servicios cobranzas, e inversiones. Ubicada en el distrito de San juan de
Lurigancho, manifiestan que el desarrollo organizacional es bajo, el 17% de los
colaboradores indican un nivel regular y un 11% muestran que el desarrollo
organizacional es alto. Es decir la mayoria de los trabajadores observan que el
desarrollo organizacional es bajo dentro de la organizacibn ya que existe
insatisfaccion en los objetivos de grupos e individuos, manteniendo una baja

productividad.



Tabla 14

Niveles y porcentajes de la estructura organizacional en la empresa servicios,

cobranzas e inversiones, San Juan de Lurigancho 2017.

Frecuencia Porcentaje
Valido Bajo 14
Regular 16
Alto 5
Total 35

Porcentaje

Baijo

T
Regular

Estructura organizacional

Figura 7. Percepcion de la estructura organizacional

En la tabla 7 y la figura 7, el 46% de los colaboradores de la empresa
Servicios cobranzas, e inversiones. Ubicada en el distrito de San juan de
Lurigancho, manifiestan que la estructura organizacional es regular, el 40% de los
colaboradores indican un nivel bajo y un 14% muestran que es alto. Es decir la
mayoria de los trabajadores observan que la estructura organizacional dentro de

la organizacion es baja no muestra una Gptima estructuracion.
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Tabla 15

Niveles y porcentajes de la responsabilidad en la empresa servicios, cobranzas e
inversiones, San Juan de Lurigancho 2017.

Frecuencia Porcentaje
Valido Bajo 21 60,0%
Regular 9 25,7%
Alto 5 14,3%
Total 35 100,0%

Porcentaje

] |
Baijo Regular Alto
Responsabilidad

Figura 8. Percepcion de la responsabilidad

En la tabla 8 y la figura 8, el 60% de los colaboradores de la empresa
Servicios cobranzas, e inversiones. Ubicada en el distrito de San Juan de
Lurigancho, manifiestan que la responsabilidad es baja, el 26% de los
colaboradores indican un nivel regular y un 14% muestran que es alto. Es decir la
mayoria de los trabajadores observan que la responsabilidad dentro de la
organizacion es baja no existe compromiso por parte de los miembros de la

organizacion.
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Tabla 16

Niveles y porcentajes de los riesgos en la empresa servicios, cobranzas e
inversiones, San Juan de Lurigancho 2017.

Frecuencia Porcentaje
Vélido Bajo 16 45, 7%
Regular 15 42,9%
Alto 4 11,4%
Total 35 100,0%

Porcentaje

T T
Baijo Regular Alto

Riesgos

Figura 9. Percepcion de los riesgos

En la tabla 9 y la figura 9, el 46% de los colaboradores de la empresa
Servicios cobranzas, e inversiones. Ubicada en el distrito de San juan de
Lurigancho, manifiestan que la responsabilidad es baja, el 43% de los
colaboradores indican un nivel regular y un 11% muestran que es alto. Es decir la
mayoria de los trabajadores observan que la organizacion no toma riesgos para

asumir desafios nuevos y diferentes.
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Tabla 17

Niveles y porcentajes de los recompensas en la empresa servicios, cobranzas e
inversiones, San Juan de Lurigancho 2017.

Frecuencia Porcentaje
Vélido Bajo 24 68,6%
Regular 2 5,7%
Alto 9 25,7%
Total 35 100,0%

Porcentaje

T T
Bajo Regular Alto

Recompensas

Figura 10. Percepcion de las recompensas

En la tabla 10 y la figura 10, el 69% de los colaboradores de la empresa
Servicios cobranzas, e inversiones. Ubicada en el distrito de San juan de
Lurigancho, manifiestan que la recompensa es baja, el 6% de los colaboradores
indican un nivel regular y un 26% muestran que es alto. Es decir la mayoria de
los trabajadores observan que las recompensas dentro de la organizacién es

baja el personal no se siente recompensado por el trabajo que realizan.
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Tabla 18

Niveles y porcentajes de calor y apoyo en la empresa servicios, cobranzas e
inversiones, San Juan de Lurigancho 2017.

Frecuencia Porcentaje
Vélido Bajo 21 60,0%
Regular 7 20,0%
Alto 7 20,0%
Total 35 100,0%

Porcentaje

1 T
Bajo Regular Afto
Calor y apoyo

Figura 11. Percepcion del calor y apoyo

En la tabla 11 y la figura 11, el 60% de los colaboradores de la empresa
Servicios cobranzas, e inversiones. Ubicada en el distrito de San juan de
Lurigancho, manifiestan que la recompensa es baja, el 20% de los colaboradores
indican un nivel regular y un 20% muestran que es alto. Es decir la mayoria de

los trabajadores perciben que no existe calor y apoyo dentro de la organizacion.
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Tabla 19

Niveles y porcentajes de conflicto en la empresa servicios, cobranzas e
inversiones, San Juan de Lurigancho 2017.

Frecuencia Porcentaje
Vélido Bajo 25 71,4%
Regular 6 17,1%
Alto 4 11,4%
Total 35 100,0%

Porcentaje

T
Bajo Regular Afto

Conflicto

Figura 12. Percepcion del conflicto

En la tabla 12 y la figura 12, el 71% de los colaboradores de la empresa
Servicios cobranzas, e inversiones. Ubicada en el distrito de San juan de
Lurigancho, manifiestan que la recompensa es baja, el 17% de los colaboradores
indican un nivel regular y un 11% muestran que es alto. Es decir la mayoria de

los colaboradores observan que existe conflicto dentro de la organizacion.
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Tabla 20

Niveles y porcentajes del clima organizacional en la empresa servicios,
cobranzas e inversiones, San Juan de Lurigancho 2017.

Frecuencia Porcentaje
Vélido Bajo 21 60,0%
Regular 8 22,9%
Alto 6 17,1%
Total 35 100,0%

Porcentaje

1 T
Bajo Regular Alto
Clima Organizacional

Figura 13. Percepcion del clima organizacional

En la tabla 13 y la figura 13, el 60% de los colaboradores de la empresa
Servicios cobranzas, e inversiones. Ubicada en el distrito de San juan de
Lurigancho, manifiestan que la recompensa es baja, el 23% de los colaboradores
indican un nivel regular y un 17% muestran que es alto. Es decir la mayoria de
los colaboradores observan que el clima organizacional es bajo dentro de la

organizacion.
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Analisis inferencial de la investigacion
Tabla 21

Prueba de normalidad segun kolmogorov - Smirnou de la ejecucién del desarrollo
organizacional y el clima organizacional de la empresa servicios cobranzas e
inversiones, del distrito de San Juan de Lurigancho, 2017.

Kolmogorov-Smirnov®

Estadistico al Sig.
Desarrollo organizacional 214 35 ,000
Clima organizacional 217 35 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

De los resultados obtenidos en la prueba y estudio proviene de una
distribucién no normal, se obtiene un nivel de significacion asintética para la
primera variable 0.000 y la segunda variable 0.000, en ambos casos menor que
0,05; lo que obliga procesar la prueba de hipétesis mediante el uso de los
estadigrafos no paramétricos; es decir, mediante el uso del coeficiente de
correlacion de Rho de Spearman.
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Contrastacion de hipotesis
Hipoétesis general de la investigacion

Ho: No existe relacion significativa entre el desarrollo organizacional y el clima
organizacional de la empresa servicios cobranzas e inversiones del distrito

de San Juan de Lurigancho 2017.

Ha: Existe relacion significativa entre el desarrollo organizacional y el clima
organizacional de la empresa servicios cobranzas e inversiones del distrito

de San Juan de Lurigancho 2017.

Tabla 22

Relacién de la muestra no paramétricas, segun Rho Spearman entre el desarrollo
organizacional y el clima organizacional de la empresa servicios cobranzas e
inversiones de San Juan de Lurigancho.

Desarrollo Clima
organizacional organiza%ional
Rho de Desarrollo Coeficiente de 1,000 ,580
Spearman organizacional correlaciéon
Sig. (bilateral) . ,000
N 35 35
Clima Coeficiente de 580" 1,000
organizacional correlaciéon
Sig. (bilateral) ,000 .
N 35 35

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

En consecuencia los resultados de la prueba de Rho de Spearman, en
donde el valor del coeficiente de la correlacion es (r = 0.580) lo que se indicay
expresa una correlacion positiva moderada, entonces el valor de P = 0,000
resulta menor al de P = 0,05 y en consecuencia la relacion es relativamente
significativa al 95% y se rechaza la hipotesis nula (Ho) asumiendo y aceptando
gue existe relacion significativa entre el desarrollo organizacional y clima
organizacional de la empresa servicios cobranzas e inversiones del distrito de
San Juan de Lurigancho, 2017. El desarrollo organizacional implica al clima
organizacional ya que se inicia con la principal accion que es el desarrollo que
con ello repercute el resultado del clima, ya que ambos son paradmetros de

medicion resaltantes para el logro de los objetivos y metas de la organizacion.
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Hipotesis especificas 1

Ho: No existe relacion significativa entre el desarrollo organizacional y la
estructura organizacional de la empresa servicios cobranzas e inversiones

del distrito de San Juan de Lurigancho 2017.

Ha: Existe relacion significativa entre el desarrollo organizacional y la estructura
organizacional de la empresa servicios cobranzas e inversiones del distrito

de San Juan de Lurigancho 2017.

Tabla 23

Relacién de la muestra no parameétricas, segin Rho Spearman entre el desarrollo
organizacional y la estructura organizacional de la empresa servicios cobranzas e
inversiones de San Juan de Lurigancho.

Desarrollo Estructura
organizacional organizacional
Rho de Desarrollo Coeficiente de 1,000 ,532
Spearman  organizacional correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 35 35
Estructura Coeficiente de ,532 1,000
organizacional correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 35 35

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

En consecuencia los resultados de la prueba de Rho de Spearman, en
donde el valor del coeficiente de la correlacion es (r = 0.532) lo que se indicay
expresa una correlacién positiva moderada, entonces el valor de P = 0,000
resulta menor al de P = 0,05 y en consecuencia la relacién es relativamente
significativa al 95% y se rechaza la hip6tesis nula (Ho) asumiendo y aceptando
gue existe relacion significativa entre el desarrollo organizacional y la estructura
organizacional de la empresa servicios cobranzas e inversiones del distrito de
San Juan de Lurigancho, 2017. La estructura organizacional es fundamental para
el desarrollo organizacional en la empresa ya que se define la organizacion para

llevar un orden y adecuado control para alcanzar las metas y objetivos.
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Hipotesis especificas 2

Ho: No existe relacion significativa entre el desarrollo organizacional y la
responsabilidad en la empresa servicios cobranzas e inversiones del distrito
de San Juan de Lurigancho 2017.

Ha: Existe relacién significativa entre el desarrollo organizacional y la
responsabilidad en la empresa servicios cobranzas e inversiones del distrito

de San Juan de Lurigancho 2017.
Tabla 24
Relacion de la muestra no paramétricas, segun Rho Spearman entre el desarrollo

organizacional y la responsabilidad de la empresa servicios cobranzas e
inversiones de San Juan de Lurigancho.

Desarrollo
organizacional Responsabilidad

Rho de Desarrollo Coeficiente de 1,000 683"
Spearman organizacional correlacién

Sig. (bilateral) . ,000

N 35 35

Responsabilidad Coeficiente de 683" 1,000

correlacion

Sig. (bilateral) ,000

N 35 35

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

En consecuencia los resultados de la prueba de Rho de Spearman, en donde el
valor del coeficiente de la correlacién es (r = 0.683) lo que se indica y expresa
una correlacion positiva moderada, entonces el valor de P = 0,000 resulta menor
al de P = 0,05 y en consecuencia la relacion es relativamente significativa al 95%
y se rechaza la hipétesis nula (Ho) asumiendo y aceptando que existe relacion
significativa entre el desarrollo organizacional y la responsabilidad de la empresa
servicios cobranzas e inversiones del distrito de San Juan de Lurigancho, 2017.
La responsabilidad es la principal accion que se debe tomar dentro del desarrollo
organizacional, ya que con ambos se obtendra parametros de medicion

resaltantes para la organizacion.



81

Hipotesis especificas 3

Ho: No existe relacién significativa entre el desarrollo organizacional y los riesgos
de la empresa servicios cobranzas e inversiones del distrito de San Juan de
Lurigancho 2017.

Ha: Existe relacion significativa entre el desarrollo organizacional y los riesgos de
la empresa servicios cobranzas e inversiones del distrito de San Juan de
Lurigancho 2017.

Tabla 25

Relacion de la muestra no paramétricas, segun Rho Spearman entre el desarrollo
organizacional y los riesgos de la empresa servicios cobranzas e inversiones de
San Juan de Lurigancho.

Desarrollo
organizacional Riesgos

Rho de Desatrrollo Coeficiente de 1,000 510"
Spearman organizacional correlacién

Sig. (bilateral) . ,000

N 35 35

Riesgos Coeficiente de 510" 1,000

correlacién

Sig. (bilateral) ,000 .

N 35 35

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

En consecuencia los resultados de la prueba de Rho de Spearman, en
donde el valor del coeficiente de la correlacion es (r = 0.510) lo que se indicay
expresa una correlacion positiva moderada, entonces el valor de P = 0,000
resulta menor al de P = 0,05 y en consecuencia la relacion es relativamente
significativa al 95% y se rechaza la hip6tesis nula (Ho) asumiendo y aceptando
gue existe relacion significativa entre el desarrollo organizacional y los riesgos
de la empresa servicios cobranzas e inversiones del distrito de San Juan de
Lurigancho, 2017. Los riesgos deben de ser considerados dentro el desarrollo
organizacional ya que es importante asumir nuevos desafios que ayudaran a

obtener mejores resultados.
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Hipotesis especificas 4

Ho: No existe relacion significativa entre el desarrollo organizacional y la
recompensa de la empresa servicios cobranzas e inversiones del distrito de

San Juan de Lurigancho 2017.

Ha: Existe relacién significativa entre el desarrollo organizacional y la
recompensa de la empresa servicios cobranzas e inversiones del distrito de

San Juan de Lurigancho 2017.

Tabla 26

Relacién de la muestra no paramétricas, segun Rho Spearman entre el desarrollo
organizacional y las recompensas de la empresa servicios cobranzas e
inversiones de san juan de Lurigancho.

Desarrollo
organizacional Recompensas

*k

Rho de Desarrollo Coeficiente de correlacién 1,000 ,594
Spearman organizacional Sig. (bilateral) ] ,003
N 35 35
Recompensas  Coeficiente de correlacion 594" 1,000
Sig. (bilateral) ,003
N 35 35

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

En consecuencia los resultados de la prueba de Rho de Spearman, en
donde el valor del coeficiente de la correlacion es (r = 0.594) lo que se indicay
expresa una correlacion positiva moderada, entonces el valor de P= 0,003
resulta menor al de P = 0,05 y en consecuencia la relacion es relativamente
significativa al 95% y se rechaza la hipotesis nula (Ho) asumiendo y aceptando
que existe relacion significativa entre el desarrollo organizacional y las
recompensas en la empresa servicios cobranzas e inversiones del distrito de
San Juan de Lurigancho, 2017. Las recompensas hacia los colaboradores de la
institucion son de vital importancia ya que con ello se sentiran recompensados

por la labor que desempenfan.



83

Hipotesis especificas 5

Ho: No existe relacion significativa entre el desarrollo organizacional con el calor
y apoyo de la empresa servicios cobranzas e inversiones del distrito de san

juan de Lurigancho 2017.

Ha: Existe relacidon significativa entre el desarrollo organizacional con el calor y
apoyo de la empresa servicios cobranzas e inversiones del distrito de san

juan de Lurigancho 2017.
Tabla 27

Relacion de la muestra no paramétricas, segun Rho Spearman entre el desarrollo
organizacional y el calor y apoyo de la empresa servicios cobranzas e inversiones
de san juan de Lurigancho.

Desarrollo
organizacional Calor y apoyo

Rhode  Desarrollo Coeficiente de 1,000 , 764
Spearma organizacional correlacién
n Sig. (bilateral) . ,000

N 35 35

Calor y apoyo Coeficiente de , 764 1,000

correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 35 35

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

En consecuencia los resultados de la prueba de Rho de Spearman, en donde el
valor del coeficiente de la correlacién es (r = 0.764) lo que se indica y expresa
una correlacion positiva alta, entonces el valor de P = 0,000 resulta menor al de
P = 0,05y en consecuencia la relacion es relativamente significativa al 95% y se
rechaza la hipotesis nula (Ho) asumiendo y aceptando que existe relacion
significativa entre el desarrollo organizacional y el calor y apoyo de la empresa
servicios cobranzas e inversiones del distrito de san juan de Lurigancho, 2017. El
calor y apoyo dentro de la organizacion tiene que mantenerse de manera

constante ya que con ello ayudara a la existencia de un buen clima laboral.
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Hipotesis especificas 6

Ho: No existe relacién significativa entre el desarrollo organizacional y el conflicto
de la empresa servicios cobranzas e inversiones del distrito de san juan de
Lurigancho 2017.

Ha: Existe relacion significativa entre el desarrollo organizacional y el conflicto de
la empresa servicios cobranzas e inversiones del distrito de san juan de
Lurigancho 2017.

Tabla 28

Relacién de la muestra no paramétricas, segin Rho Spearman entre el desarrollo
organizacional y el conflicto de la empresa servicios cobranzas e inversiones de
san juan de Lurigancho.

Desarrollo
organizacional Conflicto
Rho de Desarrollo Coeficiente de correlacion 1,000 612"
Spearman organizacional Sig. (bilateral) ] ,003
N 35 35
Conflicto Coeficiente de correlacién 612" 1,000
Sig. (bilateral) ,003
N 35 35

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

En consecuencia los resultados de la prueba de Rho de Spearman, en
donde el valor del coeficiente de la correlacion es (r = 0.612) lo que se indicay
expresa una correlacién positiva moderada, entonces el valor de P = 0,000
resulta menor al de P = 0,05 y en consecuencia la relacién es relativamente
significativa al 95% y se rechaza la hipétesis nula (Ho) asumiendo y aceptando
gue existe relacion significativa entre el desarrollo organizacional y el conflicto de
la empresa servicios cobranzas e inversiones del distrito de san juan de
Lurigancho, 2017. El conflicto dentro de la institucion se logra evitar obteniendo

diferentes puntos de vista de los colaboradores.
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El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo general determinar la
relacion entre el desarrollo organizacional y el clima organizacional de la empresa

servicios, cobranzas e inversiones del distrito de San Juan de Lurigancho 2017.

En la prueba de validez de los instrumentos se procedié a utilizar el Alpha
de Cronbach obteniendo como resultados 0.841 y 0.810 para los instrumentos
ejecucion del desarrollo organizacional y el clima organizacional de la empresa
servicios, cobranzas e inversiones del distrito de San Juan de Lurigancho, 2017.
Los cuales constan de 18 items con respecto al variable desarrollo organizacional
y de 20 items con respecto a la segunda variable clima organizacional, los cuales
garantizan la fiabilidad de la escala y confiabilidad de los instrumentos. En esta
investigacion se determind la relacidon entre el desarrollo organizacional y el clima
organizacional en la empresa servicios cobranzas e inversiones del distrito de
San Juan de Lurigancho 2017, segun Rho de Spearman el coeficiente de
correlacion es (r=0.580) lo que indica una correlacion positiva moderada, ademas
el valor de P=0,000 resulta menor P=0,05 y en consecuencia la relacién es
significativa a 95% y se rechaza la hipétesis nula (Ho, afirmando que existe
relacion significativa entre el desarrollo organizacional y el clima organizacional
en el area de cobranzas de la empresa servicios, cobranzas e inversiones. Asi
mismo tiene coherencia con la investigacion presentada por Ureta (2014) quien
tuvo como objetivo principal determinar la relaciébn que existe entre el clima
organizacional y desarrollo organizacional en el instituto geografico nacional,
Lima 2014, demostrando que existe correlacion positiva moderada, de acuerdo a
los resultados obtenidos a través del coeficiente de correlacion de Spearman, que
obtuvo un 0.563 con un valor de significancia de 0.000 ante los resultados
estadisticos presentados se toma la decisién de rechazar la hip6tesis nula y se
acepta la hipotesis alterna. Concluye que existe una relacion significativa entre
clima organizacional y desarrollo organizacional. Ambas investigaciones
coinciden que para toda empresa es importante contar un adecuado clima
organizacional y desarrollo organizacional, menciona Munch (2014) en base a su
implementacion, el desarrollo organizacional es un proceso largo que inicialmente

puede ocasionar conflicto, desajustes y desaliento, pero que a mediano y largo
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plazo incide en la satisfaccion de objetivos de grupo e individuales, y en el

incremento de la productividad (p.173).

Hipotesis especifica 1. Fue determinar la relacion que existe entre el desarrollo
organizacional y la estructura organizacional de la empresa servicios, cobranzas
e inversiones del distrito de San Juan de Lurigancho, 2017. Donde los resultados
obtenidos de la prueba de Rho de Spearman se observa un valor de coeficiente
de correlacion es (r = 0.532) lo que indica una correlacion positiva moderada,
entonces el valor de P = 0,000 resulta menor al P = 0,05 y en consecuencia la
relacion es relativamente significativa al 95% y se rechaza la hipétesis nula HO
por lo tanto se asume y acepta que existe relacion significativa entre el desarrollo
organizacional y estructura organizacional en los colaboradores de la empresa
servicios, cobranzas e inversiones del distrito de San Juan de Lurigancho, 2017.
La cual encuentra similitud con el estudio de Reyes (2016) quien tuvo como
objetivo principal determinar la relacion que existe de las habilidades gerenciales
y el desarrollo organizacional de los hoteles inscritos en la asociacion de hoteles
Quetzaltenango, Guatemala. quien demostré que la prueba estadistica de Rho de
Spearman existe correlacion positiva moderada con un valor de 0.675 con un
nivel de significancia de 0.003 por consecuencia ante los resultados presentados
rechaza la hipétesis nula y acepta la hipétesis alterna concluyendo que es
considerable la relacion que existe entre las habilidades gerenciales y el
desarrollo organizacional, se menciona que si las personas encargadas manejan
y tiene claros los puntos del éxito, seran ejemplo para los subordinados y con ello
poder obtener un elemento bésico a favor del desarrollo organizacional. Tal cual
lo manifest6 Minch (2014) El desarrollo organizacional es una estrategia que
implica la reestructuracién de los sistemas tradicionales de la organizacion y que
lleva implicita la idea de la participacion y desarrollo de las personas mediante la
educacion y la aplicacion de ciencias del comportamiento. (p.171)
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Hipotesis especificas 2. Fue determinar la relacion que existe entre el desarrollo
organizacion y la responsabilidad de la empresa servicios, cobranzas e
inversiones del distrito de San Juan de Lurigancho 2017. Donde los resultados
obtenidos de la prueba de Rho de Spearman se observa un valor de coeficiente
de correlacion es (r = 0.683) lo que indica una correlacién positiva moderada,
entonces el valor de P = 0,000 resulta menor al P = 0,05 y en consecuencia la
relacion es relativamente significativa al 95% y se rechaza la hipoétesis nula HO
por lo tanto se asume y acepta que existe relacion significativa entre el desarrollo
organizacional y la responsabilidad en los colaboradores de la empresa
servicios, cobranzas e inversiones del distrito de San Juan de Lurigancho, 2017.
Hay una semejanza con la de Quispe (2015) quien tuvo como objetivo principal
determinar la relacion que existe entre el clima organizacional y satisfaccion
laboral en la asociacion para el desarrollo empresarial en Apurimac,
Andahuaylas,2015, demostrando que existe correlacion positiva moderada, de
acuerdo a los resultados obtenidos a través del coeficiente de correlacion de
Spearman, que obtuvo un 0.652 con un valor de significancia de 0.000 ante los
resultados estadisticos presentados se toma la decision de rechazar la hipotesis
nula y se acepta la hipotesis alterna. Concluye que existe una relacion
significativa entre clima organizacional y la satisfaccion laboral. Ambas
investigaciones coinciden que para toda empresa es importante contar un
adecuado clima organizacional tal como lo menciona Louffat (2015) en base a
sus caracteristicas el clima organizacional es afectado por los comportamientos y
actitudes de los miembros de las organizaciones y a su vez afecta dichos

comportamientos y actitudes. (p.279)
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Hipotesis especifica 3. Fue determinar la relacion que existe entre el desarrollo
organizacional y el riesgo de la empresa servicios, cobranzas e inversiones del
distrito de San Juan de Lurigancho, 2017. Donde los resultados obtenidos de la
prueba de Rho de Spearman se observa un valor de coeficiente de correlacion es
(r = 0.510) lo que indica una correlacién positiva moderada, entonces el valor de
P = 0,000 resulta menor al P = 0,05 y en consecuencia la relaciéon es
relativamente significativa al 95% y se rechaza la hipotesis nula HO por lo tanto se
asume y acepta que existe relacion significativa entre el desarrollo organizacional
y los riesgos en los colaboradores de la empresa servicios, cobranzas e
inversiones del distrito de San Juan de Lurigancho, 2017. La cual encuentra
similitud con el estudio de Ledén (2017) quien tuvo como objetivo principal
determinar la relacion que existe entre el clima organizacional y el desempefio
laboral del personal en el hospital de San Juan de Lurigancho, 2017. quien
demostré que la prueba estadistica de Rho de Spearman existe correlacion
positiva alta con un valor de 0.792 con un nivel de significancia de 0.000 por
consecuencia ante los resultados presentados rechaza la hipétesis nula y acepta
la hipotesis alterna concluyendo que es considerable la relacién que existe entre
el clima organizacional y el desempefio laboral, se menciona que los riesgos
dentro de organizacién son significativos teniendo en cuenta que arriesgar es
conseguir lo que se busque optimizar. Tal cual lo manifesté Chiavenato (2014)
qguien menciona que los riesgos en la situaciébn de trabajo pueden ser
esencialmente protectores para evitar riesgos o puede ser una fuerza que

impulsa a asumir desafios nuevos y diferentes. (p.402)
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Hipotesis especifica 4. Fue determinar la relacion que existe entre el desarrollo
organizacional y las recompensas de la empresa servicios, cobranzas e
inversiones del distrito de San Juan de Lurigancho, 2017. Donde los resultados
obtenidos de la prueba de Rho de Spearman se observa un valor de coeficiente
de correlacion es (r = 0.594) lo que indica una correlacién positiva moderada,
entonces el valor de P = 0,000 resulta menor al P = 0,05 y en consecuencia la
relacion es relativamente significativa al 95% y se rechaza la hipoétesis nula HO
por lo tanto se asume y acepta que existe relacion significativa entre el desarrollo
organizacional y el calor y apoyo en los colaboradores de la empresa servicios,
cobranzas e inversiones del distrito de San Juan de Lurigancho, 2017. La cual
encuentra similitud con el estudio de Yuanines (2015) quien tuvo como objetivo
principal determinar la relacion que existe entre el clima organizacional y
liderazgo de los directivos en instituciones de educacién basica primaria de
universidad Rafael Urdaneta de Maracaibo 2016. Quien demostrd que la prueba
estadistica de Rho de Spearman existe correlacion positiva alta con un valor de
0.724 con un nivel de significancia de 0.000 por consecuencia ante los resultados
presentados rechaza la hipétesis nula y acepta la hipétesis alterna concluyendo
gue es considerable la relacibn que existe entre el clima organizacional y
liderazgo, se menciona que las recompensas deben ser frecuentemente
utilizadas en vez de amenazas y castigos para motivar a los empleados. Tal cual
lo manifesté Chiavenato (2014) quien menciona que las recompensas en la
organizacion pueden hacer hincapié en las criticas y las sanciones, asi como
estimular recompensas e incentivos para que se alcancen los resultados, al
mismo tiempo que deja el método de trabajo a criterio de cada persona. Cuanto
méas se estimula con recompensas e incentivos, tanto mejor sera el clima.
(p.402)
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Hipotesis especifica 5. Fue determinar la relacion que existe entre el desarrollo
organizacional el calor y apoyo de la empresa servicios, cobranzas e inversiones
del distrito de San Juan de Lurigancho, 2017. Donde los resultados obtenidos de
la prueba de Rho de Spearman se observa un valor de coeficiente de correlacion
es (r = 0.764) lo que indica una correlacion de fuerte confiabilidad, entonces el
valor de P = 0,003 resulta menor al P = 0,05 y en consecuencia la relacién es
relativamente significativa al 95% y se rechaza la hipotesis nula HO por lo tanto se
asume y acepta que existe relacion significativa entre el desarrollo organizacional
y las recompensas en los colaboradores de la empresa servicios, cobranzas e
inversiones del distrito de San Juan de Lurigancho, 2017. La cual encuentra
similitud con el estudio de Vera (2016) quien tuvo como objetivo principal
determinar la relacion que existe entre habilidades gerenciales y desarrollo
organizacional del departamento de enfermeria del instituto nacional de salud del
nifio Lima 2016. quien demostro que la prueba estadistica de Rho de Spearman
existe correlacion positiva alta con un nivel de significancia de 0.000 por
consecuencia ante los resultados presentados rechaza la hipétesis nula y acepta
la hipotesis alterna concluyendo que es considerable la relacién que existe entre
las habilidades gerenciales y el desarrollo organizacional, se menciona que calor
y apoyo Y la cooperacion que reciben los colaboradores dentro de la organizacién
es de vital importancia ya que con ellos se evidenciara un considerable cambio
orientado al trabajo en grupo. Asi mismo manifestd Chiavenato (2014) quien
menciona gue la organizacién puede tener un clima frio y negativo de trabajo. Al
igual que puede crear calor humano, comparferismo y apoyo a la iniciativa
personal y grupal. Cuanto més calida se la organizacién, tanto mejor sera el
clima. (p.402)
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Hipotesis especifica 6. Fue determinar la relacion que existe entre el desarrollo
organizacional el conflicto de la empresa servicios, cobranzas e inversiones del
distrito de San Juan de Lurigancho, 2017. Donde los resultados obtenidos de la
prueba de Rho de Spearman se observa un valor de coeficiente de correlacion es
(r = 0.612) lo que indica una correlacién positiva moderada, entonces el valor de
P = 0,003 resulta menor al P = 0,05 y en consecuencia la relacion es
relativamente significativa al 95% y se rechaza la hipotesis nula HO por lo tanto se
asume y acepta que existe relacion significativa entre el desarrollo organizacional
y el conflicto en los colaboradores de la empresa servicios, cobranzas e
inversiones del distrito de San Juan de Lurigancho, 2017. La cual encuentra
similitud con el estudio de Villamil y Sanchez (2012) quien tuvo como objetivo
principal determinar la relacion que existe entre el clima organizacional y la
satisfaccion laboral en los empleados de la municipalidad de Choloma. Quien
demostré que existe correlacion positiva alta con un nivel de significancia de
0.000 por consecuencia ante los resultados presentados rechaza la hipétesis nula
y acepta la hipétesis alterna concluyendo que es considerable la relacién que
existe entre el clima organizacional y la satisfaccién laboral, se menciona que el
conflicto sirve para establecer acciones de mejora en la organizacion y evitar
choques de opiniones. Asi mismo manifesté Chiavenato (2014) La organizacion
puede establecer reglas y procedimientos para evitar choques de opiniones
diferentes pero también puede incentivar diferentes puntos de vista y administrar

los conflictos que se derivan de ellos por medio de la confrontacion. (p.402)
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Los resultados obtenidos en el trabajo de investigacion nos permiten determinar

las siguientes conclusiones:

Primera:

Segunda:

Tercera:

Segun la hipétesis general planteada, se determind que existe
relacion significativa entre el desarrollo organizacional y el clima
organizacional en la empresa servicios, cobranzas e inversiones del
distrito de San Juan de Lurigancho 2017, siendo el valor de 0.580;
en consecuencia es una correlacion positiva moderada; a su vez
existiendo también una correlacion a nivel de la poblacion; puesto
gue p<0.05.de los resultados obtenidos, Por tanto se concluye que
por los resultados obtenidos, el desarrollo organizacional tiene
relacion directa con el clima organizacional puesto que con ello se
logra un adecuada eficiencia organizacional, el crecimiento y la

satisfaccion del personal.

Ante la primera hipoétesis especifica planteada, Se determiné que el
coeficiente de correlacion estadisticamente significativa entre el
desarrollo organizacional y la estructura organizacional de los
colaboradores de las empresa servicios, cobranzas e inversiones
del distrito de San Juan de Lurigancho 2017, Siendo el valor de
0.532; en consecuencia es una correlacién positiva moderada; a su
vez existiendo también una correlacion a nivel poblacion; puesto
que p<0.05. De los resultados obtenidos se concluye que la
estructura organizacional tiene relacion directa con el desarrollo
organizacional ya que es la disposicion premeditada de roles que
desempeiia cada individuo en la organizacion con la finalidad de

obtener un adecuado resultado.

Con respecto a la segunda hipotesis especifica planteada, Se

determind que el coeficiente de correlacion estadisticamente



Cuarta:

Quinta:
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significativa entre el desarrollo organizacional y la responsabilidad
de los colaboradores de las empresa servicios, cobranzas e
inversiones del distrito de San Juan de Lurigancho 2017, Siendo el
valor de 0.683; en consecuencia es una correlacion positiva
moderada; a su vez existiendo también una correlacion a nivel
poblacidn; puesto que p<0.05. De los resultados obtenidos se
concluye que la responsabilidad es la oportunidad para el logro de
los objetivos sin necesidad de la dependencia de un superior dentro

de la organizacion.

Con respecto a la tercera hipoétesis especifica planteada, Se
determind que el coeficiente de correlacion estadisticamente
significativa entre el desarrollo organizacional y los riesgos de los
colaboradores de las empresa servicios, cobranzas e inversiones
del distrito de San Juan de Lurigancho 2017, Siendo el valor de
0.498; en consecuencia es una correlacion positiva moderada; a su
vez existiendo también una correlacion a nivel poblacion; puesto
que p<0.05. De los resultados obtenidos se concluye que los
riesgos son de vital importancia puesto que con ello se consigue
asumir desafios nuevos y diferentes con el logro de una mejora en

la organizacion.

Con respecto a la cuarta hipdtesis especifica planteada, Se
determind que el coeficiente de correlacion estadisticamente
significativa entre el desarrollo organizacional y las recompensas de
los colaboradores de las empresa servicios, cobranzas e
inversiones del distrito de San Juan de Lurigancho 2017, Siendo el
valor de 0.494; en consecuencia es una correlacion positiva
moderada; a su vez existiendo también una correlacion a nivel
poblacion; puesto que p<0.05. De los resultados obtenidos se

concluye que las recompensas dentro de la organizacién son de



Sexta:

Séptima:

96

vital importancia pues ello permite la motivacion del personal para el

alcance de los objetivos planteados.

Con respecto a la quinta hipotesis especifica planteada, Se
determind que el coeficiente de correlacion estadisticamente
significativa entre el desarrollo organizacional y el calor y apoyo de
los colaboradores de las empresa servicios, cobranzas e
inversiones del distrito de San Juan de Lurigancho 2017, Siendo el
valor de 0.764; en consecuencia es una correlacion positiva alta; a
Su vez existiendo también una correlacion a nivel poblacion;
puesto que p<0.05. De los resultados obtenidos se concluye que el
calor y apoyo es el calor humano quiere decir el compaferismo y
el apoyo que se pueda brindar de manera voluntaria que tienen

gue forjar los lideres que representan a la organizacion.

Con respecto a la sexta hipotesis especifica planteada, Se
determind que el coeficiente de correlacion estadisticamente
significativa entre el desarrollo organizacional y el conflicto de los
colaboradores de las empresa servicios, cobranzas e inversiones
del distrito de San Juan de Lurigancho 2017, Siendo el valor de
0.487; en consecuencia es una correlacion positiva moderada; a su
vez existiendo también una correlacion a nivel poblacion; puesto
gue p<0.05. De los resultados obtenidos se concluye que el conflicto
se determina por las diversas opiniones y puntos de vista diversos
qgue se presentan en la organizacion de manera positiva y negativa

que finalizan con una confrontacion dentro de la organizacion.
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Como resultado del presente trabajo de investigacion se aportan las siguientes

recomendaciones.

Primera:

Segunda:

Tercera:

Cuarta:

Se recomienda al gerente general de la empresa servicios
cobranzas e inversiones S.A.C establecer y reforzar el desarrollo
organizacional enfocdndose a estrategias que impliquen, los
cambios de los sistemas y procesos tradicionales y la
restructuracion organizacional de los miembros de la organizacion
con ello se obtendr4 el desarrollo de las personas con el fin de

obtener un notable clima organizacional.

Se recomienda a la sub gerencia de la empresa servicios cobranzas
en inversiones S.A.C establecer capacitaciones adecuadas al
personal que lidera los equipo y a los nuevos ingresantes
manteniendo un orden paso a paso para asi lograr un aprendizaje
optimo por parte de los lideres de la organizacion y de los nuevos
ingresantes obteniendo asi un mejor y adecuado clima

organizacional.

Se recomienda a sud gerencia de la empresa servicios, cobranzas y
verificaciones S.A.C establecer un plan de accion para asumir
nuevos desafios para asi lograr un cambio positivo dentro de la
organizacién teniendo como objetivo la innovacién y el bienestar de

los individuos dentro de la organizacion.

Se recomienda al encargado del area de recursos humanos de la
empresa servicios, cobranzas e inversiones S.A.C establecer un
cronograma de incentivos al personal en base a bonos para asi
lograr una motivacién hacia el personal teniendo como objetivo el

logro de las metas establecidas.



Quinta:

Sexta:

Séptima:
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Se recomienda a los lideres de la empresa servicios, cobranzas e
inversiones S.A.C establecer un sistema de apoyo constante para
asi lograr que el personal se sienta apoyado por sus lideres

teniendo con objetivo el incremento de los objetivos.

Se recomienda al responsable del &rea de administracion de la
empresa servicios cobranzas e inversiones S.A.C establecer una
revision de las incidencias que se visualizan dentro de la
organizacion en base a reuniones de interaccién y comunicacion
con el personal para asi lograr la informacion que genera un
conflicto o choques de opiniones diferentes para asi lograr evitar

conflictos y confrontacion con los colaboradores.

Se recomienda al area de recursos humanos realizar diferentes
actividades dentro de la empresa, que desarrolle el trabajo en
equipo y eficiencia de cada colaborador en un fin frecuente, donde
se adquiera las habilidades y competencias que permitan un
adecuado trabajo en equipo, para lograr obtener la elaboracién
conjunta del trabajo y no que cada uno de los miembros realicen
solo una parte del trabajo. Para asi lograr un eficiente desempefio

dentro de la empresa.
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Anexo 1
Instrumento de variables

CUESTIONARIO 1

Buenos dias/tardes. Con su apoyo, se requiere recopilar datos acerca del

106

desarrollo

organizacional y el clima organizacional en la empresa Servicios Cobranzas e Inversiones. Por

favor, marque una de las categorias de la Escala, en donde:

(5) Siempre (4) Casi (3) A veces (2) Casi (1) Nunca

siempre nunca

DESARROLLO ORGANIZACIONAL

1. DIAGNOSTICO Escala
11234
0L La organizacion mantiene una situacion actual objetiva
0 La organizacion realiza constantemente cambios que ayuden a perfeccionar el
' desarrollo organizacional.
03. | Laorganizacion considera como prioridad el trabajo en grupo. ]
2. PLANEACION DE LA ESTRATEGIA | Escala
04. | Laorganizacion alcanza un diagnostico positivo. ] ] ]
05 La organizacidn realiza diagnosticos adecuados para mantener un buen desarrollo
B organizacional.
0% La organizacion realiza cursos al personal que ayuden a su desempefio profesional
' y personal.
07. | Laorganizacion realiza acciones necesarias cuando se requiere. | [ | ]
3. EDUCACION | Escala
08. | La conducta de los individuos dentro de la organizacion es la adecuada. ] ] ]
09. | Laorganizacion muestra interés por la conducta de los individuos. | [ | ]
10. | Laaplicacion de las estrategias que realiza la empresa resulta satisfactoria. | [ | ]
1. | Laorganizacion necesita aplicar estrategias de manera urgente. ] ] ]
4. ASESORIA, ENTRENAMIENTO Y CONSULTORIA ‘ Escala
12. | Laorganizacion realiza asesoramiento correcto hacia el personal nuevo. | [ | ]
13. | Existe retroalimentacion con el asesoramiento brindado. | [ | ]
5. EVALUACION | Escala
14. | Laorganizacion obtiene resultados positivos dentro de sus estrategias aplicadas. | | | |
15. | Los resultados obtenidos logran un mejor desempefio de la organizacion. | [ | ]
16 Las estrategias empleadas por la organizacién son analizadas con detalle para un
' resultado positivo.
7 La organizacion realiza el proceso adecuado para una mejora dentro de la
' organizacion.
18. | Laorganizacion efectta los ajustes necesarios para obtener resultados optimos. | | | |




CUESTIONARIO 2

e Edad: 18-25 26 -35 36 —45 46 — 55 56 a mas

® Sexo: Femenino Masculino
e Lugar de procedencia: San Juan de Lurigancho Otro :
e Nivel de Instruccion: Primaria Secundaria Superior
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CLIMA ORGANIZACIONAL

1. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL Escala
213|4
01. En la organizacién existe libertad de accion a las personas.
0. Cada area cuenta con una especializacion adecuada para instruir a los
colaboradores.

03. | La organizacién necesita especializacién constamente. | [ ] ]
04. | La organizacién mantiene el orden adecuado dentro de cada area. 1]
05. Los procedimientos dentro de la organizacion son los adecuados. |
06. Los procedimientos para las areas de la organizacion son ensefiados con claridad.

2. RESPONSABILIDAD Escala
07. | La organizacion tiene iniciativa para mejorar los objetivos establecidos. | [ ] ]
08. | Existe empatia dentro de la conducta de las personas. | [ ] ]
09. \ La conducta de las personas es favorable para llegar a la meta establecida. \ \ \ \
10. | Laorganizacion considera y apoya las decisiones personales. | ] ]

3. RIESGOS Escala
11. | Existe preocupacion por evitar riesgos hacia el personal dentro de la organizacion. | | | |
12. | Laorganizacion afronta asumir desafios nuevos y diferentes. | ] ] ]

4. RECOMPENSAS |  Escala
13. | Laorganizacion presenta incentivos al personal con continuidad [ ] |
14. | Es efectivo el método de trabajo que mantiene la organizacion. | [ ] ]
15. | Los resultados obtenidos por su trabajo consideran que son bien remunerados. | ] ] |

5. CALORY APOYO [ Escala
16. | Existe calor humano dentro de la organizacion. L[]
17. | En la organizacién existen compafierismo y apoyo por parte las jefaturas. | ] ] ]

6. CONFLICTO Escala
18. | Los colaboradores son libres de poder expresar sus opiniones ante la gerencia. | [ ]
19. | Laorganizacién permite exponer a los colaboradores sus puntos de vista. 1]

20.

La organizacion considera de manera objetiva los puntos de vista de los colabores.
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Anexo 2

Validacién de instrumento

N USY

CESAR VALLEJO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO
DE INVESTIGACION

L DATOS GENERALES:

7 (’ A
1.1 Apellidos y Nombres del validador.: Dr Mg.j‘f/ )Z(_(it&.«xe, )&«&.v.ic"/ s &' G

1.2
13
14
15
1.6

Il.  ASPECTOS DE VALIDACION:

Cargo e Institucion donde labora: orel. »ivrrjz% ,7[.'/]/9
Especialidad del validador: g le ~ 71‘@—&4@540

Nombre del Instrumento y finalidad de su aplicacion: 1(1.’;&:.'*\0.11.& .

Titulo de la Investigacign: naalls o Canr e a;,\\‘()& Clvsa: Z}‘J('“L)M“ég"‘(q -:""IMC\S‘M“
\ » L -7 . — >
) : “X

Autor del Instrumentoy bovalle )"(W\Q &3([\ PR tobmmaas £ Tviva:
SE

Deficiente Regular Excelente
Muy Buena
CRITERIOS INDICADORES 61-80%
00-20% 21-40% 81-100%

Esta formulado con lenguaj

1. CLARIDAD B P
apropiado y especifico
Esta expresado en conductas

2. OBJETIVIDAD g x 7
observables
Ad: do al avance de la cienciz

3. ACTUALIDAD o Vot e >4
tecnologia
Comprende los aspectos en cantidad

4. SUFICIENCIA 2 s ~
y calidad
Adecuado para valorar aspectos de

5. INTENCIONALIDAD SRS P 5
las estrategias
Basado en aspectos tedricos

6. CONSISTENCIA & i /
cientificos
Entre los indices, Iindicadores y la

7. COHERENCIA ARk e >
dimensiones
La estrategia responde al propésito

8. METODOLOGIA G TSR proeanl 7
del diagnostico

. PERTINENCIA Elins'lrumenloes lunF-on?.lpnrn el /
proposito de la investigacion

PROMEDIO DE VALIDACION 21 l'/
S

Pertinencia de los items o reactivos del instrumento:

Primera variable: Desarrollo Organizacional

MEDIANAMENTE

INSTRUMENTO SUFICIENTE INSUFICIENTE
SUFICIENTE

Item 2 /
Item 3 7

S~
item4 7
Item S >

e

Item 6 7~
Item 7 //
Item 8 7z
item 9 75
Item 10 =
Item 11 7

Oficina de Investigacién UCV - Lima ~ Este
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Item 12

Item 13

Item 14

Item 15

Item 16

item 17

WYY

Item 18

La evaluacion se realiza de todos los items de la primera variable

Segunda variable: Clima Organizacional

Item 1

Item 2

|

Item 3

Item 4

Item 5

|

Item 6

Item 7

item 8

Item 9

Item 10

Item 11

Item 12

Item 13

Item 14

Item 15

Item 16

Item 17

item 18

VYN NNAN Y NN N

Item 19

-

Item 20

N

La evaluacion se realiza de todos los items de la segunda variable

Ill. PROMEDIO DE VALORACION: g ¢ %. V: OPINION DE APLICABILIDAD:

( /é instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.

( ) Elinstrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado.

Lugar y fecha:

Firma del Experto Informante.

S S o m/m Teléfono e

Oficina de Investigacién UCV ~ Lima - Este
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N USY

CESAR VALLEJO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO
DE INVESTIGACION

I DATOS GENERALES:
1.1 Apellidos y Nombres del validador.: Dr/ Mg. \’Z:“-t*"fid Acclr'w /L & wo
1.2 Cargo e Institucién donde labora: D 7¢ - U< V- P/"H
1.3 Especialidad del validador: _D ¥ Adnti }u-;lmczn'n _Tema' o
1.4 Nombre del Instrumento y finalidad de su aplicacién: (_‘_uJa—Clet-‘ ykﬂ:ni 1,:4 ,&’LJIL, ”nwm} .,,'\10( [LM;,
15 Titulo de la Investigacion: g scrg (o nce a.m.:l [ )
1.6 Autor del Instrumento:

rljc'rw},u(m(}nv\ G fmpusg \my‘“&‘

D1’ -nlc c(ﬂx‘é‘ iy [&b“"‘}“( Lvvenionsy S%

Il.  ASPECTOS DE VALIDACION:

Deficiente Regular Excelente
Muy Buena

CRITERIOS INDICADORES 61-80%
00-20% 21-40% -60% 81-100%

Esta formulado con lenguaje

1. CLARIDAD
apropiado y especifico ‘/
Esta expresado en conductas

2. OBJETIVIDAD v /
observables
Adecuado al avance de la ciencia

3. ACTUALIDAD ) Y .
tecnologia v
Comprende los aspectos en cantidad

4. SUFICIENCIA
= y calidad

Adecuado para valorar aspectos de

5. INTENCIONALIDAD :
las estrategias

Basado en aspectos tedricos

2
g

6. CONSISTENCIA cientificos 2
v

Entre los indices, indicadores y las
dimensiones

7. COHERENCIA

La estrategia responde al proposito
del diagnostico [

8. METODOLOGIA

Elinstrumento es funcional para el
9. PERTINENCIA o o o
propésito de la investigacion

EY

Pertinencia de los items o reactivos del instrumento:
Primera variable: Desarrollo Organizacional

MEDIANAMENTE
INSTRUMENTO SUFICIENTE INSUFICIENTE
SUFICIENTE

Item 1

Item 2 s
ftem3 o
Item 4 7 &
Item 5 73
Item 6 ’
item 7 P
Item 8 o
Item 9 7
item 10 7
item 11 /

Oficina de Investigacién UCV - Lima — Este
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Item 12
Item 13
Item 14
Item 15
Item 16
item 17
Item 18 7

NRINIRTN

La evaluacion se realiza de todos los items de la nrimera variahle

Segunda variable: Clima Organizacional

MEDIANAMENTE

INSTRUMENTO SUFICIENTE ) INSUFICIENTE
SUFICIENTE

Item 1 v

Item 2 ’
item3
Item 4

Item 5 -
Item 6 /

Item 7 ’

Item 8 r

Item 9 v
Item 10 v
Item 11
Item 12
Item 13
Item 14
Item 15
Item 16
Item 17
Item 18
Item 19
Item 20

—

NAN X '\ LAY :.\ NN

La evaluacion se realiza de todos los items de la segunda variable

lll. PROMEDIO DE VALORACION: ? 2 %. V: OPINION DE APLICABILIDAD:

—_—

( /) El instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.
() Elinstrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado.

7 S
Lugar y fecha: /

L
rofformante. TN
DNI.Ne Z2270/7? TeléfonoNe F9& 37/ 9I€¢

-

Oficina de Investigacién UCV - Lima - Este
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N USY

CESAR VALLEJO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO
DE INVESTIGACION

| A DATOS GENERALES: .
1.1 Apellidos y Nombres del validador.: Dr/ Mg. Cemlm U"[Ja'\() \)!"fp'\m
1.2 Cargo e Institucién donde labora: DTP- U\ 5 PNP
1.3 Especialidad del validador:__MaXeddlog
1.4 Nombre del Instrumento y finalidad de su aplicacién: [mm’f"\aul& "
1.5 Titulo de la Investigacion: anglle gevoq ool v (Liwma, O\jw'\{)é‘«‘m‘ﬂ }Mlﬁ Mm‘o&bl
1.6 Autor del instrumento: [\ ' oy Didomea, 8’(_,3&5 el

Il.  ASPECTOS DE VALIDACION:

Deficiente Regular Excelente
Muy Buena
CRITERIOS INDICADORES 61-80%
00-20% 21-40% 81-100%

Esta formulado con lengua

1. CLARIDAD 2 g Y i
apropiado y especifico
Esta expresado en conductas

2. OBJETIVIDAD o -
observables
Adecuado al avance de la ciencia

3. ACTUALIDAD : ey
tecnologia £
Comprende los aspectos en cantidad

4. SUFICIENCIA o " -
y calidad
Adecuado para valorar aspectos de

5. INTENCIONALIDAD B v
las estrategias -~
Basado en aspectos tedricos-

6. CONSISTENCIA S o
cientificos
Entre los indices, indicadores y las

7. COHERENCIA i : y
dimensiones -
La estrategia responde al propdsito

S MEIODOLOGIA del diagnostico =
El instrumento es funcional para el

9. PERTINENCIA P g " C
proposito de la investigacion

PROMEDIO DE VALIDACION X"ZZ

Pertinencia de los items o reactivos del instrumento:
Primera variable: Desarrollo Organizacional

MEDIANAMENTE

INSTRUMENTO SUFICIENTE g INSUFICIENTE
SUFICIENTE

Item 1

Item 2

Item 3

Item 4
Item 5
Item 6
Item 7

Item 8
Item 9
item 10
Item 11

NINAANN RN NN

Oficina de Investigacion UCV — Lima ~ Este
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Item 12

Item 13

Item 14

Item 15

Item 16

Item 17

Item 18

NNMVINVIVENN N

La evaluacion se realiza de todos los items de la primera variable

Segunda variable: Clima Organizacional

INSTRUMENTO

Item 1

SUFICIENTE

MEDIANAMENTE

SUFICIENTE

INSUFICIENTE

item 2

Item 3

Item 4

Item 5

Item 6

Item7

item8

Item 9

item 10

Item 11

Item 12

Item 13

Item 14

Item 15

Item 16

Item 17

Item 18

Item 19

Item 20

NINISEDINISDINININN ININ IS INENINININ IS

La evaluacion se realiza de todos los items de la segunda variable

Ill. PROMEDIO DE VALORACION: é 2 %.V: OPINION DE APLICABILIDAD:

(1/ ) El instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.

( ) Elinstrumento debe ser mejorado antes de

Lugar y fecha: / 7//0// 7

) ,)

Firma del Experto Informante.

DNI. N 306230S) Teléfono Ne 9IS 2 F2606

Oficina de Investigacién UCV — Lima — Este



Anexo 3 114
Matriz de consistencia
OPERACIONALIZACION DE VARIABLES
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE 1: DESARROLLO ORGANIZACIONAL
Problema General Objetivo General Hipétesis General Definicion Conceptual Definicion Operacional DIMENSIONES Indicadores ITEMS ESCALA NIVELES ¥
| P P P RANGO
¢Cual es la relacion entre el | Determinar la relacion entre | Existe relacién significativa Situacién actual 1
desarrollo el desarrollo organizacional | entre el desarrollo Segun Munch, L. (2014) El | El desarrollo organizacional ) o
organizacional con el clima | y el clima organizacional en | organizacional y el clima desarrollo organizacional es | involucra el diagnostico, la | Diagnostico Cambios 2
organizacional en la empresa servicios, | organizacional en la empresa una estrategia que implica | planeacion de la estrategia, la Trabajo en grupo 3
la empresa servicios, | cobranzas e inversiones, | servicios, cobranzas e <—(' la reestructuracion de los | educacion, asesoria,
cobranzas e inversiones, San Juan de Lurigancho | inversiones, San Juan de | 2 sistemas tradicionales de la | entrenamiento y consultoria y Diagnéstico 45
San Juan de Lurigancho 2017 2017. Lurigancho 2017. 8 organizacion y que lleva | la evaluacion. Estas se | Planeacién de la 9 !
Problemas especificos Objetivos especificos Hipétesis especificos < | implicita la idea de la | mediran con sus respectivos | estrategia Cursos 6
N participacion y desarrollo de | indicadores se medira a través Acciones necesarias 7
.Como  se relaciona el Establecer la relacion entre | Existe relacion significativa E las personas mediante la | del cuestionario tipo Likert por Conducta do Ios N_uncaz:E )
éesarrollo organizacional v la el desarrollo organizacional | entre el desarrollo &9 educacion y la aplicacion de | lo cual los datos seran i dividuos 8,9 Casi nuncei— 2, Bajo
estructura o? anizacionalyen y estructura organizacional | organizacional y la estructura | @ | ciencias del | tomados por medio de la | Educacién ADlicacion e A veces = 3_, Regular
I empresa se?vicios en la empresa servicios, | organizacional en la empresa | O | comportamiento. técnica de la encuesta donde pt|c?cn_)n e las 10,11 Casi siempre = 4, Alto
Cobra{)nzas e inversiones. San cobranzas e inversiones, | servicios, cobranzas e | o se formulara  preguntas _ estrategias Siempre =5.
Juan de Luriganche 20177 San Juan de Lurigancho | inversiones, San Juan de | Q cerradas. Asesoria, Asesoramiento 12
g ’ 2017 Lurigancho 2017. o entrenamiento y | ooy oalimentacion 13
< consultoria
%]
- B . B ol Resultados 14,15
;0uUé  relacién  tiene el Identificar la relacion entre | Existe relacion adecuada
éesarrollo organizacional y la el desarrollo organizacional | entre el desarrollo Evaluacién Estrategias 16
responsabilidad en la | Y la_responsabilidad en la orgamzacu_)_nal y la Proceso 17
empresa servicios cobranzas empresa | Serviclos, responsablllda}d_ en la Ajustes necesarios 18
e inversiones. San Juan de cobranzas e inversiones, | empresa servicios, cobranzas
Lurigancho 20’17 San Juan de Lurigancho | e inversiones, San Juan de VARIABLE 2: CLIMA ORGANIZACIONAL
9 2017 Lurigancho 2017 . P NIVELES Y
DIMENSIONES Indicadores ITEMS ESCALA
RANGO
Segun Chiavenato, I. (2014) El clima organizacional implica Libertad de accién a 1
¢(Existe relacion entre el | Determinar la relacién entre | Existe relacién significativa El cgma orgamzacllt_)naldes FI la estructz_rl’;ldozjgar:|zaC|9naI, la las personas
desarrollo organizacional y el | el desarrollo organizacional | entre el desarrollo cuadro mas amplio de la | responsabilidad, l0S resgos, Especializacion 23
i i A ; influencia ambiental sobre | recompensas, calor y apoyo, | Estructura ’
riesgo en la empresa | y los riesgos en la empresa | organizacional y el riesgo en | tivacis Bl el flict AI' iqual | ' | organizacional
servicios cobranzas e | servicios cobranzas e | la empresa servicios a  mo IV.aCIO:‘l. C|m|a contlicto. - A bllgua quT a 9 Orden 4
inversiones, San Juan de | inversiones, San Juan de | cobranzas e inversiones, San org?zlzguora .ez d d"’} prlmgcrja vcz;\rla e se evagara —
Lurigancho 2017? Lurigancho 2017 Juan de Lurigancho 2017 cualicad 0 fa propiedad del | Considerado Sus respectivos Procedimientos 5,6
ambiente organizacional | indicadores, se utilizara la —
que es percibida o | técnica de la encuesta en una Iniciativa 7
y _ | experimentada por los | escala de Likert y el - Conducta de las 8.9
¢Como se relaciona el | Reconocer la relacion entre | g o relacion favorable entre | S | Miembros de la | cuestionario como | Responsabilidad | personas
desarrollo organizacional con el desarrollo organizacional | o\ 4o carollo organizacional y | O | Organizacion y que influye | instrumento. Decisiones 10
las recompensas en la | Y las recompensas en la | | recompensas en la | § | €nsu conducta. El ambiente personales
empresa servicios cobranzas ignbri;?zis o invesriri\cl)lr?eoss empresa servicios cobranzas | N o_rg?nlzamona! d dpresenta Evitar riesgos 11 Nunca = 1
- ’ T , ; ; Z | ciertas propiedades que Ri - n " _ f
Eur'?g\':rg]?gg’ﬂs,)an Juan de | gon Juan de Lurigancho Eu:g’:r:?r?;g%’lfan Juan de & | puedan motivar €sgos Asumir desafios, 12 Casi nunca = 2, Bajo
’ 2017 x | determinadas conductas. nuevos y diferentes A veces =3, Regular
(e] ] Casi siempre = 4, Alto
- — - — — < Incentivos 13 Siempre = 5.
;De qué manera se relaciona Determinar la relacién entre | Existe relacion significativa S
¢ A r :
el desarrollo organizacional el desarrollo organizacional entre el desarrollo o) Método de trabajo 14
con el calor y apoyo en la y el calor y apoyo e‘nlla organizacional y el calor y Recompensas
empresa servicios cobranzas empresa __Servicios | apoyo en la  empresa
; ] cobranzas e inversiones, | servicios cobranzas e
e inversiones, San Juan de . N . Resultados 15
Lurigancho 20177 San Juan de Lurigancho inversiones, San Juan de
’ 2017 Lurigancho 2017
¢Cudl es la relacion entre el | Establecer la relaciéon entre | Existe relacion significativa Calor humano 16
desarrollo organizacional y el | el desarrollo organizacional | entre el desarrollo Calor y apoyo Compaiierismo y
conflicto en la empresa | y el conflicto en la empresa | organizacional y el conflicto apoyo 17
servicios cobranzas e | servicios  cobranzas e [ en la empresa servicios Opiniones 18
inversiones, San Juan de | inversiones, San Juan de | cobranzas e inversiones, San Conflicto P
Lurigancho 2017 Lurigancho 2017 Juan de Lurigancho 2017 Puntos de vista 19,20




Anexo 4

Matriz de operacionalizacion de las variables
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DEFINICION DEFINICION NIVELES Y
VARIABLE 1 DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ESCALA
CONCEPTUAL OPERACIONAL RANGO
Situacion actual 1
Diagnostico Cambios 2
Trabajo en grupo 3
Diagnostico 4,5
El desarrollo 9
p organizacional involucra
Segin  Munch, L. elg diagnostico la Planeacion de la estrategia Cursos 6
(2014) El desarrollo | oS d ! |
organizacional es una planeacion e a - -
estrategia que implica estrategia, la educaplon, Acciones Necesarias 7
la reestructuracion de asesoria, entrenamiento
. y consultoria y la I
los sistemas evaluacion. Estas se 'COI.’leiUCta de los 8,9 Nunca = 1,
tradicionales de la - individuos i =
Desarrollo R mediran con sus Casi nunca = 2,
. organizacion 'y que . S Educacion A veces = 3, Bajo Regular Alto
Organizacional i ; respectivos indicadores — P o
lleva implicita la idea ! , Casi siempre = 4,
S, se medira a través del Aplicaciones de las ' e
de la participacion y . @ i : 10,11 Siempre =5
desarrollo  de  las | cuestionario tipo Likert estrategias
personas mediante la por lo cual los datos -
educacion y la | S€ran  tomados  por Asesoramiento 12
aplicacién de ciencias lmed|o de la tgcnljca de Asesoria, entrenamiento y consultoria
del comportamiento. A encuesta ‘donde se Retroalimentacion 13
formulara preguntas
cerradas.
Resultado 14,15
Estrategias 16
Evaluacion
Proceso 17
Ajuste necesario 18
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DEFINICION DEFINICION NIVELES Y
VARIABLE 2 CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ESCALA RANGO
Libertad de accién a las 1
personas
Estructura organizacional Especializacion 2.3
Segun Chiavenato, |. Orden 4
(2014)
El clima organizacional —
es el cuadro  mas Procedimiento 5,6
amplio de la influencia S—
ambiental ~ sobre 1a | g| clima organizacional Iniciativa !
motivacion. F' cllmla implica la  estructura —— = I
organizacional es la | grganizacional, la . onducta e as
cualidad o la propiedad regponsabilidad, o Responsabilidad personas 8,9
del Iamblente riesgos, recompensas,
organizacional que es | cajor y apoyo, conflicto. isi
Clima Organizacional percibida o Al igu);I gu)e/ la primera Decisiones personales 10 Nunca = 1

experimentada por 10S | yariable se evaluara Eviar T 1 Casi nunca = 2,
miembros ~de  la | considerado sus viarriesgos Aveces = 3, Bajo Regular Alto
organizacion 'y qué | respectivos Riesgos Casi siempre = 4,
influye en su conducta. | jngicadores, se utilizara Asumir desafios, 12 Siempre =5
El ~ ~ ambiente | |3 técnica de la nuevos y diferentes
organlztacmnal ort encuesta en una escala
presenta clenas | de  Likert 'y el Incentivos 13
propzjledades t,que cuestionario como
puedan motivar | ;
determinadas nstrumento. Recompensas Método de trabajo 14
conductas.

Resultados 15

Calor humano 16

Calor y apoyo
Compafierismo y apoyo 17
Opiniones 18
Conflicto

Puntos de vista

19,20
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Tabla de especificaciones
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Cantidad
: Dimensio de . .
Variable oo Indicador Item
n indicado
res
Situacion o . L .
actual 1 La organizacion tiene una situacion actual objetiva.
Diagnostic 3 Cambios 5 La organizacion realiza constantemente cambios que
(o] ayuden a perfeccionar el desarrollo organizacional.
Trabajo en 3 La organizacion considera como prioridad el trabajo en
grupo grupo.
La organizacion alcanza un diagnostico positivo.
Diagnostico | 4,5 3 organizacién realiza diagnésticos adecuados para
Planeacion mantener un buen desarrollo organizacional.
estratégica 3 CUrsos 6 La organizacion realiza cursos al personal que ayuden a
su desempefio profesional y personal.
Acciones 7 La organizacién realiza acciones necesarias cuando se
necesarias requiere.
La conducta de los individuos dentro de la organizacion
Conducta de 8.9 es la adecuada.
Desarrollo los individuos ' La organizacién muestra interés por la conducta de los
. L individuos.
organizacion | Educacion 2 ——— - -
al Aplicacion de La aplicacion de las estrategias que realiza la empresa
las 1011 resulta satisfactoria.
. ' La organizacidn necesita aplicar estrategias de manera
estrategias 9 P 9
urgente.
. . La organizacién realiz ramien rr hacia el
Asesoria Asesoramient " Zrzogn?al nﬁg\(/)o ealiza asesoramiento correcto hacia e
entrenami o] P '
entoy 2
. Retroalimenta Existe retroalimentacion con el asesoramiento brindado.
consultaria i 13
ciéon
La organizacion obtiene resultados positivos dentro de
sus estrategias aplicadas.
Resultados | 14,15 - - —
Los resultados obtenidos logran un mejor desempefio
de la organizacion.
Evaluacion 4 . Las estrategias empleadas por la organizacién son
Estrategias 16 . "
analizadas con detalle para un resultado positivo.
La organizacion realiza el proceso adecuado para una
Proceso 17 . R
mejora dentro de la organizacion.
Ajustes 18 La organizacion efectla los ajustes necesarios para
necesarios obtener resultados 6ptimos.
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cantidad
. . - de . .
Variable Dimension - Indicador Item
indicado
res
Libertad de o . . L
= En la organizacidn existe libertad de accién a las
accion a las 1
personas.
personas
Cada area cuenta con una especializacion
e adecuada para instruir a los colaboradores.
Especializacion | 2,3 ——— - —
La organizacion necesita especializacion
Estructura 4 constamente.
organizacional La organizacién mantiene el orden adecuado dentro
Orden 4 | de cada area.
Los procedimientos dentro de la organizacién son
_ los adecuados.
Procedimientos | 5,6 — -
Los procedimientos para las areas de la
organizacién son ensefiados con claridad.
Iniciativa 7 | La organizacion alcanza un diagnostico positivo.
La organizacion realiza diagnésticos adecuados
Responsabilida Conducta de gg Para mantener un buen desarrollo organizacional.
d 3 las personas 'Y | La organizacion realiza cursos al personal que
ayuden a su desempefio profesional y personal.
Decisiones 10 La organizacion realiza acciones necesarias
personales. cuando se requiere.
i . . Existe preocupacion por evitar riesgos hacia el
CI'.ma. Evitar riesgos 11 P P P S 9
organizacion personal dentro de la organizacion.
I . Asumir
a Riesgos 2 . o . .
desafios, 12 La organizacion afronta asumir desafios nuevos y
nuevos y diferentes.
diferentes
La organizacién presenta incentivos al personal con
Incentivos 13 | continuidad.
Recompensas s Método de " Ers zﬁ;gz%sl método de trabajo que mantiene la
trabajo 9 ’
Los resultados obtenidos por su trabajo consideran
Resultados 15 | que son bien remunerados.
Percibe usted calor humano dentro de la
Calor humano | 16 |organizacion.
Calor y apoyo 2
Compafierismo 17 En la organizacion existen compafierismo y apoyo
y apoyo por parte las jefaturas.
- La organizacion permite exponer a los
Opiniones 18 9 P pon
colaboradores sus puntos de vista.
La organizacién permite exponer a los
Conflicto 2 192 colaboradores sus puntos de vista.
Punto de vista 0' La organizacion considera de manera objetiva los

puntos de vista de los colabores.
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Anexo 6

Base de dato de la prueba piloto del desarrollo organizacional

DESARROLLO ORGANIZACIONAL

EVALUACION

17

16

15

14

ASESORIA, ENTRENAMIENTO ¥ CONSULTORIA

13

EDUCACION

11

10

PLAMEACION ESTRATEGICA

DIAGNOSTICO

10
11
12
13

14

16
17
18
19
20
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Resultado de la prueba piloto de desarrollo organizacional

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
841 18

Estadisticas de total de elemento

Media de Varianza de Alfa de
escalasiel escalasiel Correlacion Cronbach si
elemento se elemento se total de el elemento

ha ha elementos se ha
suprimido suprimido corregida suprimido
P1 40,9500 43,208 ,262 ,842
P2 41,2500 42,934 ,382 ,836
P3 40,9500 43,524 ,266 ,841
P4 40,9000 42,411 457 ,833
P5 41,1000 42,937 ,319 ,839
P6 41,0000 38,947 ,615 ,823
P7 41,2000 44,274 ,193 ,844
P8 41,0500 41,629 ,453 ,833
P9 40,9500 40,787 ,693 ,824
P10 41,2000 39,537 ,481 ,832
P11 38,9500 49,524 -,429 ,866
P12 40,8000 41,221 416 ,835
P13 41,1500 39,608 ,862 ,817
P14 41,0000 40,526 ,564 ,827
P15 40,8500 40,029 ,596 ,825
P16 41,2000 44,905 ,204 ,842
P17 41,0500 38,261 ,643 ,821

P18 40,5500 36,471 ,821 ,810
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Base de dato de la prueba piloto del clima organizacional

CLIMA ORGANIZACIONAL

RESPONSABILIDAD

CONFLICTO

18

20

19

CALOR Y APOYD

17

16

RECOMPENSAS

13

14

RIESGOS

12

11

10

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

10
11
12
13

14

16
17
12
19

20
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Resultado de la prueba piloto de clima organizacional

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,810 20

Estadisticas de total de elemento

Media de Varianza de Alfa de
escalasiel escalasiel Correlacion Cronbach si
elemento se elemento se total de el elemento

ha ha elementos se ha
suprimido suprimido corregida suprimido
P1 46,60 58,674 174 ,813
P2 46,55 61,103 ,017 ,818
P3 44,90 50,200 491 797
P4 46,60 57,832 ,266 ,808
P5 46,50 57,316 ,364 ,803
P6 46,50 54,789 457 797
P7 46,80 54,905 ,629 , 791
P8 46,60 56,147 ,515 797
P9 46,25 58,513 ,204 ,811
P10 46,40 54,358 ,516 , 794
P11 46,55 57,208 ,388 ,802
P12 46,25 59,671 ,130 ,814
P13 46,50 54,684 ,621 , 791
P14 46,50 58,368 ,307 ,806
P15 46,50 56,895 ,232 ,813
P16 46,55 53,839 414 ,801
P17 46,20 56,484 467 ,798
P18 46,00 55,895 ,501 797
P19 46,35 56,555 ,465 , 799

P20 45,15 52,766 ,595 ,789
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Anexo 7

Base de datos de las variables

DESARROLLO ORGANIZACIOMNAL

TOTAL

55
56
456

49

65
47

35

28
25

27
29
26
29
28
35

32

27
23
23
26
23
25
27
26
25

27
26

D5

11
i7
15
18
11

20
10

10
17

14
13

10
15

17

10

14

D3 |D4

10
14
13

10
15

17

10

14

D2

16

11

10

EVALUACION

17| 18(D1

15| 16

14

. ENTRENAMIENTO ¥ CONSULTORI

ASESORI

12

EDUCACION

10| 11

9

PLAMNEACION ESTRATEGICA

DIAGNOSTICO

10
11
12
13

14
15
16
17
18
19

20
21
22
23

24
25
26
27
28
29

30
31
32
33

34
35
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CLIMA ORGANIZACIONAL

RESPOMNSABILIDAD

TOTAL

35

52

56
49

57
39

41

59

41

26
22

49

31

26
36

22
22

29
28

29
25
28

25

25
27
66

D&

10

10

10

10

D5

10
10

10

13

14
13

12
12

13

12

14

11

D3

10

10

D2

11
14
10
11
15
11

10
17

10

17

16

10

11

10

13

13

10

11

10

14

20|D1

19

CALOR Y APOYO |CONFLICTO

17|

16

RECOMPEMNSAS

15

14

RIESGOS

12

11

10

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

10
11
12
13

14
15
16
17
18
19

20
21
22
23

24
25
26
27
28
29

30
31
32
33

34
35




Anexo 8

Evidencias de la realidad problemética

Insatisfaccion del cliente, porcentajes de libro de reclamos:

Reclamo de clientes

W Demora en la conclusion de
SUSs procesos

H Tiempo de esperaenla
atencion

™ Mal trato en la atencion

M Otros

Rotacién de personal porcentajes:

Rotacion de personal

60%

53%

50%

40%

30%

25%

20%

10%

0%
2015 2016 2017

125
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Anexo 9

Evaluacién de similitud de la tesis con turnitin.

@ Essequro | https://ev.tumnitin.com/app/carta/es/70=8949712958&ang=es&s=18u=1064229819 Q

@ feedback studio Desarroll izacional y cli izacional en la empresa servicios, cobranzas e inversianes, San Juan de Lurigancho 2017Pag - /0 < 32de 8 v > @

n a Resumen de coincidencias X

2 23%
B

1 bogsunelezedue 1%: >

Fuente de Intemet

a

w UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

=

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

o

9 Enregados Universice.. iG55

Trabefo dl estudiante

Desarrollo organizacional y clima organizacional en la empresa servicios, documents.mx F%

cobranzas e inversiones, San Juan e Lurigancho 2017 e
4 prezi.com 1% >

g Fuertzderiemet

TESIS PARA OBTENER EL TITULO PROFESIONAL DE

LICENCIADA EN ADMINISTRACION 5 wwacatemisets 1% >

Fuente de Intemet

AUTORA

EIRISIRIE]D :: | -[E3
w

f EnregadoaUNVDEL. TS

Trabajo del estudiante

QUISPE CABANILLAS, Diana Elizabeth

alanmartinez! bl 5 9
ASESORA ¥ 15
Mg, CERAFIN URBANO, Virginia Asuncion

8 schoele2b2eBee9ii. 1% >

Fuente de intemet

LINEA DE INVESTIGACION
Q EnregadosUniversica. ] % >
GESTION DEL TALENTO HUMANO Trbsjodel estdante
10 wwwpoderjudcalgoer 1% >
Fuente de intemet
Toes el
Pagina:1de 128 Numero de palabras: 20200 % Q——q

= 0z = | 1
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UNIVERSIDAD
CESAR VALLEIO TESIS

ién 07
fFeche : 31-03-2017
Pégine ; ldel

Yo, Virginia Asuncién Cerafin Urbano, docente del Programa de Formacién para
Adultos de la Universidad César Vallejo, sede San Juan de Lurigancho, revisor de
la fesis fitulada DESARROLLO ORGANIZACIONAL Y CLIMA ORGANIZACIONAL EN LA
EMPRESA SERVICIOS, COBRANIAS E INVERSIONES, SAN JUAN DE LURIGANCHO
2017., del estudionte QUISPE CABANILLAS DIANA ELIZABETH, constato que la
investigacion tiene un indice de similitud de 23% verificable en el reporte de
onginalidad del programa Tumitin.

Bl suscrito analizé dicho reporte y concluyé que cada una de las coincidencias
defectadas no constituyen plagio. A mi leal saber y entender la tesis cumple con
todas las normas para el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad
César Valiejo.

San Juan de Lurigancho, 12 de diciembre de 2017

Ma. Virginia Asuncién Cerafin Urbano
DNI: 31683051

| Cédige : FO&PP-PR-02.02
Vi
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Ucv AUTORIZACIGN DE PUBLICACION DETESIS | Codhao = F06.7#: PR 202
univinsiono | EN REPOSITORIO INSTITUCIONALUCY | focna - 41000017

CEsAR VALLEI0 Pogina : Tde2

Yo Diana Elizabeth Quispe Cabanlias identificado con DNI N° 44597552 egresado
de lo Escuelo Profesional de Clencias empresaricles de la Universidod César
Vdliejo, autorizo | x ) , No guterizo | ) lo divulgacién y comunicocion pdblica de
mi frabojo de nvestigocidn titulodo “Desorrollc  erganizacional y clima
organizacional en la empresa Servicios Cobranzas e Inversiones, San Juon de
lunganche 2017"; en el Repositorio Irstifucional de |a  UCY
[hitp:/ frepositorio.ucv.edu.pe/), segin lo estipuado en el Decreto Legisiativo 822,
Ley sobre Dereche de Autor, Art. 23y Anl, 33

Fundamentocion en coso de ne outorizacion:
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DNI; 44597552

FECHA: 11 de Diciembre del 2018

Dreccién de Represenionte de la Direccidn /

Elabeord Revisd | Vicereclorado de Investigosidny | Aprobd | Rectorade

Invastigacion Caldod
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CONSTANCIA DE ENTREGA DE TESIS
DIGITAL

Por medio de la presente se deja constancia que:

Ella alumno(a) Diava gtrrnaervy UIspe  CARGEI(LAS

con DNI _ MM <9532 , de la Escuela Profesional de
BOHrusrsTRACTIOW ha levantado

las observaciones de su tesis titulada:

"O€sacoouo Qpeausracoust. M CIIMR OB GAVEIaczaulL

EN s EMPRESA SgRuicion (0bravras & Evvepstougs,

Son Svay p&  LURZGAuCHD 20VH " la

misma que cumple con los requisitos exigidos por la universidad,

por lo tanto se autoriza |a entrega de la tesis digital al Centro de

Informacién.

Lima, L) _denpraenzes del 2019
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