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RESUMEN

La investigacion, clima organizacional y satisfaccion laboral de la empresa Baz en
Barranca, se realiz6 tratando de responder a la pregunta general ¢Qué relacion existe
entre el clima organizacional y la satisfaccion laboral en los trabajadores de crédito
cobranza del Baz - Barranca- 2016?. Asi como también se busco responder al objetivo
general; Determinar la relacion que existe entre el clima organizacional y satisfaccion
laboral en los trabajadores de crédito y cobranza del Baz - Barranca -2016, Respecto a la
metodologia, la investigacion es cuantitativa, descriptivo correlacional. El disefio de
investigacion es no experimental, de corte transversal. La poblacion estubo constituida
por los trabajadores de crédito y cobranza del Baz — Barranca-2016, contando con una
poblacién de 15 trabajadores, no siendo necesario extraer muestra. Los resultados
obtenidos de la correlacién entre variables, clima organizacional y satisfaccion laboral
nos indican el indice significativo bilateral de 0,710 que es mayor al nivel 0.05 previsto
para este andlisis, se determina que no existe relacion entre clima organizacional y
satisfaccion laboral. No se encontré una relacion, entre el clima organizacional y
satisfaccion laboral en el area de crédito y cobranza del Baz-Barranca las evidencias
indican que la dimension predominante del clima organizacional es la autonomia

individual.



ABSTRACT

The research, organizational climate and job satisfaction of the Baz company in
Barranca was carried out in an attempt to answer the general question: What is the
relationship between the organizational climate and job satisfaction in the Baz -
Barranca - 2016 collection workers? Just as we tried to respond to the goal; To
determine the relationship between the organizational climate and job satisfaction in the
credit and collection workers of the Baz - Barranca - 2016 Regarding the methodology,
the research is quantitative, descriptive and correlational. The research design is non-
experimental, cross-sectional. The population was constituted by the credit and
collection workers of Baz - Barranca - 2016, with a population of 15 workers, and it was
not necessary to extract a sample. The results obtained from the correlation between
variables, organizational climate and job satisfaction indicate the significant bilateral
index of 0.710 that is higher than the 0.05 level predicted for this analysis, it is
determined that there is no relationship between organizational climate and job
satisfaction. No relationship was found between the organizational climate and job
satisfaction in the Baz-Barranca area of credit and collection. Evidence indicates that the

predominant dimension of the organizational climate is individual autonomy.
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1. INTRODUCCION

La presente investigacion titulada clima organizacional y satisfaccion laboral en
los trabajadores de crédito cobranza del Baz - Barranca-2016, es una investigacion
cuantitativa, descriptivo correlacional, el estudio se realizd durante el afio 2016. La
investigacion parte de la problematica del clima organizacional en el area de crédito y
cobranza, debido a la falta de motivacion, capacitacion, comunicacion, y liderazgo; se
debe prestar mayor atencion a las relaciones interpersonales de los trabajadores en la
satisfaccion laboral, relacionada con el compromiso y con la productividad de los
trabajadores. En este sentido, se busca del clima organizacional: autonomia individual,
grado de estructura del puesto, recompensa, consideracion agradecimiento y apoyo,
debido que la satisfaccién laboral en la actitud de los trabajadores frente a sus
obligaciones esta siendo regular en el area de crédito y cobranza del Baz — Barranca. El
presente estudio consta de varias partes que exponen y explican el proceso de los
resultados de la investigacion. A continuacion, se detallara el contenido de cada uno de
ellos: En la primera parte se explican las razones que motivaron a realizar la
investigacion; igualmente se plantea la pregunta y los objetivos, también se exponen la
metodologia utilizada para llevar a cabo la investigacion; se indica el tipo y disefio de la
investigacion, Operacionalizacion de las variables, poblacion, técnicas e instrumentos de
recoleccion de datos. En la segunda parte se detalla la presentacion y el analisis de los
resultados, aqui se realizaron todos los analisis cuantitativos y cualitativos de los datos
arrojados por los encuestados, para ello se utilizaron distribuciones de frecuencia para
cada variable y para ambas en conjunto. Igualmente se calcularon las correlaciones de
ambas variables, para determinar la comprobacién de la relacion, exponiéndose las
teorias que apoyan la contratacién de las hipotesis y los objetivos del estudio, asi como

exponen los enfoques que se han investigado de las variables.

De este modo se cumplio con el objetivo de la presente investigacion de
demostrar la relacion que existe entre el clima organizacion y la satisfaccion laboral en

el area de crédito y cobranza del Baz Barranca



1.1 ANTECEDENTES Y FUNDAMENTACION CIENTIFICA
1.1.1. ANTECEDENTES

Cruz, (2003) “Motivacion y satisfaccion laboral la experiencia de una
empresa productiva, la habana siglo XXI — Cuba”, revista universidad de
la Habana — Cuba. Los mecanismos de motivacion y estimulacion precisan
determinar lo que debe ser repartido igualmente. Se busca un trabajador
motivado, que sienta orgullo, entusiasmo y diversion en su labor, asi como el
utilizar métodos y técnicas gerenciales acordes a las caracteristicas de la
misma, contribuye al éxito de ésta, Los profesionales de todo el sistema de
educacion y a la larga nuevamente por los directivos empresariales. Esta
enfoca un criterio mas generalizado de la sociedad sobre nuevas bases en el
modo de hacer y el ritmo de ello. No se trata de distinguir cual es la mas
importante, sino de tomar conciencia de que hay que responder al presente y
al futuro, y ambas son una herramienta estratégica en dos tiempos que parten
del hoy. A quién esperar, es s6lo una doble direccion: actuar y actuar. Es
importante sefialar que la motivacién juega un importante papel en el impulsar
al ser humano a actuar, lo que tiene su base en un conjunto de necesidades de
diversa indole que el trabajador experimenta y que pueden ser satisfechas
mediante su vinculo laboral, La motivacion es “un estado interno que excita y
sostiene el comportamiento del hombre”. Es una fuerza interna que mueve a
las personas a realizar una accion. Las motivaciones son tantas como los
individuos. Esto hace que para estimular adecuadamente a cada trabajador, se
requiera un conocimiento profundo de la caracterizacion o patron general de

su conducta.

Es recomendable que para desarrollar los planes y acciones orientados en las
“Bases Generales del Perfeccionamiento Empresarial”, se realicen en las
empresas dentro del diagndstico orientado, estudios que permitan descubrir
los valores individuales en los que se sustentan las necesidades de los



trabajadores, en correspondencia con los valores organizacionales. De esta
forma, las acciones previstas en el Subsistema de Atencion al Hombre en la
Empresas Estatales Cubanas tendran un basamento teorico-practico. Existen
diferentes técnicas para mejorar la motivacion en el trabajo referidas por
diferentes autores que son investigadores de los Recursos Humanos como ente
principal en la organizacion. Cada una de las empresas ha de buscar su
formula, sin olvidar que existe la cultura organizacional, que pone de
manifiesto valores que no se pueden dejar de tener en cuenta para potenciar la

motivacion que nos garantiza el cambio empresarial, hoy y mafiana.

Fuentes, (2012) “Satisfacciébn laboral y su influencia en la
productividad” (estudio realizado en la delegacion de recursos humanos
del organismo judicial en la ciudad de Quetzaltenango” universidad
rafael landivar facultad de humanidades campus de Quetzaltenango tesis
para optar el titulo profesional de Psicéloga Industrial/Organizacional, -
Guatemala. Se establecid que no existe influencia entre la satisfaccion laboral
y productividad. los 20 encuestados manifestaron tener un nivel de
satisfaccion laboral alto (de 67 a 100 puntos) esto se puede confirmar con los
resultados obtenidos en la pregunta no. sobre si se siente satisfecho con el
trabajo que realizan, el 71% considera que siempre se siente satisfecho con el
trabajo que realiza el cual ayuda a alcanzar los objetivos institucionales,
mientras que el 29% respondié que generalmente se siente satisfecho. se
concluye que la estabilidad laboral, las relaciones interpersonales, el gusto por
el trabajo las condiciones generales y la antigliedad dentro de la delegacion de
decursos dumanos son indicadores que influyen para que los trabajadores
estén satisfechos. segun la evaluacion que realizaron los jefes inmediatos los
empleados de la delegacion son productivos y se sienten satisfechos, debido a
que el entorno de su trabajo es agradable y el organismo judicial les brinda el

material y la infraestructura adecuada para llevar a cabo sus funciones de la



mejor manera, asi mismo les da los beneficios (compensaciones, permisos,
salario, prestaciones) a todos los empleados y reciben beneficios extras por ser
empleados de una institucion del estado. Se concluye que los empleados de la
delegacion tienen alta la satisfaccion laboral, pero es conveniente que exista
comunicacion asertiva y armonia con las diferentes unidades que conforma la

delegacion de recursos humanos.

Para elevar la satisfaccion laboral de todo el personal, se sugiere que se le
reconozca el desempefio de sus funciones, que se trabaje en la motivacién de
cada colaborador por medio de charlas o capacitaciones y utilizar el
reforzamiento positivo en la relacion jefe colaborador, efectuar mediciones de
satisfaccion laboral periodicamente para mantener informacion actualizada de
la misma y que contribuyan a conocer cuéles son las necesidades del equipo

que integra la Delegacién de Recursos Humanos.

Alvarez, (2002) “La cultura y el clima organizacional como factores
relevantes en la eficacia del instituto de oftalmologia. abril-agosto, Lima-
Per(” tesis para optar el doctorado, Universidad Mayor De San Marcos —
Lima. Partiendo del andlisis de las teorias y términos sobre cultura y clima
organizacional, se concluye que ambos términos son de relevada importancia
y practica de todas las organizaciones. De ellos dependera la eficacia y
productividad de las mismas. La cultura es un campo magnético que relne
todo el ser de la organizacion y a todos los que en ella trabajan, lo que las
personas hacen en sus actividades organizacionales, contiene la informacion
sobre los valores, principios, rituales, ceremonias y los mismos lideres de la
organizacion. Si las personas se comprometen y son responsables con sus
actividades laborales, se debe a que la cultura se los permite y por

consiguiente los climas organizacionales son favorables.

La cultura organizacional del INO es desequilibrada, puesto que el area

operativa 0 explicita de la organizacion no guarda coherencia alguna con el



area implicita de la misma (creencias, valores), lo que ha desencadenado en
los grupos de referencia que la integran, actitudes conformistas, impulsivas y
auto-proteccionistas identificadas a traves del respeto por las reglas internas,
culpabilidad cuando se rompen las normas, temor a represalias, dependencia,
conducta estereotipada, confusion conceptual, temor a ser reprendido,
oportunismo y control, entre muchos otros. El ritmo de desarrollo de una
cultura depende del grado de su disposicion a cambiar. Las condiciones del
cambio son determinadas en gran medida por el liderazgo. En el INO se
evidencia la resistencia al cambio precisamente por el estilo de liderazgo
imperante en la organizacion, esto no permite una conciencia plena de la
importancia del desarrollo cultural y el equilibrio que debe existir entre los
grupos de referencia para transitar por el camino del éxito. Todos saben y
cuestionan, pero nadie impulsa una verdadera cruzada hacia el cambio que les
permita trabajar en climas restantes, participativos y pro-activos. Si las
personas se oponen al cambio es porque asi lo establece la cultura laboral. El
deficiente desarrollo de la cultura en la organizacién ha llevado a la
organizacion a manejar en una actividad laboral normalizada y reglamentada,
obviando a las personas como sujetos, como seres humanos que necesitan de

la satisfaccion de necesidades.

Pérez & Rivera, (2015) “Clima organizacional y satisfaccion laboral
en los trabajadores del instituto de investigaciones de la Amazonia
peruana, periodo 2013 lquitos — Peru”. Tesis para obtener el grado
académico de magister en gestiébn empresarial universidad nacional de la
Amazonia peruana. En el contexto de la globalizacién, en los Gltimos afios,
se observa que crece el interés en las organizaciones por enfocar la atencion al
capital humano que trabaja en dichas organizaciones. Paulatinamente, se ha
adquirido conciencia de que, ademas de la remuneracion, es importante

prestar atencién a las necesidades de participacion en la toma de decisiones y



de generar oportunidades de realizacion personal de los trabajadores. Por tal
motivo, es que, los estudios de clima organizacional y de satisfaccion laboral
resultan imprescindibles, porque propician en los empleados expresar su
opinidn sobre el funcionamiento de la organizacion y como se sienten en ella;
constituyendo asi un instrumento de indagacién que funciona bajo la premisa
de que se generan beneficios cuando se implementan acciones correctivas en
los aspectos que lo requieran, también constituyen un excelente mecanismo
para conocer de manera indirecta, como es la calidad de gestion de la

organizacion.

los resultados obtenidos del presente trabajo de investigacion no sélo seran de
utilidad para un plan de gestion propio de la organizacion, sino, que el modelo
a proponer servira como guia para las futuras investigaciones sobre el tema.
Desde esta perspectiva, la gestion de los recursos humanos, es muy importante
y delicado, ya que constituye la fortaleza y el pilar fundamental, para el logro
de los objetivos y metas institucionales, procurando el disefio de estrategias, el
establecimiento de relaciones laborales armoniosas permanentes y un
mecanismo de retroalimentacion eficaz que permita fijar el rumbo y direccion
de la organizacién en cuanto a implementar politicas de personal. En lo que
respecta a la dimension de Involucramiento Laboral, los trabajadores del 11AP,
percibe que se involucra en su trabajo con compromiso para superar los
obstaculos, con unas relaciones interpersonales favorables y confiando en la
mejora de los métodos de trabajo. En lo que respecta a la dimension de
Supervision, los trabajadores del 1IAP, percibe que la calidad de supervision
por parte de los jefes se encuentra en un nivel adecuado; el cual favorece los
resultados esperados conforme los planes estratégicos; confian en sus
trabajadores y delegan funciones acordes a las necesidades institucionales. En
cuanto a la dimension de comunicacion, los trabajadores del I1AP, perciben
fluidez, rapidez y celeridad en la cadena de valor de los procesos



organizacionales. Tienen acceso a la expresion de sus necesidades y a la
retroalimentacion de sus competencias. Poseen motivacion de logros. En las
Condiciones laborales, los trabajadores del IIAP, perciben como a una
Institucion que practica relaciones laborales favorables en cuanto a
infraestructura, ambientes adecuados, seguridad laboral, reconocimiento y

remuneraciones acorde a los perfiles de puestos.

En la dimension Autorrealizacion, los trabajadores del IIAP, perciben a su
Institucion como medio laboral que favorece su desarrollo personal y
profesional. Sus regimenes laborales facilitan flexibilizar sus perfiles de
puestos acorde sus necesidades institucionales, su intencion es dar valor a las

competencias y cubrir mayores expectativas laborales.

Sandoval & Alvarado, (2015). “Clima organizacional y sindrome de
burnout en los servidores administrativos de la municipalidad provincial
de barranca- 2014” tesis para obtar el grado de licenciado en estadistica
e informatica. Entre clima organizacional y el sindrome de burnout en los
servidores administrativos de la Municipalidad Provincial de Barranca. Se
consider6 a toda la poblacion que es de 101 servidores administrativos que
laboran en dicha institucion, Los efectos del trabajo y su entorno sobre el ser
humano, surge puntos de vistas positivos como generadores de bienestar,
autorrealizacion y solidaridad, y otros son efectos negativos como la
depresion, el estrés y el Sindrome de Burnout, el Sindrome de Burnout como
una repuesta a un estrés emocional cronico cuyos rasgos principales son el
agotamiento fisico y sicologico una actitud fria y despersonalizada en la
relacion con los demas y un sentimiento de inadecuacion a las tareas que se
han de realizar.( Maslach y Jackson,1982). El clima organizacional esta
relacionado con el sindrome de burnout en los servidores administrativos de la
Municipalidad Provincial de Barranca; con una relacion negativa o inversa rho

de Speannan (R =- 0.208) y con una significancia de (p = 0.037), La



dimension responsabilidad del clima organizacional esta relacionado con el
sindrome de burnout en los servidores administrativos de la Municipalidad
Provincial de Barranca; con una relacion negativa o inversa rho de Spearman

(R =-0.208) y con una significancia de (p = 0.037).

El presente trabajo de investigacion se centrd en el objetivo de encontrar la
relacion entre las variables Clima Organizacional y Sindrome del Burnout, por
tanto seria apropiado realizar este mismo estudio pero empleando otros tipos
de herramientas estadisticas (es decir instnunentos de otros autores) para ver si
existe causalidad de respuestas entre estas variables, Es importante que la
Municipalidad Provincial de Barranca tenga conocimiento sobre el estado que
se encuentra el clima organizacional y las dimensiones que las componen; ya
que puede servir como un diagnostico para estudios posteriores con un
enfoque clinico por parte de profesionales especialistas en la materia, por lo
tanto, es fundamental que se conozca para poder enfrentarla y tomar las

adecuadas medidas de prevencion,

Fernandez, (2014) Clima laboral y su repercusion en el desempefio
laboral de los trabajadores de la municipalidad provincial de Oyé6n-2014.
Tesis para optar el titulo profesional de licenciada en trabajo social.
Actualmente en las instituciones publicas, se habla de altos estandares de
calidad, personal capacitado, exigencia en el puesto, maxima productividad,
entre otros, pero para lograr ese objetivo, el recurso humano, que es el motor
de la institucion, debe merece condiciones Optimas para su desempefio laboral,
no sélo el aspecto econdémico, sino mas bien incentivos que vayan mas alla de
un mero pago mensual para su subsistencia, Uno de esos incentivos es
precisamente la existencia de un clima laboral Optimo, que permita al
trabajador sentir satisfaccion por la labor que realiza, y de esa manera,
mejorara su capacidad productiva y brindara un buen servicio, no solo a la

institucién, sino al publico que asiste a ella, Un buen clima laboral, ayuda y



alienta a ser competentes entre comparieros de trabajo, creando una conducta
madura de todos sus miembros, permitiendo que ellos se comprometan a ser
responsables de sus asignaciones laborales dentro de la institucién, dando lo
mejor de si en agradecimiento a su satisfaccion laboral. Es funcion de los
directivos de la institucion, fomentar un ambiente laboral agradable y
motivador para sus trabajadores, solo de esta manera se puede incrementar su
desempefio laboral. A nivel mundial en las empresas de élite, el clima laboral
estd considerado como un aspecto muy relevante para alcanzar altos niveles
de eficacia y eficiencia organizacional, ya que ejerce 14 influencia directa en
el desempefio laboral de los trabajadores y éste se ve reflejado en los

resultados organizacionales.

Las relaciones humanas repercuten negativamente en el desempefio laboral en
aproximadamente el 22% de los trabajadores, por la existencia de conflictos
en forma continua entre los trabajadores de la misma area de trabajo y con las
demas areas, EI ambiente laboral repercute en forma negativa en la
productividad de los trabajadores en la municipalidad, porque este no es el
adecuado de acuerdo a la concepcion de los trabajadores, El liderazgo
autoritario repercute en forma negativa en el rendimiento laboral, porque
existen preferencias notorias para alguna parte de los trabajadores, y
discrimina a la mayoria; Plantear a las Autoridades de la Municipalidad de
Oyon, tomar en consideracion los resultados de la investigacion en el sentido
que es necesario educar con respecto al Clima laboral para que los
colaboradores tengan un buen desempefio laboral, Incentivar a los
colaboradores la participacion activa de las charlas de Autoestima, esta
actividad debe hacerse en forma planificada y con profesionales competentes
del &rea, Estimular a desarrollar investigaciones dirigidas a conocer las
diferentes variables que pueden estar relacionadas al clima laboral y su

repercusion en el desempefio laboral.



1.1.2. FUNDAMENTACION CIENTIFICA

A. CLIMA ORGANIZACIONAL

Enfoque Tradicional: Likert, (1946) citado por Pastén, (2010, pag.
29). Psicologo norteamericano, realizd una serie de investigaciones
para el Instituto de Investigaciones Sociales de la Universidad de
Michigan, pretendiendo explicar el liderazgo. Dichos estudios se
realizaron inicialmente con empleados de oficina de una gran empresa
aseguradora; gracias a ellos se observo que habia diferentes estilos de
liderazgo asociados a diversos niveles de productividad. Los
departamentos en los que habia mas alta productividad eran dirigidos
con estilos diferentes a aquellos cuyo indice era menor. Las
caracteristicas béasicas en los departamentos con productividad mas
elevada eran que los supervisores delegaban méas autoridad, ejercian
una supervision mas flexible y mostraban interés por la vida personal

y bienestar de sus subordinados.

Al obtener los resultados semejantes en otros estudios, Likert
concluyd que los supervisores que se orientaban hacia un mayor
interés por sus subordinados méas que por la tarea, eran superiores en
productividad que los que anteponian el interés por la tarea, por lo
cual sus subordinados mostraban una moral mas baja y menos
satisfaccion por su trabajo. Posteriormente, al continuar sus
investigaciones, Likert se percatd que ambas dimensiones, interés por
los subordinados e interés por la tarea, son independientes, no
excluyentes, o sea que se puede tener una calificacion baja o alta en
una o0 en ambas simultaneamente, que es el mismo resultado
alcanzado por otros investigadores. Ademas, Likert, en compafiia de

Jane, su esposa, concluy6 que el ambiente organizacional de un grupo

10



de trabajo o nivel jerarquico especifico esta determinado basicamente

por la conducta de los lideres.

Enfoque Actual: Barba, (2000) mencionado por Segredo, (2016)
menciona que “la sociedad mundial, la globalizacion y la
regionalizacion son fendmenos que han marcado la importancia de la
influencia de las instituciones en las economias, las sociedades y las
culturas. Una de las expresiones mas relevantes en estos procesos es
la aparicion de nuevas formas de organizacion flexibles, que han
demostrado ser maéas eficientes que los modelos burocraticos
tradicionales” Lo anterior ha llevado al desarrollo de nuevas
propuestas de la administracion, que buscan la transformacion de las
organizaciones para adecuarlas a sus modelos emergentes y a nuevos
arreglos estructurales. Barba en un resumen de su autoria plasma las

principales diferencias entre los modelos modernos y posmodernos

(Tabla 1).

CATEGORIAS MODERNAS POSMODERNAS
Poder Control autocontrol
Estructuras Forma rigida Forma/informal/flexible
Decisiones Individual Colectiva
Trabajador Obrero descalificado Obrero poliverante
Empleo Corto plazo De por vida
Control Impersonal/explicito Colectivo implicito
Jefatura Desconfianza Confianza
Produccion Masa cantidad Sectorial/cantidad-calidad
Motivacion Satisfaccion Compromiso
Plazo Largo Corto-largo
Relaciones Jerarquicas semidemocraticas
Organizacion Dualidad (separacion Integracion de disefio y
industrial disefio/ejecucion) ejecucion
Racionalidad Forma Sustantiva
Recompensa Econdmicas Simbélica
Objetivos Utilidad expansion
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Brunet, (1987), citado por Garciay Ibarra, (2012, pag. 5). define el
clima organizacional como las percepciones del ambiente
organizacional determinado por los valores, actitudes u opiniones
personales de los empleados, y las variables resultantes como la
satisfaccion y la productividad que estan influenciadas por las
variables del medio y las variables personales. Esta definicién agrupa
entonces aspectos organizacionales tales como el liderazgo, los
conflictos, los sistemas de recompensas y castigos, el control y la
supervision, asi como las particularidades del medio fisico de la

organizacion

Chiavenato, (1992), citado por Garcia y Ibarra, (2012, pag. 6). el
clima organizacional constituye el medio interno de una organizacion,
la atmosfera psicoldgica caracteristica que existe en cada
organizacion.  Asimismo, menciona que el concepto de clima
organizacional involucra diferentes aspectos de la situacion, que se
sobreponen mutuamente en diversos grados, como el tipo de
organizacion, la tecnologia, las politicas, las metas operacionales, los
reglamentos internos (factores estructurales); ademas de las actitudes,
sistemas de valores y formas de comportamiento social que son

impulsadas o castigadas (factores sociales).

Anzola, (2003), citado por Garcia y lIbarra, (2012, pag. 6). opina
que el clima se refiere a las percepciones e interpretaciones
relativamente permanentes que los individuos tienen con respecto a su
organizacion, que a su vez influyen en la conducta de los trabajadores,

diferenciando una organizacion de otra.

Seisdedos, (1996), citado por Garcia y Ibarra, (2012, pag. 6). se

denomina clima organizacional al conjunto de percepciones globales
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que el individuo tiene de la organizacion, reflejo de la interaccion
entre ambos. Dice que lo importante es como percibe el sujeto su
entorno, independientemente de como lo perciben otros, por lo tanto

es mas una dimension del individuo que de la organizacion.

Schein, citado por Davis, 1991), citado por Garciay Ibarra, (2012,
pag. 6). menciona que el ambiente organizacional, a veces llamada
atmosfera o cultura organizacional, es el conjunto de suposiciones,
creencias, valores y normas que comparten sus miembros. Rodriguez,
(1999) expresa que el clima organizacional se refiere a las
percepciones compartidas por los miembros de una organizacion
respecto al trabajo, el ambiente fisico en que éste se da, las relaciones
interpersonales que tienen lugar en torno a él y las diversas

regulaciones formales que afectan dicho trabajo.

Desler, (1979), citado por Garcia y Ibarra, (2012, pag. 6). plantea
que no hay un consenso en cuanto al significado del término de clima
organizacional, las definiciones giran alrededor de factores
organizacionales puramente objetivos como estructura, politicas y
reglas, hasta atributos percibidos tan subjetivos como la cordialidad y

el apoyo.

Méndez, (2006), citado por Garcia y lbarra, (2012, pag. 7). se
refiere al clima organizacional como el ambiente propio de la
organizacion, producido y percibido por el individuo de acuerdo a las
condiciones que encuentra en su proceso de interaccion social y en la
estructura organizacional que se expresa por variables (objetivos,
motivacion, liderazgo, control, toma de decisiones, relaciones
interpersonales y cooperacion) que orientan su creencia, percepcion,
grado de participacion y actitud; determinando su comportamiento,

satisfaccion y nivel de eficiencia en el trabajo.
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Lewin, (1951), citado por Ramos, (2012, pag. 14). para quien el
comportamiento del individuo en el trabajo no depende solamente de
sus caracteristicas personales, sino también de la forma en que éste
percibe su clima de trabajo y los componentes de la organizacion.
Cuando se refiere a caracteristicas personales se esta hablando por
nombrar algunas, de la motivacion, la satisfaccion y las actitudes del
individuo que al ser unidas a la percepcion que éste se hace de su
mundo laboral al cual pertenece y a los procesos y la estructura
organizacional de la empresa de la que forma parte, determinan en
gran medida el comportamiento que el individuo tendra en cuanto al

rendimiento y productividad de la empresa se refiere. Posteriormente,

Morse y Reimer, (1956), citado por Ramos, (2012, péag. 14).
publicaron un estudio realizado en cuatro divisiones de una gran
compafiia. En este estudio analizaban la influencia que tiene la
participacion de los empleados en el proceso de toma de decisiones y
sus resultados. Segun los autores, bajo la influencia de un proceso no
participativo la productividad se incrementaba en un 25%, mientras
que en procesos participativos el incremento era tan sélo de un 20%,
sin embargo, en los procesos no participativos se encontraban con una
importante disminucion de la lealtad, actitudes, interés y desarrollo

del trabajo.
TIPOS DE CLIMA ORGANIZACIONAL

Likert, (1987) citado por Brunet, (1987, pag 33) Como ya se indico el
Clima Organizacional se refiere a las Caracteristicas del medio
ambiente de trabajo. Estas caracteristicas son percibidas, directa o
indirectamente por los trabajadores y causan repercusiones en el
comportamiento laboral. ElI Clima Organizacional, es pues, una

variante interviniente que media entre los factores organizacionales y
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los individuales. Las caracteristicas de la organizacion son
relativamente estables en el tiempo, se diferencian de una
organizacion a otra y de una seccién a otra dentro de una misma
organizacion. El Clima Organizacional afecta el comportamiento y la
percepcion del individuo tanto dentro de la misma organizacion como
en el cambio de una organizacién a otra. Distingue los siguientes tipos

de Climas existentes en las organizaciones:

e Clima tipo Autoritario - Explotador: La direccion no tiene
confianza en sus empleados, la mayor parte de las decisiones y
de los objetivos se toman en la cima de la organizacion y se
distribuyen segun una funcion puramente descendente. Los
empleados tienen que trabajar dentro de una atmdsfera de
miedo, de castigos, de amenazas, ocasionalmente de
recompensas, y la satisfaccién de las necesidades permanece
en los niveles psicoldgicos y de seguridad, este tipo de clima
presenta un ambiente estable y aleatorio en el que las
comunicaciones de la direccion con sus empleados no existen
mas que en forma de ordenen e instrucciones especificas.

e Clima tipo Autoritario — Paternalista: Es aquel en que la
direccion tiene confianza condescendiente en sus empelados,
como la de un amo con su siervo. La mayor parte de las
decisiones se toman en la cima, pero algunas se toman en los
escalones inferiores. Bajo este tipo de Clima, la direccion
juega mucho con las necesidades sociales de sus empleados
que tienen, sin embargo, da La impresion de trabajar dentro de
un ambiente estable y estructurado.

e Clima tipo Participativo - Consultivo: Es aquel donde las

decisiones se toman generalmente en la cima, pero se permite
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a los subordinados que tomen decisiones mas especificas en
los niveles inferiores. Por lo general la direccion de los
subordinados tiene confianza en sus empleados, la
comunicacion es de tipo descendente, las recompensas, 10s
castigos ocasionales, se trata de satisfacer las necesidades de
prestigio y de estima.

Clima tipo Participativo — Grupal: Es aquel donde los
procesos de toma de decisiones estan diseminados en toda la
organizacion y muy bien integrados a cada uno de los niveles.
La direccion tiene plena confianza en sus empleados, las
relaciones entre la direccion y el personal son mejores, la
comunicacion no se hace solamente de manera ascendente o
descendente, sino también de forma lateral, los empleados
estan motivados por la participacion y la implicacion, por el
establecimiento de objetivos de rendimiento, existe una
relacion de amistad y confianza entre los superiores y los

subordinados.

CARACTERISTICAS DEL CLIMA ORGANIZACIONAL

Rodriguez, (1999, pag. 203) refiere que el clima organizacional tiene

las siguientes caracteristicas.

Hace referencia a la situacion en que tiene lugar el trabajo aspectos

gue guardan relacion con el ambiente organizacional

Tienen fuerte impacto sobre el comportamiento d los miembros de la

empresa. Un buen clima va a traer como consecuencia una mejor

disposicion de los individuos a participar activa y eficientemente en

el desempefio de sus tareas. Un mal clima hara extremadamente
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dificil la conduccion de la organizacion y la coordinacion de las

labores

Afecta el grado de compromiso e identificacion de los miembros de
la organizacién, una organizacion con un buen clima tiene la
posibilidad de conseguir un nivel significativo de identificacion con
sus miembros, en tanto, una organizacion cuyo clima sea deficiente,
no podra esperar un alto grado de identificacion. Las organizaciones
gue se quejan que sus trabajadores no tienen la camiseta puesta,

normalmente tiene un mal clima de trabajo.

Es afectado por los comportamientos y actitudes de los miembros de

la organizacion y a su vez, afecta dicho comportamientos y actitudes.

Es afectada por diferentes variables estructurales tales como: estilo de
direccion, politicas, planes de gestion, sistemas de contratacion y
despido, etc.

MODELO DE CARACTERISTICAS DEL PUESTO DE
HACKMAN 'Y OLDHAM

Dos investigadores del comportamiento organizacional, Hackman vy
Oldham, (1980) citado por Kinicki & Kreitner, (2003, pag. 102-128)
llevaron a cabo investigaciones para determinar cémo debe
estructurarse el trabajo para que los empleados estén motivados
internamente. Aplicaron un cuestionario llamado Encuesta de
Diagnostico. Se identificaron cinco dimensiones, las cuales se
explican a continuacién de una forma detallada, para un claro

entendimiento y a la vez determinar la importancia de las mismas.

e Variedad de habilidades: EI grado en el cual un puesto

requiere de una variedad de diferentes actividades para
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ejecutar el trabajo, lo que representa el uso de diferentes
habilidades y talentos por pe del empleado.

e Identidad de la tarea: El grado en el cual el puesto requiere
ejecutar una tarea o proceso desde el principio hasta el final
con un resultado visible.

e Significacion de la tarea: El grado en que el puesto tiene un
impacto sobre las vidas o el trabajo de otras personas en la
organizacion inmediata o en el ambiente externo.

e Autonomia: EI grado en el cual el puesto proporciona
libertad, independencia y discrecion sustanciales al empleado
en la programacion de su trabajo y la utilizacion de las
herramientas necesarias para ello.

e Retroalimentacion del puesto: ElI grado en el cual el
desempefio de las actividades de trabajo requeridas por el
puesto produce que el empleado obtenga informacién clara y
directa acerca de la efectividad de su actuacion.

Cada una de estas dimensiones incluye contenidos del puesto que
pueden afectar la satisfaccion del empleado en el trabajo. Cada una
de estas dimensiones incluye contenidos del puesto que pueden
afectar la satisfaccion del empleado en el trabajo. Los empleados
tienden a preferir trabajos que les den oportunidad de usar sus
habilidades, que ofrezcan una variedad de tareas, libertad y
retroalimentacion del desempefio, de tal manera que un reto
moderado causa placer y satisfaccion. Es por eso que el
enriquecimiento del puesto a través de la expansion vertical del
mismo puede elevar la satisfaccion laboral ya que se incrementa la
libertad, independencia, variedad de tareas y retroalimentacion de su

propia actuacion. Se debe tomar en cuenta que el reto debe ser
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moderado, ya que un reto demasiado grande crearia frustracion y
sensaciones de fracaso en el empleado y por lo consiguiente

disminuye la satisfaccion.

Caracteristicas Estados \
Centrales del —_— Psicologicos —_— Resultados
Puesto Criticos :
« Variedad de
habilidades i
» ldentidad de tareas — AR QU sl it \ « Motivacion interna

tiene significado
« Importancia de las i9 para el trabajo Alta

tareas
« Satisfacclon de
crecimiento Alta

« Autonomla . Responsabilizarse por >
los re'n::l)ndos del « Satisfaccion general
rebajo con el trabajo Alta
» Efectividad laboral
« Retroalimentacion del =% Conocer los resullados Alta
puesto reales de las actividades

de trabajo

DIMENSIONES DEL CLIMA ORGANIZACIONAL

Debido a la gran cantidad de conjuntos de dimensiones multiples,
cuestionarios de clima organizacional que han surgido, es necesario
llegar a un consenso de las dimensiones que existen en comun.
Campbell, citado por Silva, (1996, pag. 356-357) estima que un
cuestionario de clima debe contemplar las siguientes dimensiones

basicas:

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

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

personal.
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e Recompensa: Referido a los aspectos econdémicos y a las
posibilidades de promocion.
e Consideracion, agradecimiento y apoyo: Relativo a las
formas en que el empleado recibe estimulos de sus superiores.
B. SATISFACCION LABORAL

Enfoque Tradicional: Robbins, (1998), Citado por Pardo, (2011
pag.5) sefiala que, la comprensiéon del comportamiento del individuo
en la organizacion empieza con el repaso de las principales
contribuciones de la psicologia al comportamiento organizacional, para
ello, se debe hacer referencia a algunos conceptos como a la

satisfaccion laboral y las actitudes

A veces resulta dificil distinguir entre la motivacion y la satisfaccion
laboral, debido a su estrecha relacion. Lo mismo sucede entre la
satisfaccion con el trabajo y la moral del empleado; muchos autores
emplean ambos términos como si fueran sindbnimos. La satisfaccion en
el empleo designa, basicamente, un conjunto de actitudes ante el
trabajo. Podemos describirla como una disposicion psicoldgica del
sujeto hacia su trabajo (lo que piensa de él), y esto supone un grupo de
actitudes y sentimientos.

De ahi que la satisfaccion o insatisfaccion con el trabajo dependa de
numerosos factores como el ambiente fisico donde trabaja, el hecho de
que el jefe lo llame por su nombre y lo trate bien, el sentido de logro o
realizacion que le procura el trabajo, la posibilidad de aplicar sus
conocimientos, que el empleo le permita desarrollar nuevos
conocimientos y asumir retos, etc.

Enfoque Actual: Moré, Carmenate & Junco, (2005), citado por
Abrajan, Contreras, & Montoya, (2009, pag. 5) Indican que, la referida

satisfaccion laboral es una actitud general que engloba la interaccion
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de una serie de elementos medulares del trabajo, tales como la

naturaleza del trabajo, el salario, las condiciones de trabajo, la

estimulacién, los métodos de direccion, las relaciones interpersonales,

las posibilidades de superacion y el desarrollo profesional, entre los

fundamentales. Asi, el medio laboral esta constituido primordialmente

por las condiciones laborales, las cuales constituyen un elemento de

gran importancia para el desarrollo de todos los procesos donde

interviene el recurso humano.

Locke, (1976) citado por Pérez & Rivera (2015, pag.28) Lo ha
definido como un estado emocional positivo o placentero
exultante de una percepcién subjetiva de las experiencias
laborales del sujeto. No se trata de una actitud especifica, sino de
una actitud general resultante de varias actitudes especificas que
un trabajador tiene hacia su trabajo y los factores con él
relacionados.

Flores, (1992) citado por Pérez & Rivera (2015, pag. 28). Se
refiere a la satisfaccion laboral a la manera como se siente la
persona en el trabajo. Involucra diversos aspectos, como salario,
estilo de Supervision, condiciones del trabajo, oportunidades de
promocion, compafieros de labor, etc. Por ser una actitud, la
Satisfaccion Laboral es una tendencia relativamente estable de
responder consistentemente al trabajo que se desempefia la
persona. Estd basada en las creencias y valores desarrollados por
la propia persona hacia su trabajo.

Bravo, Peir6 y Rodriguez, (1996) citado por Pérez & Rivera
(2015, pag. 28) La definen como una actitud o conjunto de
actitudes desarrolladas por la persona hacia una situacion de

trabajo, actitudes que pueden ir referidas hacia el trabajo en
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general o hacia facetas especificas del mismo. Asi la satisfaccion
laboral es, basicamente, un concepto globalizador con el que se
hace referencia a las actitudes de las personas hacia diversos
aspectos de su trabajo. Por consiguiente, hablar de satisfaccion
laboral implica hablar de actitudes.

Robbins & Judge, (2009) citado por Pérez & Rivera (2015,
pég. 28) Lo definen como una sensacion positiva sobre el trabajo
propio, que surge de la evaluacién de sus caracteristicas. Una
persona con alta satisfaccion en el trabajo tiene sentimientos
positivos acerca de éste, en tanto que otra insatisfecha los tienen

negativos.

FORMAS DE MANIFESTAR EL NIVEL DE SATISFACCION
LABORAL

Robbins, (1993) citado por Villa, (2012, pag. 47). Sefala que los

trabajadores manifiestan insatisfaccion de diferentes maneras entre

ellas tenemos:

Abandono: la conducta dirigida a salir de la organizacion: incluye
la busqueda de otro empleo y la renuncia.

Expresion: el intento activo y construido por mejorar la situacion
incluye sugerir mejoras, analizar problemas con los supervisores y
algunas formas de actividad sindical

Lealtad: la espera pasiva pero optimista para que la situacién
mejore. Incluye defender a la organizacion ante las criticas
externas, confiar en que la organizacion y su administracion “haré

lo conveniente”
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e Negligencia: la actitud pasiva que permite que la situacion
empeore. Incluye ausentismo y retrasos cronicos. Disminucion de

esfuerzos y aumento del porcentaje de errores.

CONSECUENCIAS  ATRIBUIDAS A  NIVEL DE
SATISFACCION DEL TRABAJADOR EN EL CONTEXTO DE
SEGUN ROBBINS, (1999, pag. 120-126) SON:

e SATISFACCION Y PRODUCTIVIDAD

En tiempos mas recientes, el analisis de mas de 300 estudios corrigio
algunos errores de aquella primera revision. Se estimé que la
correlacion entre la satisfaccion y el desempefio en el trabajo era
moderadamente intensa. Esta conclusién también parece ser
generalizable a contextos internacionales. La correlacion es mayor
para trabajos complejos que dan a los empleados mas
discrecionalidad para actuar basados en sus actitudes. Es importante
reconocer gue la causalidad inversa puede ser cierta —que es probable
que los trabajadores productivos sean felices o que la productividad
lleve a la satisfaccion. En otras palabras, si usted hace un buen
trabajo se siente intrinsecamente bien respecto de éste. Ademas, su
mayor productividad debe incrementar el reconocimiento que
obtiene, su nivel salarial y la probabilidad de ascender. A su vez,
estas recompensas incrementan su nivel de satisfaccion con el
trabajo. Quiza sea el caso que ambos argumentos sean verdaderos:
Que para ciertas personas la satisfaccién conduzca a niveles altos de
desempefio, y para otras sea su buen desempefio el que genera que
estén satisfechas. Cual es la causalidad que opera. Sin embargo,
algunos investigadores solian creer que la relacion entre la
satisfaccion en el trabajo y el desempefio en éste era un mito de la

administracion. Pero una revision de 300 estudios sugirio que la
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correlacion es muy intensa. Conforme se pase del nivel del individuo
al de la organizacion, también se encontraran razones que apoyan la
relacién entre la satisfaccion y el desempefio. Cuando se retnen datos
sobre la satisfaccion y la productividad para la organizacion como un
todo, se encuentra que las empresas que tienen mas empleados
satisfechos tienden a ser mas eficaces que aquellas con pocos

satisfechos.

e SATISFACCION Y AUSENTISMO

El ausentismo se manifiesta mediante “enfermedades”,
"problemas familiares”, etc. El ausentismo hace que se incurra en
mayores gastos médicos, baja de productividad, incremento en costos
por personal de remplazo, etc. Mdltiples estudios han sugerido que la
insatisfaccion conduce al ausentismo. Se ha encontrado en los
estudios una correlacion moderada —por lo comin menos de 0.40. El
hecho de faltar al trabajo puede representar forma tentativa y breve
de alejarse de él. "La causa mas frecuente del ausentismo es la baja
satisfaccion obtenida por la propia realizacién del trabajo. Otro factor
que causa ausentismo son las actividades ajenas a la e que ejercen
una atraccion mayor que el trabajo en si mismo. Uno puede estar feliz
con su trabajo, pero goza mas practicando un determinado deporte, y
en ocasiones falta. Un determinado nivel de ausentismo es
ciertamente inevitable debido a enfermedades, condiciones del clima,
problemas de transporte, etc. El punto es determinar cuanto

ausentismo es aceptable para la organizacion.

Las personas suelen reconocer ese limite y faltar el promedio
esperado por la organizacion, aunque no exista una razon valida para

hacerlo. En conclusion, existe una relacién directa entre la
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satisfaccion en el jo y el ausentismo, pero no todo el ausentismo es

atribuible a la insatisfaccion laboral.

e SATISFACCION Y ROTACION

Como el ausentismo, la rotacion tiene wuna asociacion
moderadamente fuerte con la insatisfaccion laboral y provoca graves
perjuicios en el funcionamiento de la organizacion. Los costos de la
rotacion crecen significativamente a medida que los trabajadores son
mas calificados o de mayor nivel . La rotacién demanda mayores
gastos en seleccion de personal y en entrenamiento hasta que la
persona alcanza el nivel de competencia requerido. Ademas, afecta el
nivel de productividad y otros aspectos menos obvios, mo son las
relaciones interpersonales. En conclusion, existe una relacion directa
entre la satisfaccion en el trabajo y la rotacion, pero no toda la

rotacion es atribuible a la satisfaccion laboral.

SATISFACCION EN EL TRABAJO Y SATISFACCION DEL
CLIENTE

Es frecuente que los empleados en puestos de servicio interactlen
con los clientes. Como la administracion de las organizaciones de
servicios debe preocuparse por satisfacer a éstos, es razonable
preguntar si la satisfaccion de los empleados se relaciona en forma
positiva con la de los clientes. Para los trabajadores que estan en la
linea frontal de contacto directo con los clientes, la respuesta es “si”.
Las evidencias indican que los empleados satisfechos incrementan la
satisfaccion y lealtad de los clientes. ¢Por qué? En las organizaciones
de servicios, la conservacion y pérdida de clientes dependen mucho
de la forma en que los empleados de la linea frontal los tratan. Los

trabajadores satisfechos son amables, optimistas y responsables, o
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cual es apreciado por los clientes. Y como los empleados satisfechos
estdn menos dispuestos a dejar la empresa, los clientes encuentran
caras familiares y reciben un servicio experimentado. Estas
cualidades constituyen la satisfaccion y la lealtad de la clientela.
Ademas, la relacion parece aplicarse a la inversa: los clientes
insatisfechos incrementan el disgusto de los empleados. Los
trabajadores que tienen contacto regular con los consumidores
reportan que los compradores rudos, irrazonables y demandantes,
afectan de modo adverso la satisfaccién de los empleados con su
trabajo.

PIRAMIDE DE NECESIDADES DE MASLOW
Maslow, (1943, pag. 25-32) identifico las siguientes necesidades:

Las necesidades fisiologicas: Maslow sefiala que las necesidades
que usualmente son tomadas como el punto de partida para la teoria
de la motivacién son los llamados impulsos (drives) fisiologicos.
Estas necesidades fisioldégicas son las mas potentes, las mas
poderosas de todas las necesidades, dice Maslow. Esto significa,
afiade, que una persona que carece de alimento, seguridad, amor y
estima, sentira sobre todo la urgencia del alimento, mas que ninguna
otra cosa. Si todas las necesidades estan insatisfechas, y el organismo
estd dominado por las necesidades fisioldgicas, dice Maslow, todas
las demés necesidades se vuelven no existentes o son empujadas al
traspatio

Las necesidades de seguridad: Cuando las necesidades fisioldgicas
estan relativamente bien satisfechas, indica Maslow, surge un nuevo
conjunto de necesidades, que podemos categorizar como las
necesidades de seguridad (seguridad, estabilidad, confianza,

proteccion, ausencia de temor, ansiedad y caos; necesidad de
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estructura, orden, ley y limites). EI organismo puede estar igualmente
dominado por éstas. Cuando ello ocurre, la situacién es similar a la
descrita para las necesidades fisiologicas. Otra vez, la sociedad
pacifica, estable, la buena sociedad, apunta Maslow, hace que sus
miembros se sientan suficientemente seguros, por lo cual no tienen
ninguna necesidad de seguridad como motivacion actuante

Las necesidades sociales: son la amistad, participacion, pertenencia
a Grupos, amor y afecto. Estan relacionados con la vida del individuo
en sociedad con otras personas y con el deseo de dar y recibir afecto.
Las necesidades de estima: Todas las personas en nuestra sociedad
(con algunas excepciones patoldgicas) tienen necesidad o deseo de
una evaluacion estable de ellos mismos, firmemente sustentada,
usualmente alta, de respeto por si mismos o autoestima, y de la
estima de otros. Por tanto, este grupo de necesidades puede
clasificarse en dos subconjuntos: Primero, los deseos de fuerza,
logro, adecuacién, maestria y competencia, confianza en si mismos,
independencia y libertad. Segundo, la necesidad de reputacion o
prestigio (definiéndola como el respeto o estima de otras personas),
estatus, fama, y gloria, reconocimiento, importancia, autoridad,
dignidad y apreciacion. La satisfaccion de la necesidad de autoestima
conduce a sentimientos de autoconfianza, valia, fuerza, capacidad y
adecuacion, de ser atil y necesario en el mundo. Y la frustracion de
estas necesidades produce sentimientos de inferioridad, debilidad e
impotencia. Estos sentimientos llevan a la desesperanza o bien a
tendencias neurdticas compensatorias. Hemos aprendido mas y mas
de los peligros de basar la autoestima en las opiniones de los demas,
mas que en la capacidad real. La mé&s estable y, por tanto, mas sana

autoestima proviene del merecido respeto de otros y no de la fama.
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Las necesidades de autorrealizacion: Aun cuando todas las
necesidades previas sean satisfechas, esperariamos que con
frecuencia (si no siempre) un nuevo descontento e intranquilidad se
desarrollaran, a menos que el individuo esté haciendo lo que
individualmente es apto para hacer. Los musicos deben hacer musica,
los artistas deben pintar (sic), los poetas escribir si han de estar en
paz consigo mismos. Lo que los humanos pueden ser, deben ser.
Deben ser fieles a su propia naturaleza. A esta necesidad le podemos
Ilamar autorrealizacion (self-actualization). Este término se refiere a
los deseos de hacer real (realizar) lo que potencialmente es. El deseo
de volverse mas y mas lo que uno idiosincrasicamente es, volverse

todo lo que uno es capaz de ser.
DIMENSIONES DE LA SATISFACCION LABORAL

En este sentido, Locke, (1976) citado por Neil, Ones, Kepir &
Viswesvaran, (1994, pag. 25) fue uno de los primeros autores que
intent6 identificar varias de estas caracteristicas, clasificandolas a su

vez en dos categorias:

e Satisfaccion en el trabajo: interés intrinseco del trabajo, la
variedad, las oportunidades de aprendizaje, la dificultad, la
cantidad de trabajo, las posibilidades de éxito o el control sobre
los métodos.

e Satisfaccion con el salario: Se debe considerar la forma en como
el dinero es distribuido (equidad). La teoria en estudio, hace
mencion a que la satisfaccién con las remuneraciones depende de
la diferencia entre el valor asignado al trabajo y el pago recibido,
mientras que la teoria de la equidad los individuos comparan sus
aportaciones individuales y los beneficios que reciben con los de

otros y responden eliminando cualquier desigualdad.
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Satisfaccion con las promociones: oportunidades de formacion o
la base a partir de la que se produce la promocion.

Satisfaccion con el reconocimiento: Que incluye los elogios por
la realizacion del trabajo, las criticas, la congruencia con la propia
percepcion.

Agentes de satisfaccion: que hacen posible la ocurrencia de estos
eventos:

Satisfaccion con la supervision: referida al estilo de supervision
Las habilidades técnicas, de relaciones humanas o
administrativas.

Satisfaccion con los comparieros: que incluye la competencia de

Estos, su apoyo, comunicacion, amistad.

MARCO CONCEPTUAL

RETROALIMENTACION:

A nivel general, puede decirse que la retroalimentacion implica
que la sefial que sale regresa a su origen para luego, tras un
analisis que permite realizar distintos ajustes, volver a salir. Puede
entenderse a la retroalimentacibn como un procesoo un
mecanismo que contempla el movimiento de una sefial en el
interior de un sistema. El regreso de la sefial a su entrada se
denomina bucle de retroalimentacién. Merino & Pérez, (2014 prr.
3).

METODOLOGIA:

La metodologia es una pieza esencial de toda investigacion
(método cientifico) que sigue a la propedeutica ya que permite
sistematizar los procedimientos y técnicas que se requieren para

concretar el desafio. Cabe aclarar que la propedéutica da nombre a
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la acumulacion de conocimientos y disciplinas que son necesarios
para abordar y entender cualquier materia. EI término proviene del
griego pré (“antes”) y paideutikds (“referente a la ensefianza) En
otras palabras, la metodologia es un recurso concreto que deriva
de una posicidn teorica y epistemoldgica, para la selecciéon de
técnicas especificas de investigacion. Pérez & Gardey, (2008,
parr.1)

CLIMA ORGANIZACIONAL

Méndez, (2006) citado por Garcia (2009, pag. 47) refiere al clima
organizacional como el ambiente propio de la organizacion,
producido y percibido por el individuo de acuerdo a las
condiciones que encuentra en su proceso de interaccion social y en
la estructura organizacional que se expresa por variables
(objetivos, motivacidn, liderazgo, control, toma de decisiones,
relaciones interpersonales y cooperacidn) que orientan su creencia,
percepcion, grado de participacion y actitud; determinando su

comportamiento, satisfaccion y nivel de eficiencia en el trabajo.

EFICACIA:

Mide los resultados alcanzados en funcion de los objetivos que se
han propuesto, presuponiendo que esos objetivos se mantienen
alineados con la vision que se ha definido. Mayor eficacia se logra
en la medida que las distintas etapas necesarias para arribar a esos
objetivos, se cumplen de manera organizada y ordenada sobre la
base de su prioridad e importancia. Alberto, (2002, parr.1)
EFICIENCIA:

Consiste en la medicion de los esfuerzos que se requieren para
alcanzar los objetivos. El costo, el tiempo, el uso adecuado de

factores materiales y humanos, cumplir con la calidad propuesta,
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constituyen elementos inherentes a la eficiencia Alberto, (2002,
parr. 1)

COMPROMISO:

Palabra compromiso deriva del término latino compromisoy se
utiliza para describir a una obligacién que se ha contraido o a una
palabra ya dada. Por ejemplo: “Mafiana a las cinco de la tarde
paso por tu casa, es un compromiso”. En ocasiones, un
compromiso es unapromesa o una declaracién de principios,
como cuando un hombre con cargo politico afirma: “Mi
compromiso es con la gente” 0 “He adquirido el compromiso de
solucionar esta cuestion en el transcurso de la semana” Perez &
Gardey, (2008, parr.1)

PRODUCCION:

En términos generales, la palabra produccion refiere a la accion de
producir, a la cosa ya producida, al modo de producirla y a la
suma de los productos, tanto del suelo como de la industria. La
obtencion de frutos o cualquier otro bien que proviene
directamente de la naturaleza sin tercerizaciones se denomina
comunmente como produccion. Karl, (1980, pag. 669)

EQUIPO:

Un equipo de trabajo es un grupo pequefio de personas cuyas
capacidades individuales se complementan y que se comprometen
conjuntamente para una causa comun, logran metas altas, operan
con una metodologia comun, comparten responsabilidades y
gozan con todo aquello.

En general, esto sugiere una limitacion de tamafio del equipo
porque es muy poco frecuente que mas de nueve personas

funcionen como un equipo. Seefeldt, (2006, parr. 1-2)
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MOTIVACION:

Se define motivacion como los procesos que inciden en la
intensidad, direccion y persistencia del esfuerzo que realiza un
individuo para la consecucion de un objetivo. Si bien la
motivacién en general se refiere al esfuerzo para lograr cualquier
objetivo, nosotros nos limitaremos a los  objetivos
organizacionales, con objeto de reflejar nuestro interés particular
en el comportamiento relacionado con el trabajo. Robbins &
Judge, (1999, pag. 2009)

PERCEPCION:

“Es un proceso por el que las personas seleccionan, organizan e
interpretan informacion para formarse una imagen inteligible del
mundo” Kotler. & Armstrong, (2003, pag. 6)

ORGANIZACION:

La organizacion laboral es un "grupo corporativo”, siendo éste
"una relacion social que o bien esta cerrada hacia afuera, o bien
limitada mediante reglas y disposiciones de admision de personas
ajenas. Este objetivo se logra gracias a que tales reglas y ordenes
se llevan a la préactica a través de la actuacion de individuos
especificos, por ejemplo, de un director o de un jefe, y de un grupo
administrativo. Weber, (1922 parr. 3):

SATISFACCION:

“La satisfaccion es la concordancia entre la persona y su puesto”,
y puede ser intrinseca y extrinseca. La satisfaccion intrinseca se
refiere a la naturaleza de las tareas del puesto, asi como a la
percepcion de las personas respecto del trabajo que realizan. La

satisfaccion extrinseca se relaciona con otros aspectos de la
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situacion de trabajo, como las prestaciones y el salario. Ambas
variantes constituyen la combinacion de varias facetas. Staw y
Ross (1985. parr. 1)
e SUBORDINACION:
Es un término de origen latino que se refiere a la relacion de
dependencia entre un elemento y otro. Existen diferentes tipos de
subordinacion o de sujecién a algo, por ejemplo: al mando,
el dominio o la orden de alguien. La dominacién implicita en la
subordinacion puede ser formal o simbdlica.  Ademas, es
importante sefialar que si bien lo habitual es que el subordinado
acate el mando por la existencia de una relacion jerarquica que él
comprende y acepta, muchas veces ocurre que dicho dominio se
produce aplicando la fuerza, como puede ser la imposicion de una
cierta conducta social por las fuerzas del orden a través de las
amenazas Y la violencia fisica. Pérez. & Gardey, (2008, parr. 2)
1.2 JUSTIFICACION E IMPORTANCIA
1.2.1. JUSTIFICACION

El tema de investigacion, representa una realidad, que se viene viviendo en el
area de credito y cobranza del Banco Azteca (BAZ) y que merece abordar la
situacion problematica en forma prioritaria y urgente, dado a que han surgido

diferentes cambios.

Actualmente, el presente trabajo pretende buscar una solucion para el mal
clima Organizacional y la satisfaccion Laboral de los trabajadores del Banco
Azteca (BAZ), de tal manera que el personal trabaje en un ambiente comodo,

sin miedo o temor a lo que pueda pasar.

Creemos que la presente investigacion, servird como referente, para ser

tomada por otros investigadores interesados por el tema materia de estudio, o
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por empresas con problematicas similares que busquen establecer un nexo

con su personal.
1.3 PROBLEMA DE INVESTIGACION
1.3.1. REALIDAD PROBLEMATICA

Banco Azteca del peru S.A. tiene como mision ser lider de la poblacién
en la base de la piramide socioecondmica, con productos y servicios
financieros altamente competitivos para satisfacer en menor tiempo y
costo las necesidades de sus clientes. Banco azteca es un banco joven que
nacio en octubre del 2002, ante la oportunidad derivada del bajo nivel de
bancarizacion en México. El banco est4 orientado al sector de menores
ingresos, que representa un 70% de la poblacién no atendida por los
bancos tradicionales. Una gran ventaja desde el inicio de operaciones, fue
la experiencia de méas de 50 afios de Grupo Elektra en el otorgamiento de
crédito a dicho sector. En 2008, la expansion no tiene limites y alcanza
nuevas fronteras. Apenas en enero, inician las operaciones en Peru. Dos
meses después, en marzo, Banco Azteca abre sus puertas en el mercado
mas grande de América Latina. Actualmente banco azteca aqui en
barranca esta dividida por dos &reas: area de finanzas, crédito y cobranza
este Gltimo es quien remonta diferentes problemas en cuanto al clima
organizacional y satisfaccion laboral ya que el ambiente que se vive
dentro de la empresa afecta puntos como es en el caso de la autonomia
individual, recompensa, agradecimiento y apoyo, satisfaccion en el
trabajo, satisfaccion en el salario, satisfaccion con los comparfieros. Todos
estos puntos se deben a un mal liderazgo dentro de la empresa en cuanto
a la productividad en sus cobranzas En tal sentido, nos lleva a plantear la
presente investigacion el nivel de percepcion de los trabajadores sobre su
clima laboral como una posible herramienta de contraste sobre el

desempefio laboral.
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14.

1.3.2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

¢Como el clima organizacional se relaciona con la satisfaccion laboral en

los trabajadores de crédito y cobranza del Baz-Barranca - 2016?

CONCEPTUACION Y OPERACIONALIZACION DE LAS
VARIABLES.

1.4.1. CONCEPTUACION DE LAS VARIABLES
A. CLIMA ORGANIZACIONAL

Robbins, (2009, pag. 11) Se ocupa del estudio de lo que hacen las
personas en una organizacion y de como afecta su
comportamiento al desempefio de ésta .Estudia en especifico las
situaciones relacionadas con el empleo, no es de sorprender que
haga énfasis en que el comportamiento se relaciona con los
puestos, trabajo, ausentismo, rotacion de los empleados,

productividad, desempefio humano y administracion.
B. SATISFACCION LABORAL

Robbins, (2009, pag. 79-83) el trabajo propio, que surge de la
evaluacion de sus caracteristicas. Una persona con alta
satisfaccioén en el trabajo tiene sentimientos positivos acerca de
éste, en tanto que otra insatisfecha los tiene negativos. Cuando la
gente habla de las actitudes de los empleados, es frecuente que se
refieran a su satisfaccion en el empleo. En realidad, los dos
conceptos son intercambiables. El trabajo de una persona es mas
que solo realizar las actividades obvias de ordenar papeles,
escribir cddigos de programacion, atender clientes 0 manejar un
camion. Los trabajos requieren interactuar con los comparieros y

jefes, sequir las reglas y politicas organizacionales, cumplir
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VARIABLES

estandares de desempefio, vivir en condiciones de trabajo que con

frecuencia son menos que ideales, y asi por el estilo. Esto significa

que evaluar qué tan satisfecho o insatisfecho se encuentra un

empleado con su trabajo es un agregado complejo de cierto

namero de elementos discretos del empleo.

1.4.2. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

TABLA N°2

DIMENSIONES

INDICADORES

CLIMA
ORGANIZACIONAL

VARIABLES

SATISFACCION

LABORAL

comparfieros

comparieros

Autonomia individual
y poder de decision.

Recompensa Aspecto econémico y 45,6
posibilidades de promocion

Consideracion, Atencion en el trato, 7,8,

agradecimiento y apoyo Motivacién al personal

DIMENSIONES INDICADORES ITEM

Satisfaccion en el trabajo Interés por el trabajo 9

Satisfaccion con el salario | Valoracion del sueldo 10

Satisfaccion con los Comunicacion con los 11

Fuente: Elaboracion propia
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1.4.3. DELIMITACION DE LA INVESTIGACION
DELIMITACION ESPACIAL

La investigacion se desarrolla en el Banco Azteca - Barranca
DELIMITACION SOCIAL

Las unidades de andlisis a considerar en este trabajo del Banco Azteca -

Barranca, fueron todos los colaboradores del area de crédito y cobranza
DELIMITACION TEMPORAL

La investigacion se realizé durante el periodo comprendido entre los

meses de agosto y diciembre del 2016
DELIMITACION CONCEPTUAL

Para el desarrollo de la investigacion se ha tomado en cuenta la base

teorica referida al clima organizacional y la satisfaccion laboral
1.5 HIPOTESIS
HIPOTESIS GENERAL

El clima organizacional se relaciona positivamente con la satisfaccion laboral de

los trabajadores de crédito y cobranza del Baz Barranca-2016
1.6 OBJETIVOS
1.6.1. OBJETIVO GENERAL

Determinar la relacion que existe entre el clima organizacional y
satisfaccién laboral en los trabajadores de crédito y cobranza del Baz -
Barranca -2016
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1.6.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

a) Identificar la relacion entre el clima organizacional y satisfaccion
laboral en los trabajadores de crédito y cobranza del Baz - Barranca -
2016

b) Describir el clima organizacional en el &rea de crédito y cobranza del
Baz - Barranca -2016

c) Conocer la satisfaccion laboral en el area de crédito y cobranza del
Baz - Barranca -2016

d) Analizar qué factores inciden en el clima organizacional en el &rea de
crédito y cobranza del Baz - Barranca - 2016

e) Analizar qué factores inciden en la satisfaccion laboral en el area de

crédito y cobranza del Baz - Barranca— 2016.
2. METODOLOGIA DE TRABAJO
2.1. TIPO Y NIVEL DE INVESTIGACION
2.1.1. TIPO DE INVESTIGACION

El tipo de investigacion es basica (sustantiva o tedrica) dado que la
finalidad es la obtencion y recopilacién de informacion para ir
construyendo una base que se va agregando a la informacion previa

existente
2.1.2. NIVEL DE INVESTIGACION

Descriptivo correlacional Hernandez Fernandez y Baptista (2014, péag.
93) sefialan que el estudio correlacional tiene como finalidad conocer la
relaciéon o grado de asociacion que existe entre dos 0 mas conceptos,
categorias o variables en una muestra 0 contexto en particular. En
ocasiones solo se analiza la relacién entre dos variables, pero con

frecuencia se ubican en el estudio vinculos entre tres, cuatro o mas
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variables”, esta investigacion se enmarca dentro del campo descriptivo
correlacional con relacion al analisis de la realidad del clima
organizacional y la satisfaccion laboral en el Banco Azteca — Barranca -
2016

2.2. METODO Y DISENO DE INVESTIGACION
2.2.1. METODO DE INVESTIGACION

El método que se empled en la presente investigacion fue el hipotético
deductivo, este método nos permite probar las hipotesis a través de un
disefio estructurado, asimismo porque buscard la objetividad y medira la
variable del objetivo de estudio. Con referencia al método hipotético
deductivo Pino, (2011, pag. 269) “refiere que dentro del grupo de los
métodos deductivos esta el método hipotético deductivo, que es el método
de las ciencias empiricas, y se llama asi porque aspira a ofrecer hipotesis
explicativa de los fenémenos y a confirmar dichas hipétesis contrastando
con la experiencia, las afirmaciones o predicciones que de dichas
hipétesis se puede deducir. Con este método se logra que la ciencia no sea
una mera acumulacion de datos relativos a la experiencia sino una

construccion o interpretacion racional de los mismos™
2.2.2. DISENO DE INVESTIGACION

El disefio de la investigacion fue no experimental, correlacional de corte

transversal.

Hernandez, Fernandez y baptista (2014, pag. 152) “denominan no
experimental porque la investigacion se realiza sin manipulacion
deliberada de variables independientes para ver su efecto sobre otras
variables. lo que hacemos en la investigacion no experimental es observar

fenomeno tal como se dan en su contexto natural, para analizarlos”
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Hernandez, Ferndndez y baptista (2014, pag. 154) “explican que
los disefios de investigacion transaccional o transversal recolectan datos
en un solo momento, en un tiempo Unico, su proposito es describir

variables y realizar su incidencia e interrelacion en un momento dado”

El esquema del disefio no experimental, transversal, correlacional

utilizado fue el siguiente:

P<Ir

Dénde: Yo
X1: Variable 1 (Clima organizacional)
Y?2: Variable 2 (Satisfaccion laboral)
P: Poblacion
r: Relacion

2.3 POBLACION Y MUESTRA:
2.3.1. POBLACION

Para esta investigacion se consideraran a los trabajadores del area de
crédito y cobranza del Banco Azteca Barranca. Contando con una

poblacién de 15 trabajadores.

N (empleados) = 15 trabajadores

2.3.2. MUESTRA:

No hay muestra, ya que se trabajo con toda la poblacion
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2.4. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS:
2.4.1 TECNICAS E INSTRUMENTOS
A. ANALISIS DOCUMENTAL

Esta técnica se utilizo, para registrar la informacion necesaria de
los reportes, libros, informes, tesis, registros y otros documentos que
fueron de gran importancia para recabar informacion de interés para la

elaboracidn de esta investigacion.
B. ENCUESTA

Es una herramienta que se empled con la finalidad de obtener,
procesar y comunicar los datos, con el proposito de medir los diversos
indicadores de las variables que sustenta el trabajo de investigacion, asi
como demostrar el cumplimiento de los objetivos en las encuestas los
instrumentos mas utilizados para la entrevista y los cuestionarios. La
encuesta se aplico fundamentalmente a los colaboradores del &rea de

crédito y cobranza de banco Azteca, Barranca
2.4.2.INSTRUMENTO
A. CUESTIONARIO

Segun Hernandez, (2014, pag. 217) “manifiesta que es una
herramienta conformada por un conjunto de preguntas respecto a los
indicadores de las dimensiones a medir”. Este instrumento permitio
valorar los conceptos y su relacion del clima organizacional con la

satisfaccion laboral en el Banco Azteca, Barranca
B. FICHAS DE INVESTIGACION

Estos instrumentos fueron empleados para recoger datos relativos
al marco teorico, particularmente se uso fichas textuales de resumen y

bibliografia
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2.5. VALIDACION Y CONFIABILIDAD DE LOS INSTRUMENTOS
2.5.1. VALIDACION

Segun Hernandez, (2014, pag. 200) manifiestan que la validez en
términos generales, se refiere al grado en que un instrumento mide
realmente la variable que pretende medir Las técnicas e instrumentos que
se aplicaron para obtener la informacion necesaria en base al disefio

establecido son las siguientes:
TABLA N° 3

Valores de los niveles de validez

VALORES NIVELES DE VALIDEZ

100% Muy Bueno
75% Bueno
50% Regular
25% Deficiente

Fuente: Hernandez, Fernandez y Baptista (2014)

Herndndez, Fernandez y Baptista (2014, pag. 100). Sostiene que
un instrumento es valido cuando este mide realmente la variable

que pretende medir
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TABLA N°4

Validacion de la encuesta segun el juicio de expertos

EXPERTOS (%)

89
Lic. Victor Wilson Saavedra Dioses 88
Dr. José Vergaray Huaman 80

PROMEDIO 86

Fuente: instrumento de opinidn expertos

Los valores resultados después de tabular la calificacion emitida
por los expertos, para determinar la validez del instrumento se
obtuvo un valor de 86%, por lo que puedo deducir que el
instrumento tiene una muy buena validez, el cual pueden ser

comprometidos mediante la siguiente tabla.
2.5.2. CONFIABILIDAD

Hernandez, Fernandez y baptista (2014, pag. 103) manifiesta que
la confiabilidad es la capacidad que tiene el instrumento para
hacer mediciones reales de una variable en diferentes momentos
realmente cercanos. La confiabilidad de estos instrumentos se
realizd segun el alfa de cronbach, cuya férmula sirve para
determinar el nivel de confiabilidad de una escala y para
determinar su valor. Sus valores oscilan entre 0 y 1. (Cérdova
2013, pag. 108)
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TABLA N°5
Niveles de confiabilidad

VALORES NIVEL

De0,8lal Confiabilidad muy alta
De 0,61 a 0,80 Confiablidad alta
De 0,41 a 0,60 Confiabilidad moderada
De 0,21 a0,40 Confiabilidad baja
De 0,01a0,20 Confiabilidad muy baja

Fuente: Herndndez, Fernandez y Baptista (2014)

TABLA N°6

Estadisticos de fiabilidad — Clima Organizacional

Alfa de Cronbach Alfa de Cronbach basada en N de

los elementos tipificados elementos

176 ,793 10

Fuente: elaboracion propia
El coeficiente alfa de cronbach obtenido es de 0,776, lo cual nos
permite decir que el instrumento clima organizacional de 10 items
tiene confiabilidad alta

TABLA N°7
Estadisticos de fiabilidad — Satisfaccion Laboral

Alfa de Cronbach Alfa de Cronbach basada en N de
los elementos tipificados elementos

750 862 3

Fuente: elaboracion propia

El coeficiente alfa de cronbach obtenido es de 0,750, lo cual nos
permite decir que el instrumento satisfaccion laboral de 3 items

tiene confiabilidad alta.

44



3.

RESULTADOS
3.1. ANALISIS DE DATOS

3.1.1. ESTADISTICOS DESCRIPTIVOS:

El proceso de andlisis de datos obtenidos mediante los instrumentos, se realizo a
partir de técnicas cuantitativas; mediante el uso de los programas SPSS y Microsoft
Excel, para presentar tablas de doble entrada, graficos de barras, de sectores
circulares, etc. correctamente ordenadas segun la secuencia de la encuesta elaborada.
A. DIMENSION: AUTONOMIA INDIVIDUAL

TABLA N°8
FRECUENCIA Y PORCENTAJE DE LA DIMENSION AUTONOMIA

Respuesta | Frecuencia Porcentaje |
Algunas veces 2 13,3
Casi siempre 8 53,3
Siempre 5 33,3
Total 15 100

Fuente: Elaboracidn propia a partir de la dimension autonomia
FIGURA N°1

GRAFICO DE BARRAS DE LA DIMENSION AUTONOMIA
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Fuente: Elaboracidn propia a partir de las encuestas de la dimension autonomia
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RESULTADOS:

En la tabla N°8 y figura N°1 revela que 13 colaboradores que representan el 86.6%,
opinan que casi siempre 0 siempre existe autonomia individual, de igual manera por
cada 1 colaborador que opina que algunas veces existe autonomia individual
aproximadamente 6 colaboradores opinan que casi siempre o siempre existe autonomia
siendo los niveles casi siempre y siempre los predominantes y que contribuyen al clima

organizacional

B. DIMENSION: RECOMPENSAS
TABLA N°9
FRECUENCIA Y PORCENTAJE DE LA DIMENSION RECOMPENSAS

Respuesta Frecuencia Porcentaje

Muy pocas veces 11
Algunas veces 2 13,3
Casi siempre 2 13,3
Total 15 100

Fuente: Elaboracion propia a partir de la dimension recompensas

FIGURA N°2

GRAFICO DE BARRAS DE LA DIMENSION: RECOMPENSAS
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Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de la dimension: Recompensas
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RESULTADOS:

En la tabla N°9 y figura N°2 se observa de 11 colaboradores que representan el 73,3%
opinaron que muy pocas veces existen recompensas ante los logros de sus actividades,
se observa también que por cada 1 colaborador que opina que casi siempre existiera
recompensas, aproximadamente 5 colaboradores opinara que muy pocas veces existe

recompensas, siendo el predominante algunas veces

C. DIMENSION: CONSIDERACION
TABLA N°10

FRECUENCIA Y PORCENTAJE DE LA DIMENSION
CONSIDERACION

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Muy pocas veces 8 53,3
Algunas veces 5 33,3
Total 15 100
FIGURA N°3

GRAFICO DE BARRAS DE LA DIMENSION: CONSIDERACION
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Fuente: Elaboracion propia a partir de la encuesta de la dimension: consideracion
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RESULTADOS:

En la tabla N°10 y figura N°3 se observa que 8 colaboradores que representan un
porcentaje de 53,3% opinan que muy pocas veces existe consideracion, de igual manera
por 1 colaborador que opina que nunca existe consideracion, 7 colaboradores
aproximadamente, opinan que muy pocas veces 0 algunas veces existe consideracion.
Finalmente, solamente 5 trabajadores que representan un porcentaje de 33% del total,
opinan que algunas veces existe consideracion, siendo los niveles muy pocas veces los

predominantes

D. VARIABLE: CLIMA ORGANIZACIONAL
TABLA N°11

FRECUENCIA'Y PORCENTAJE DE LA VARIABLE CLIMA
ORGANIZACIONAL

Respuesta ‘ Frecuencia Porcentaje
Deficiente 1 6,7
Regular 12 80,0
Bueno 2 13,3
Total 15 100

Fuente: Elaboracion propia a partir de la variable clima organizacional

48



FIGURA N°4
GRAFICO DE BARRA DE LA VARIABLE CLIMA ORGANIZACIONAL

80,0%

Parcertaje

Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas de la variable: clima organizacional
RESULTADOS

En la tabla N°11 y figura 04, se puede observar que 12 colaboradores que representan el
80%del total, opinan que el clima organizacional en el banco Azteca es del nivel regular,
se puede apreciar que por cada 6 colaboradores que opinan que el clima organizacional
es del nivel regular, 1 colaborador opiné que el clima organizacional es del nivel

deficiente, siendo el nivel regular el predominante.

E. DIMENSION: SATISFACCION EN EL TRABAJO

TABLA N°12
FRECUENCIA Y PORCENTAJE DE LA DIMENSION: SATISFACCION
EN EL TRABAJO

Respuesta Frecuencia Porcentaje

Casi siempre 7 46,67
Siempre 8 53,33
Total 15 100

Fuente: Elaboracion propia a partir de la dimension satisfaccion en el trabajo

49



FIGURA N°5

GRAFICO DE BARRAS DE LA DIMENSION SATISFACCION EN EL
TRABAJO

Parcentzje

46,7%

emnl mim e

Fuente: Elaboracion propia a partir de la dimension satisfaccion en el trabajo

RESULTADOS:

En la tabla N°12 figura N°5, se observa que 8 trabajadores que representan el 53,33%,
opinan que siempre les interesa el trabajo que realizan, también se puede observar que
de 7 trabajadores que representan el 46,67% opinaron que casi siempre les interesa el
trabajo que realizan, revelando que siempre es el nivel con mayor porcentaje en cuanto

al interés de su trabajo.
F. DIMENSION: SATISFACCION CON EL SALARIO
TABLA N°13

FRECUENCIA Y PORCENTAUJES DE LA DIMENSION SATISFACCION
CON EL SALARIO

Respuesta ‘ Frecuencia Porcentaje
Muy pocas veces 7 46,67
Algunas veces 8 53,3
Total 15 100

Fuente: Elaboracién propia a partir de la dimension Satisfaccion con el salario
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FIGURA N°6
GRAFICO DE BARRAS DE LA DIMENSION SATISFACCION CON EL
SALARIO

Portentaje

‘ 53.3%
46,7%

Fuente: Elaboraciéﬁ propla a partir de dimensi.é;;I'IShé;[“i;f-accién con el salario
RESULTADOS:
En la tabla N°13 figura N°6, se observa que 8 trabajadores que representen un 53,33%,
opinaron que solo algunas veces estdn conformes con su remuneracion, 7 trabajadores
que representan un porcentaje de 46,67% opinaron que muy pocas veces estan
conformes con su remuneracion, revelando que el nivel algunas veces es de mayor
porcentaje en cuanto a su remuneracion.
G.DIMENSION: SATISFACCION CON LOS COMPARNEROS
TABLA N°14
FRECUENCIA Y PORCENTAJE DE LA DIMENSION SATISFACCION
CON LOS COMPANEROS

Respuesta ‘ Frecuencia Porcentaje
Nunca 1 6,67
Muy pocas veces 2 13,33
Algunas veces 8 53,3
Casi siempre 2 13,33
Siempre 2 13,33
Total 15 100

Fuente: Elaboracion propia a partir de la dimension Satisfaccion con los compafieros
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FIGURA N°7

GRAFICA DE BARRAS DE LA DIMENSION SATISFACCION CON LOS
COMPANEROS

i

g 30—
*
6.7%
Fuente: Elaboracion propia a partir de la dimension satisfaccion con los
compafieros
RESULTADOS:

En la tabla N°14 figura N°7, se observa que 8 trabajadores que representan el 53,33%,
opinan que algunas veces se sientes satisfechos con sus comparieros, de 4 trabajadores y
con un porcentaje de 26,6% opinaron que siempre y casi siempre se sienten satisfechos
con sus comparieros, de 2 trabajadores y con un porcentaje de 13,33% opinaron que muy
pocas veces se sienten satisfechos con sus comparieros, con una frecuencia absoluta de 1
trabajador y con un porcentaje de 6,67% opinaron que nunca se sienten satisfechos con
sus, dando a entender que el nivel algunas veces es el predominante en cuanto a la

comunicacion con sus compafieros.
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H.VARIABLE: SATISFACCION LABORAL
TABLA N°15

FRECUENCIA Y PORCENTAJE DE LA VARIABLE SATISFACCION

LABORAL
Respuesta Frecuencia Porcentaje
Excelente 2 13,3
Bueno 6 40,0
Regular 7 46,7
Total 15 100

Fuente: Elaboracién propia a partir de la dimension Satisfaccion Laboral
FIGURA N°8

Grafica de barras de la variable Satisfaccion Laboral

S0

40—
-E S0
2
&

(&}

(BT N1 [=INTTRT) Excelertes
Fuente: Elaboracion propia a partir de la dimension Satisfaccion Laboral
RESULTADOS:

En la tabla N°15 y figura N°8, de 7 colaboradores, que representa un 46,7% opinan de la

satisfaccion laboral en el Baz es de nivel regular, se puede apreciar también que por cada
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4 colaboradores que opinan que la satisfaccion laboral es de nivel regular, 1 opino que la

satisfaccion laboral es de nivel excelente siendo el nivel regular el predominante.

3.1.2 PRUEBA DE HIPOTESIS

Tabla N°16

Grado de relacion segun coeficiente de correlacion

RANGO

RELACION

Correlacion negativa perfecta

Correlacion negativa muy fuerte

Correlacion negativa considerable

Correlacion negativa media

Correlacion negativa débil

Correlacién negativa muy débil

No existe correlacion alguna entre las variables

0.1

Correlacion positiva muy débil

0.25

Correlacion positiva débil

0.5

Correlacion positiva media

0.75

Correlacion positiva considerable

0.9

Correlacion positiva muy fuerte

1

Correlacion positiva perfecta

Fuente: Hernandez, Fernandez y Baptista (2014)
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En la investigacion social existe la convencion de aceptar como
porcentaje de confianza valido el nivel de significancia del 0.05, el cual
significa que el analista tiene el 95% de seguridad para generalizar sin

equivocarse

A.HIPOTESIS GENERAL

Ho: No existe relacion significativa entre el clima organizacion y satisfaccion laboral en

el area de crédito cobranza del Baz barranca

H1: Existe relacion significativa entre el clima organizacion y satisfaccion laboral en el

area de crédito cobranza del Baz barranca

Nivel de significancia a = 0.05

Regla de decision: si p<0.05, entonces rechazar H1
TABLA N°17

Prueba de correlacion de sperarman entre las variables clima organizacional y

satisfaccion laboral en el area de crédito cobranza del Baz Barranca — 2016

Correlaciones Satisfaccion Laboral

Correlacion de
,105
spearman
Clima organizacional i i
Sig. (bilateral) ,710
N 15

**_La correlacién es significativa al nivel ,710 (bilateral)

Fuente: Elaboracion propia a partir de la encuesta de las variables clima organizacion y

satisfaccion laboral.
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Interpretacion

Como p = 0.710>0 =0.05 entonces se acepta la hipotesis nula y rechazamos la hipétesis
alterna; no existiendo una correlacion, entre las variables clima organizacional y

satisfaccion laboral en el area de crédito y cobranza del Baz Barranca— 2016

4. ANALISIS Y DISCUSION.

En la tabla N° 17, se observa que la correlacion de spearman del clima
organizacional y la satisfacciéon laboral es de ,105 y su Sig. (bilateral) ,710, segun
Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) En la investigacion social existe la convencion
de aceptar como porcentaje de confianza valido el nivel de significancia del 0.05, el cual

significa que el analista tiene el 95% de seguridad para generalizar sin equivocarse

En la tabla N°11 y figura 04, se observa que 12 colaboradores que representan el
80% del total, opinaron que el clima organizacional en el banco Azteca es del nivel
regular, se puede apreciar que por cada 6 colaboradores que opinan que el clima
organizacional es del nivel regular, 1 colaborador opin6 que el clima organizacional es
del nivel deficiente, siendo el nivel regular el predominante. En la misma linea, Alvarez
(2002). Quien sefiala que el Clima Organizacional puede ser vinculo u obstaculo para el
buen desempefio de la institucion, puede ser un factor de distincién e influencia en el
comportamiento de quienes la integran. En suma, es la expresién personal de la
"opinién" que los trabajadores y directivos se forman de la organizacion a la que
pertenecen. Ello incluye el sentimiento que el empleado se forma de su cercania o

distanciamiento con respecto a su jefe, a sus colaboradores y comparieros de trabajo.

La satisfaccion laboral, En la tabla N°15 y figura N°8, de 7 trabajadores, que
representa un 46,7% opinaron que la satisfaccion laboral en el Baz es de nivel regular, se
puede apreciar también que por cada 4 colaboradores que opinan que el clima
organizacional es de nivel regular, 1 opino que la satisfaccion laboral es de nivel

excelente siendo el nivel regular el predominante. Segln los datos obtenidos reflejan que
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al colaborador si le interesa el trabajo que realiza, no estd contento con su plan de
remuneraciones, la comunicacién en el banco no es de manera fluida solo algunas veces
se tiene una buena comunicacion Al respecto Fuentes, (2012) concluye que la
estabilidad laboral, las relaciones interpersonales, el gusto por el trabajo las condiciones
generales y la antigliedad dentro de la delegacion de decursos dumanos son indicadores
que influyen para que los trabajadores estén satisfechos. segun la evaluacion que
realizaron los jefes inmediatos los empleados de la delegacion son productivos y se
sienten satisfechos, debido a que el entorno de su trabajo es agradable y el organismo
judicial les brinda el material y la infraestructura adecuada para llevar a cabo sus
funciones de la mejor manera, asi mismo les da los beneficios (compensaciones,
permisos, salario, prestaciones) a todos los empleados y reciben beneficios extras por ser
empleados de una institucion del estado. Se concluye que los empleados de la
delegacion tienen alta la satisfaccion laboral, pero es conveniente que exista
comunicacion asertiva y armonia con las diferentes unidades que conforma la delegacion

de recursos humanos.

En la tabla N°8 y figura N°1 revela que 13 colaboradores que representan el
86.6%, opinaron que casi siempre o siempre existe autonomia individual, de igual
manera por cada 1 colaborador que opina que algunas veces existe autonomia individual
aproximadamente 6 colaboradores opinan que casi siempre 0 siempre existe autonomia
siendo los niveles casi siempre y siempre, que contribuyen al clima organizacional,
entendiéndose que mas del 80% del personal se siente autonomo al momento de ejecutar
su labores y responsabilidades, propone sus propias actividades de trabajo sin ninguna
estrategia alguna, los colaboradores se sienten capaces para realizar sus funciones a su
cargo pero es inocuo salir a trabajar sin ningun plan estratégico. Hackman y Oldham,
(1980) citado por Kinicki & Kreitner, (2003: 102-128) llevaron a cabo investigaciones
para determinar como debe estructurarse el trabajo para que los empleados estén

motivados internamente. Autonomia: Es el grado en el cual el puesto proporciona
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libertad, independencia y discrecion sustanciales al empleado en la programacion de su

trabajo y la utilizacion de las herramientas necesarias para ello.

En la tabla N°12 figura N°5, se observa que 8 trabajadores que representan el
53,33%, opinaron que siempre les interesa el trabajo que realizan, también se puede
observar que de 7 trabajadores que representan el 46,67% opinaron que casi siempre les
interesa el trabajo que realizan, revelando que siempre es el nivel con mayor porcentaje
en cuanto al interés de su trabajo. Entendiéndose que mas del 50 % de los trabajadores le
interesa el trabajo que realiza en el area de crédito- cobranza del Banco azteca. Al
respecto Robbins, (1998), Citado por Pardo, (2011 pag.5) sefiala que, la comprensién
del comportamiento del individuo en la organizacion empieza con el repaso de las
principales contribuciones de la psicologia al comportamiento organizacional, para ello,
se debe hacer referencia a algunos conceptos como a la satisfaccion laboral y las
actitudes. De ahi que la satisfaccion o insatisfaccion con el trabajo dependa de
numerosos factores como el ambiente fisico donde trabaja, el hecho de que el jefe lo
Ilame por su nombre y lo trate bien, el sentido de logro o realizacion que le procura el
trabajo, la posibilidad de aplicar sus conocimientos, que el empleo le permita desarrollar

nuevos conocimientos y asumir retos, etc.
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5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
5.1. CONCLUSIONES

Se observa que la correlacion de spearman del clima organizacional y la
satisfaccion laboral es de ,105 y su Sig. (bilateral) ,710 por lo que se concluye
que aceptamos la hipdtesis nula y rechazamos la hipétesis arterna determinando
que no existe una correlacion entre las variables clima organizacional y

satisfaccion laboral en el area de crédito y cobranza del Baz Barranca— 2016

Se evidencia que el 80% de los colaboradores opina que el clima
organizacional en el banco Azteca, es regular, también, del mismo modo por
cada 6 colaboradores que opinan que el clima organizacional es regular, 1
colaborador opina que el clima organizacional es deficiente. Por lo que se
concluye que las estrategias o politicas establecidas en el banco Azteca, a cerca
de la autonomia individual, recompensas y consideracién, agradecimiento y
apoyo no son internalizadas y aplicadas de manera adecuada a todos los

miembros de la organizacion.

Se evidencia que el nivel de aplicacion de la variable satisfaccién laboral
es regular representado por un 46,7% de los encuestados, opinan de la
satisfaccion laboral en el Baz es de nivel regular, se puede apreciar también que
por cada 4 colaboradores que opinan que el clima organizacional es de nivel
regular, 1 opino que la satisfaccién laboral es de nivel excelente. Por lo que se
concluye que la satisfaccion en el trabajo, satisfaccion en el salario, satisfaccion
con los comparieros, no son aplicadas de manera adecuada a todos los miembros

de la organizacion.

Se aprecia que el 86,6% opinaron que casi siempre o siempre existe
autonomia individual, de igual manera por cada 1 colaborador que opina que
algunas veces existe autonomia individual aproximadamente 6 colaboradores

opinan que casi siempre o0 siempre existe autonomia individual. Por lo que se
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concluye que los colaboradores ejecutan de forma individual sus trabajos,
proponen sus propias actividades y se sienten capaces para realizar sus funciones

en el Banco azteca.

Se aprecia que el 53,33% de trabajadores opinaron que siempre les
interesa el trabajo que realizan, de igual manera 7 trabajadores que representan el
46,67% opinaron que casi siempre les interesa el trabajo que realizan. Por lo que
se concluye que la mayoria de los colaboradores tienen interés en el trabajo que

realizan.
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5.2. RECOMENDACIONES

Al no contar con una relacion el clima organizacional y satisfaccion
laboral, se propone otra variable que podria influir como por ejemplo: las
normas, ya que rigen las conductas socialmente aceptables o institucionalmente
necesarias, que garantizan el correcto y armonico comportamiento humano, ya
sea prohibiendo las conductas indeseadas (normas prohibitivas) o permitiendo las

deseadas (normas permisivas).

Al gerente del area de crédito-cobranza se recomienda fortalecer la
aplicacion del clima organizacional, permitiéndole de esa manera lograr ventajas
competitivas ya que establecer un buen ambiente organizacional en el &rea de
trabajo ayudara a que logren sus objetivos con menor cantidad de recursos. Se
sugiere al area de crédito-cobranza que siga manteniendo ese estilo de liderazgo
individual ya que esa actitud conlleva a lograr sus objetivos personales tomando
decisiones propias, funcionando sin necesidad de otros, regulando libremente sus

intereses.

A los directivos del Banco Azteca, se recomienda, seguir fortaleciendo la
satisfaccion en el trabajo, adaptando a los nuevos cambios, con la finalidad que
entienda el mensaje a cerca de los cambios y su trascendencia que esto significa
para la empresa. De igual manera deben evaluar, fortalecer e internalizar el
desarrollo organizacional, de tal forma que se transforme en una préactica
permanente y transversal en la organizacion, permitiendo a todos los
colaboradores desarrollarse y tener una linea de carrera, capacitarles de acuerdo
al puesto y funcién que desempefian, todo esto con la finalidad de lograr sus

objetivos propuestos.

En un mercado financiero, con muchas presiones gubernamentales y de
la competencia, se recomienda a los directivos del Banco Azteca, Barranca,

evaluar y de ser necesario, realizar cambios en sus estrategias de gestion
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utilizadas, con la finalidad que se fortalezca en todos los colaboradores la
percepcion de laborar con autonomia, gozar de recompensas Yy sentirse
considerados, logrando con ello la motivacion, la satisfaccion y la identificacion

con la institucion, esto permitira cumplir todas las metas propuestas.

Al gerente del area de crédito-cobranza se le recomienda preocuparse mas
por el intereses, valoracion del sueldo, comunicacion con sus compaferos Yy
bienestar de los trabajadores, demostrando el respeto, dignidad y el pensamiento
I6gico, aplicando estrategias y nuevos métodos de motivacion. Se le sugiere que
fortalezca la herramienta clima organizacional siendo esta herramienta

fundamental para la productividad de los trabajadores hacia los objetivos.
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8. APENDICE ANEXQOS

CUESTIONARIO

VARIABLE A MEDIR: CLIMA ORGANIZACIONAL Y SATISFACCION

LABORAL

INSTRUCCIONES: Sefiores jefes de crédito y cobranza a continuacion se presentan un

conjunto de preguntas referentes al clima organizacional y satisfaccion laboral por favor

conteste con toda sinceridad, ya que de ello dependera la objetividad de los resultados de

la investigacion. Marque con una X la alternativa que crea conveniente.

N° ITEMS CLIMA ORGANIZACIONAL S | CS | AV| MPV
51| 4|3 2
1 | Decido el modo en que ejecutaré mi trabajo
2 | Propongo mis propias actividades de trabajo
3 | Me siento capaz para realizar las funciones que tengo a
mi cargo
4 | Aqui se me ha explicado el funcionamiento de la
empresa; quien tiene la autoridad y cuéles son las
responsabilidades y tareas de cada uno
5 | En esta empresa me pagan un salario justo
6 | Las promociones y ascensos en mi organizacion se
manejan de una manera justa
7 | No existen incentivos econémicos cuando uno realiza
un trabajo excepcional
8 | Mi jefe me motiva a superarme cada dia mas
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9 | Te interesa el trabajo que realizas

10 | Estas conforme con tu remuneracion (sueldo)

11 | Tienes una buena comunicacion con tus compafieros

ESCALA VALORATIVA

. VALORACION

CATEGORIA | PUNTAJE CUALITATIVA ESCALA VIGESIMAL

Siempre 5 Excelente 18-20

Casi siempre 4 Bueno 15-17

Algunas veces 3 Regular 11-14

Muy pocas veces 2 Deficiente 08-10

Nunca 1 Pésimo Menos de 08
LEYENDA
S= SIEMPRE

CS= CASI SIEMPRE
AV= ALGUNAS VECES
MPV= MUY POCAS VECES
N=NUNCA




MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO “CLIMA ORGANIZACIONAL Y SATISFACCION LABORAL EN LOS TRABAJADORES DEL

AREA

CREDITO COBRANZA DEL BAZ - BARRANCA- 2016”

PLANTEAMIENTO| OBJETIVO OBJETIVOS ESPECIFICOS HIPOTESIS METODOLOGIA
DEL PROBLEMA GENERAL

¢De qué manera| Determinar la| A) Describir el clima organizacional en el| Existe  relacion| La presente
el clima| relacion que area de crédito y cobranza del BAZ| directa entre EI| investigacion es de
organizacional se| existe entre el Barranca-2016 clima tipo  cuantitativa,
relaciona con la| clima B) Conocer la satisfaccion laboral en el| organizacional y| descriptivo

satisfaccion laboral en
los trabajadores de
crédito y cobranza del
BAZ

20167

Barranca -

organizacional y
la  satisfaccion
los
del
crédito y
cobranza del
BAZ Barranca -

2016

laboral en
trabajadores

area

area de crédito y cobranza del BAZ

Barranca-
2016

C) Analizar qué factores inciden en el clima
organizacional en el éarea de crédito y
cobranza del Baz - barranca - 2016

D) Analizar qué factores inciden en la
satisfaccion laboral en el area de crédito y

cobranza del Baz - Barranca — 2016.

la  satisfaccion
laboral en los
trabajadores  de
crédito y
cobranza del
BAZ

Barranca 2016.

correlacional.

disefio

El
de

investigacion es no

experimental,

de

corte transversal No

hay muestra, ya que

se trabajara con toda

la poblacion
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TIPO DE
VARIABLE

VARIABLE 1

TIPO DE
VARIABLE

VARIABLES DIMENSIONES

CLIMA ORGANIZACIONAL

INDICADORES

Responsabilidad,

ITEM

¢Decido el modo en que ejecutaré mi trabajo?

Autonomia . ¢Propongo mis propias actividades de trabajo?
individual Independencia y . . .
Poder de decision ¢Me siento capaz para realizar las funciones
" | que tengo a mi cargo?
¢En esta empresa me pagan un salario justo?
Aspecto economico, {;as promociones y ascensos en mi
Recompensa posibilidades de organizacion se manejan de una manera justa?

promocion

¢No existen incentivos econdmicos cuando
uno realiza un trabajo excepcional?

Consideracion,
agradecimiento y
apoyo

Atencion en el trato,

VARIABLES DIMENSIONES @ INDICADORES

¢Mi jefe me motiva a superarme cada dia
mas?

¢Mi jefe es para mi un ejemplo a seguir?

ITEM

VARIABLE 2

SATISFACCION

LABORAL

Satisfaccion en el
trabajo

Interés por el trabajo

¢ Te interesa el trabajo que realizas?

Satisfaccion con
el salario

Valoracion del
sueldo

¢Estas conforme con tu remuneracion

(sueldo)?

Satisfaccion con
los comparieros

Comunicacién con
los comparieros

¢Tienes una buena comunicacion con tus
comparieros?




PLANILLAS DE JUICIO DE EXPERTOS
Respetado Experto: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento: CLIMA

ORGANIZACIONAL Y SATISFACCION LABORAL que hace parte de la investigacién
titulada: “CLIMA ORGANIZACIONAL Y SATISFACCION LABORAL EN LOS
TRABAJADORES DEL AREA CREDITO COBRANZA DEL BAZ - BARRANCA-

2016” La evaluacién de los instrumentos es de gran relevancia para lograr que sean vilidos y que
los resultados obtenidos a partir de éstos sean utilizados eficientemente; aportando tanto a la

elaboracién de las Tesis como de sus aplicaciones. Agradecemos su valiosa colaboracién.

NOMBRES Y APELLIDOS DEL JUEZ:

.........................................................................................................

..........................................................
...................................................................................
.................................................................................................

OBJETIVO DE LA INVESTIGACION:

Determinar la relaciona que existe entre el clima organizacional y la satisfaccion laboral

en los trabajadores del 4rea crédito cobranza del BAZ Barranca -2016

De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun

corresponda:
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TITULO DE LA TESIS:

MATRIZ DE VALIDACION POR EXPERTOS

“CLIMA ozmyz_N>Qoz>r Y SATISFACCION LABORAL EN LOS TRABAJADORES DEL AREA
CREDITO COBRANZA DEL BAZ - BARRANCA- 2016”

OBSERVACIONES
DRSSO M Suficioncia |  Coherencia | Relevancia | Claridad | (s g modifcarseun fem or
favor indique)
Autonomia Decido el modo en que . . . 4
Individual | cjecutaré mi trabajo % | PiA | FTA | BA Bs L
Autonomia Propongo mis propias 4 . ’ .
Individual actividades de rabajo 55 | WA 25, €% | N
Autonomia Me siento capaz para realizar , % NmV
Individual las funciones que tengo a mi o ¢ 3 1259 K L
cargo 687, 73 /s 7 H\. 284 19 ’
Grado De Aqui se me ha explicado el
Estructura Del {uncionamiento de la
Puesto empresa; quien tiene la 3 K
autoridad y cudles son las Y 7 T [0 y .w 5/ 9257/,
responsabilidades y tareas de M. \@ v \p \ 0 9
cada uno
Grado De A veces trabajamos en forma o
lstructura Del desorganizada y sin Q-m. 0 uw.,._.. o\o .w 143 N ‘.w $ \o 5% 8 s
Pueslo planificacion © .
Recompensa En esla empresa me pagan . 0 :
un salario justo AbO % /60 e\o nv 8 Le U...ﬂ\o 935/
Recompeusa Las promociones y ascensos . ) .
. . .y 0 ) £
¢n mi organizacion sc 25 7 P.ﬂ\o .nw.m,k (68 / %\.w.ﬂ\n

manejan de una manera justa




Recompensa No existen incentivos
econdmicos cuando uno 5 " = e
_,g_mum.c: trabajo M.m‘ - u L VoA %qﬁu mN S \0 UM.N 21.25%,
excepcional
Consideracion, . o
A Mi jefe me motiva a ) " R
Agradecimiento X superarme cada dia mas /00 L A6 a\Q .u‘,w. \ X o PERRA
Apoyo
Consideracion ‘s ¢
S S Mi jefe es para mi un o ° ° » .
»w“.“g::m__s 3 ejemplo a seguir 3L 27 \ 2} Ps 7§, N 35 /e
Consideracion, Mi jefe logra que mis ;
Agradecimiento Y| compafieros y yo trabajemos \bo N (0O X /60 e\o w & \a 93.% I3 .\
Apoyo como un verdadero equipo
Consideracion, W . 5
S [n esta empresa los jefes " - » . )
»w“”.ﬂaea_oio Y| cuidan a su personal 23 \o 27 \ h u\ 7 M.R 38 /i 92.3) 4
Satisfaccion En L1l Te interesa el trabajo que " "
Trabajo realizas 5 oy CAWA \o_o N /66% | ¢1-5% 975 ).
Satisfaccién Con Fl| Jistas conforme con tu " . . s : ]
Salario remuneracion (sueldo) A A5 MHR i TA fiite 7 M
Satisfaccion Con Las| Te dan oportunidades para 8 s 0 re . g
Promociones desarrollarte laboralmentc /b8 \o 23 pA 35 £ 2 /4 | g8y, $ 125/,
Wima?no&_. Con [El| Cuando cumples con las y N
Reconocimicnto metas, te elogian por haber ° A% iy Jbb g1.25%, [.28°
sido el mejor trabajador 73 (e % uv. x i / ¥ 7
Satisfaccion Con La | Te sientes conforme con el "
Supervisién eslilo de supervision que /6o ¥ 75 .N 15 4 k) Nu §1-257%, g[-25
realiza (v jefe directo e
Satis(accion Con Los| Tienes una buena F , .
Compaileros comunicacion con Lus >F .N .w. J N A M 5 \ = ..v..mu \o AS o Y “

compafieros

~ohl (Parten o 2

R A



Calificar de 1 a 4 puntos

ASPECTOS GENERALES
ASPECTOS Si No OBSERVACIONES
El instrumento contiene instrucciones claras y precisas para responder J
el cuestionario x
Los items permiten el logro del objetivo de la investigacion.
Los items estén distribuidos en forma l6gica y secuencial. X
m_r_:,_aoa de ftems es suficiente para recoger la informacion. Ln
caso de ser negativa su respuesta, sugiera los ilems a afiadir. X
Hay alguna dimensién que hace parte del construclor y no fue
evaluada. VA
VALIDEZ
APLICABLE Wﬂ
APLICABLI: ATENDIENDO A LAS OBSERVACIONES 81
Validado por: » Fecha:
Jose, eessray ArtA Ao Jo Bgerts def 2006,
1
Firma: Teldfono: 95353 96 32 Emait: / nonsxmgoouo. @r.c.rfo..w@ tem,




PLANILILAS DE JUICIO DE EXPERTOS

Respetado Experto: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento: CLIMA
ORGANIZACIONAL Y SATISFACCION LABORAL que hace parte de la investigacion
titulada: “CLIMA ORGANIZACIONAL Y SATISFACCION LABORAL EN LOS
TRABAJADORES DEL AREA CREDITO COBRANZA DEL BAZ -
BARRANCA- 2016 La evaluacién de los instrumentos es de gran relevancia para lograr que
sean validos y que los resultados obtenidos a partir de éstos sean utilizados eficientemente;
aportando tanto a la elaboracion de las Tesis como de sus aplicaciones. Agradecemos su

valiosa colaboracién.

NOMBRES Y APELLIDOS DEL JUEZ:

Aigee.... 2oovwdey | Edieps

FORMACION ACADEMICA:.. L/cc... POmiisies o .. .

AREAS DE EXPERIENCIA PROFESIONAL: [ LOMEOAGEAT O 3 'PREXQP‘f SO

TEMPO..... OB NS, cARGO ACTUAL.. UNiDA0 . DE Plomificacion ESTes
mstrrucion. . A0splRl. De Bppasdea

OBJETIVO DE LA INVESTIGACION:

Determinar la relaciona que existe entre el clima organizacional y la satisfaccion laboral

en los trabajadores del area crédito cobranza del BAZ Barranca -2016

De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segin

corresponda:
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TITULO DE LA TESIS:

MATRIZ DE VALIDACION POR EXPERTOS

“CLIMA ORGANIZACIONAL Y SATISFACCION LABORAL EN LOS TRABAJADORES DEL AREA CREDITO COBRANZA
DEL BAZ - BARRANCA- 2016”

OBSERVACIONES
DIMENSION ITEM SUFICIENCIA | COHERENCIA | RELEVANCIA| CLARIDAD | © ._5%.0%:” e o
indique
Autonomia Decido el modo en que . "
. ® ] v
Individual ¢jecutaré mi trabajo nw. .w %, 10D % & w. Ste % 3 Ve @ r 25
Autonomia Propongo is propias .
NE©
Individual actividades de trabajo .NMb\a .N U 0\0 Mm % wO O /» m_ | ! w \\o
x.»cs_sa? Me siento capaz para realizar
Individual las funciones que tengo a mi , 2<
ey 75% | W0o% | g | 1oon |933Sk 85tz
cargo
Grado De Aqui se me ha explicado el
Estructura Del | funcionamiento de la empresa; e
% St
Puesto quien tiene la autoridad y cudles Nwﬁ\a RO On\e .N .W\« \ O D74 @N\

son las responsabilidades y

tareas de cada uno

N



Grado De A veces trabajamos en forma
Estructura Del | desorganizada y sin o
Puesto planificacién . .N M o\u ..%\NO M.Ws\o r@ / / 25 Ao
Recompensa En esta empresa me pagan un
<,

salario justo MM (e w.\.\ \M«\\u
Recompensa Las promociones y ascensos en

mi organizacién se manejan de o

[Z /

una manera justa \@@ & @M\ MQ ?
Recompensa No existen incentivos

econdmicos cuando uno realiza | \.063\0 mnw\ Mﬂ\o m,\ wN« m e

un trabajo excepcional .
Consideracién, Mi ief p

i jefe me motiva a superarme P ™
Agradecimiento 7 .
. cada dia mas WM o /00 7~ @A N \Wa \d
Y Apoyo
Consideracién, N ——
i jefe es para mi un ejemplo a 2 pasy

Agradecimiento ) 7 S 7 M.M n\u

seguir
Y Apoyo

1 Consideracién, | Mi jefe logra que mis o o
Sy #5Ya 0l 25%

Agradecimiento | compaiieros y yo trabajemos /




Y Apoyo como un verdadero equipo
Consideracion,
.> i En esta empresa los jefes
gradecimiento | < - © -

ki cuidan a su personal ISV 7 Wo\o 757 A EAY. N S A
Satisfaccion En| Te interesa el trabajo que 5 . |
El Trabajo realizas [o0 % NM A lo0% |07 |93 ) 15% 953 AP
Satisfaccién Con| Estas conforme con tu
. e e 00 7 e ?
El Salario remuneracion (sueldo) \ O O/ WM 5 \ z .NMQ % %M / < b %Nu /2
Satisfaccion Con| Te dan oportunidades para : u e

e e B
Las Promociones | desarrollarte laboralmente /Co % 154 \ 2o, /2 % Q,w ; N.M N\\.u mw / NM\\,.
Satisfaccién Con| Cuando cumples con las metas, .

I
El te elogian por haber sido el »00¥ e % [OD 72 [0 A (oD v R ﬁoos\o
. : 0
Reconocimiento | mejor trabajador
Satisfaccion Con | Te sientes conforme con el "
La Supervisién | cstilo de supervision que realiza \OOo\o wﬂ .M.\.u \00 1\0 ED) Lo @M~ M % @M\U h
tu jefe directo .
Satisfaccién Con| Tienes una buena comunicacién - c &
o e /7 .Mb

Los Compaiieros | con tus compaieros J00 (o FS7s \ 007 \DD 0 w w\ 75 mw.w\ 120

L Megto > 8887 %
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Calificar de 1 a 4 puntos

ASPECTOS GENERALES

ASPECTOS

No

OBSERVACIONES

El instrumento contiene instrucciones claras y precisas para responder

¢l cuestionario

Los items permiten el logro del objetivo de la investigacién.

Los ftems estan distribuidos en forma I6gica y secuencial.

El nimero de items es suficiente para recoger la informacién. En

caso de ser negativa su respuesta, sugiera los ftems a afiadir.

XK | X

Hay alguna dimension que hace parte del constructor y no fue

evaluada.

%

<>:UMN

APLICABLE

% NO

\\llJ»vEOZwrm ATENDIENDO A LAS OBSERVACIONES
/N

SI NO

Fecha:

LY Pt peo QR 2046

Firma:

Teléfono: WQD 2098 30

Lmail: C_C\@% - W% @ m\ﬁ.o\ﬁatb../ -4

Validado por: ﬁ
e
/




PLANILLAS DE JUICIO DE EXPERTOS

Respetado Experto: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento: CLIMA
ORGANIZACIONAL Y SATISFACCION LABORAL que hace parte de la investigacion

titulada: “CLIMA ORGANIZACIONAL Y SATISFACCION LABORAL EN LOS
TRABAJADORES DEL AREA CREDITO COBRANZA DEL BAZ -
BARRANCA- 2016 La evaluacién de los instrumentos es de gran relevancia para lograr que
sean validos y que los resultados obtenidos a partir de éstos sean utilizados eficientemente;
aportando tanto a la elaboracién de las Tesis como de sus aplicaciones. Agradecemos su

valiosa colaboracién.

NOMBRES Y APELLIDOS DEL JUEZ:

..........................................................................................................
----------------------------------------------------------------------
................................................

...............................................................

INSTITUCION: 2f05P7 734 06 S
OBJETIVO DE LA INVESTIGACION:

Determinar la relaciona que existe entre el clima organizacional y la satisfaccién laboral

en los trabajadores del area crédito cobranza del BAZ Barranca -2016

De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segin

corresponda:
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SUFICIENCIA 1. No cumple con el criterio -Los items no son suficientes para medir la
. L dimension.
Los items que 2. Bajo nivel
pertenecen a una . -Los items miden algin aspecto de la
. : - 3. Moderado nivel : L

misma dimension dimensidn pero no corresponden con la

bastan para obtener la | 4. Alto nivel. dimension total.

medicion de ésta. . .
-Se deben incrementar algunos items para
poder evaluar la dimensidn completamente.
-Los items son suficientes.

CLARIDAD 1. No cumple con el criterio -El item no es claro

El item se comprende | 2. Bajo nivel -El item requiere bastantes modificaciones o

facilmente, es decir su . una modificacién muy grande en el uso de las

o o 3. Moderado nivel A
sintactica y semantica palabras de acuerdo con su significado o por la
son adecuadas. 4. Alto nivel ordenacion de las mismas.

-Se requiere una modificacién muy especifica
de algunos de los términos del item.

-El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.

COHERENCIA 1. No cumple con el criterio -El item no tiene relacion ldgica con la
El item tiene relacion 2. Bajo nivel dimension.
I6gica con la 3. Moderado nivel -El item tiene una relacion tangencial con la
dimension o indicador ' dimension.
a midiendo. ) i . . .
que esta midiendo 4. Alto nivel -El item tiene una relacién moderada con la
dimensién que estd midiendo.
-El item se encuentra completamente
relacionado con la dimensién que esta
midiendo.
RELEVANCIA 1. No cumple con el criterio -El item puede ser eliminado sin que se vea
. . A afectada la medicidn de la dimension.
El item es esencial o 2. Bajo nivel
importante; es decir, 3. Moderado nivel -El item tiene alguna relevancia, pero otro item
debe ser incluido. ' puede estar incluyendo lo que mide éste.
4. Alto nivel

-El item es relativamente importante.
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TITULO DE LA TESIS:

“CLIMA ORGANIZACIONAL Y SATISFACCION LABORAL EN LOS TRABAJADORES DEL AREA CREDITO COBRANZA

DEL BAZ - BARRANCA- 2016”

MATRIZ DE VALIDACION POR EXPERTOS

OBSERVACIONES
DIMENSION ITEM SUFICIENCIA | COHERENCIA | RELEVANCIA | CLARIDAD | (6 debemodificarseuniem por favor
. indique)
Autonomia Decido el modo en que
(&)

Individual ejecutaré mi trabajo 100 7o ..*M °lo IS % FEo mu .NU.U\O
Autonomia Propongo mis propias .

e 78 o @
Individual actividades de trabajo JOQ 7o 57~ 157 7S mvzwm ro
V:S:o:;» Me siento capaz para realizar
Individual las funciones que tengo a mi 100 o oo A 1O 0 7» +S% Q .w\. .w“wa\a @M. A\Nx

™)
cargo

Grado De Aqui se me ha explicado el
Estructura Del | funcionamiento de [a empresa; s6 o\
Puesto quien tiene la autoridad y cuéles 100 Yo ..w..m o (00 #‘ 7o @N\.w o

son las responsabilidades y

tareas de cada uno




Grado De A veces trabajamos en forma
Estructura Del | desorganizada y sin . ; 100 3SY - -
; / 00 7o ° //
Puesto planificacién {00 7 5% @u. S @u NU\ °
Recompensa En esta empresa me pagan un .
[+ 9, rl
salario justo 100 % 10076 10070 137 @w ( Y
Recompensa Las promociones y ascensos en
1 organizacid jan de e . %
mi orga ﬁmﬁ.uoswoagams ~OO %o T % 0o Y Um.m /o @...m <Y,
una manera justa
Recompensa No existen incentivos :
econdémicos cuando uno realiza ) 3 B y
. . TE Y 23S/ ES ¥57. Nm A wwfmh
un trabajo excepcional |
Consideracion,
Serplickiitol Mi jefe me motiva a superarme
W—‘ﬂ cHReaR gﬂwmmmamm 601\. ~do¢\a ~OO '\. “M%. &w\ *MN
Y Apoyo
Consideracion, i o e
i jefe es para mi un ejemplo a . : N e,
Agradecimiento y s /
| St cepuir N‘M\o M»M\ 1sr. 15 M‘w\e
Y Apoyo
Consideracién, | Mi jefe logra que mis . o ~ O..\ 00" g
Agradecimiento | compaiieros y yo trabajemos NOO fs 100 7e 00/ N fo N o7 ©
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Y Apoyo como un verdadero equipo
Consideracion,
- En esta empresa los jefes
ORIty | s personal 1S - 57 81 185% |'95% Q&
Y Apoyo * 9

Satisfacciébn En

Te interesa el trabajo que

El Trabajo realizas ~OO.\0 M‘Mo\a (el WA {00 /o Q w\ 757 Q wmm»}
Satisfaccion Con| Estas conforme con tu .
o o e, ~
El Salario remuneracién (sueldo) 00 7~ 7S T VYA 5% 8% 8% wﬂw o
Satisfaccion Con| Te dan oportunidades para ‘ N
. ) & §
Las Promociones | desarrollarte laboralmente ~OO s .\NM /o m 007 {007 mw < / 7 S n_ w \s\*w\.
Satisfaccién Con| Cuando cumples con las metas,
El te elogian por haber sido el NO Oe\a \ OOo\a ~OOO\a 100 v\o \O@ B (00 *L
Reconocimiento | mejor trabajador
Satisfaccion Con | Te sientes conforme con ¢l
La Supervisién | estilo de supervisi¢ liz ° . . s% 8¢
a Supervisién o de supervisién que realiza NOO o I35 7. 10D 7% 757, RES u._.w L
tu jefe directo ?
Satisfaccién Con| Tienes una buena comunicacién . ) . ™
oyt | FSe | loo7 757 BF, 84 845%

Los Compatiieros

con tus compafieros

WBareot =5 89,93 e




Calificar de 1 a 4 punios

ASPECTOS GENERALES

ASPECTOS Si

No

OBSERVACIONES

el cuestionario

El instrumento contiene instrucciones claras y precisas para responder

X

| Los items permiten ¢l logro del objetivo de la investigacion.

Los items estén distribuidos en forma légica y secuencial.

El niimero de items es suficiente para recoger la informacion. En|

caso de ser negativa su respuesta, sugiera los items a afiadir.

X | XX

evaluada.

Hay alguna dimension que hace parte del constructor y no fue |

| X

VALIDEZ

APLICABLE

X

NO

APLICABLE ATENDIENDO A LAS OBSERVACIONES

SI

NO

Validado por:

\.%Qm& JonER, crrsrnl G

Fecha:

22 nz pcesio o8 2016

m -l 23 3959
\ \ u..l\ll\ .lulV?E.oao“

9930y

Emil: gﬁ%pﬁ,_.o. -c3 1203 @ habmol L o

85



