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INTRODUCCION

En la actualidad, se habla mucho de comunicacion interna y de la importancia que esta
tiene no solo para el continuo funcionamiento de una organizacion, sino también para el

crecimiento y consolidacion de la misma dentro del mercado.

Hace algunos afios se empezd a considerar a los colaboradores como el principal activo
dentro de las compaiiias, es mas, la norma ISO 9001:2015 tiene un apartado considerable en
el que se habla de la importancia del capital humano y de la gestién del mismo para las
organizaciones: “Tan solo las empresas que colocan los recursos humanos en el lugar
prioritario dentro de su estrategia de negocios, tendran las fortalezas para permanecer en

primer lugar.”

Lo anteriormente mencionado hace referencia a un gran pilar: el clima organizacional; el
cual Arce (2017) define como la percepcién que tienen todos los miembros de una
organizacion del funcionamiento estructural y dindmico de la misma, la cual influye en
niveles de satisfaccidon, motivacion, disposicion a permanecer en la empresa y también en el

mismo desempefio del personal.

Ahora, contrastando la tendencia actual en las empresas respecto al capital humano con
la definicion de Arce, se logra resaltar la importancia que tiene el clima organizacional no
solo para el colaborar en su dia a dia ya que este interfiere directamente con la correcta
realizacion de sus labores, sino también con el directorio y altos mandos, puesto que al velar
estos por la rentabilidad y alcance de metras estratégicas las cuales dependen del desempefio
laboral del personal, deben poner como uno de sus principales intereses el clima
organizacional de su empresa. Esto supone de alguna manera, darle un pequefio giro a la
mirada estratégica entendiendo que el aumento de los numeros sera un hecho siempre y

cuando se presten todas las acciones necesarias para el bienestar del publico interno.
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En la presente investigacion se mostrara la relacion que guarda el clima organizacional
con la responsabilidad, la motivacion y la toma de decisiones, los cuales fueron elegidos

considerando la relevancia y repercusion que tienen dentro de una empresa.

Al hablar de la responsabilidad como dimension nos referimos al grado con el que los
colaboradores perciben que la organizacion les otorga la responsabilidad y autonomia
necesaria. (Litwin y Stringer,1968) Siendo més claros, guarda relacién con la libertad que
estos tienen para el desarrollo de sus funciones y tareas asignadas por sus superiores tomando

la responsabilidad por los resultados que estos puedan arrojar.

En esta dimension hay dos puntos a resaltar. Por un lado, tenemos el sentir del colaborador
el cual centralizo en su potencial. El grado de responsabilidad que se le delegue podria estar
restringiendo el desarrollo 6ptimo del potencial de la persona, lo que interferiria directamente
con lo eficiente de su trabajo y es alli donde llego al punto dos, los resultados. Estos ultimos
son los que mas les interesan a los ejecutivos, puesto que, en la carrera por ser drivers en el
mercado, la automatizacion, innovacion y maximo esfuerzo es algo que piden de sus

trabajadores.

Cuando nos referimos a la motivacion hablamos de cualquier aspecto motivacional que la
misma organizacién desarrolla en sus empleados y que respondan a sus necesidades.
(Pritchard Karasick, 1973). Al mencionar las necesidades, podemos inferir que esta
dimension esta relacionada con el bienestar organizacional, un tema que tocaremos mas
adelante. Por otro lado, la motivacion se ve en las acciones que la empresa puede tomar para
lograr en sus trabajadores la milla extra necesaria para llegar a la excelencia. Una vez que se
comprensa la importancia de que los trabajadores se desarrollen en un ambiente éptimo, en
donde se sientan apoyados y con mucha disposicion de sus jefes para impulsarlos a dar lo

mejor, la motivacion se vera directamente proporcional a como se ejecute en el desempefio.

Y, por tltimo, cuando hablamos de la dimensién toma de decisiones nuevamente Pritchard
Karasick (1973) nos dice que es el analisis de la manera en como la organizacion delega el

proceso de toma de decisiones entre sus niveles jerarquicos. Aqui se vera el nivel de libertad
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en el que la organizacion le da a su publico interno la posibilidad de asumir riesgos y adoptar
decisiones. Un claro ejemplo son las metodologias agiles, que hoy en dia se vienen
implementando dentro de las empresas para tener a todos los actores involucrados de un
proceso juntos buscando acortar los tiempos de creacion y ejecucion de los productos, aqui
un factor crucial para esta inmediatez que tanto se busca es que la toma de decisiones corre

por el mismo squad lo que permite un mejor desenvolvimiento del equipo.

Con esas consideraciones, la investigacion se trazo el objetivo principal de establecer la
relacion existente entre el clima organizacional de la Division de TI del BCP con los

colaboradores.

Los comunicadores reconocen la importancia de los procesos comunicacionales y
relacionales dentro de una empresa. Si bien es cierto hay un interés creciente en la actualidad
en cuanto a los puntos anteriormente mencionados, ain no se le da el protagonismo
requerido. Es asi como se busca contribuir a la informacion ya existente acerca del clima

organizacional y su relevancia en el publico interno dentro de grandes empresas.

Para responder a los problemas de investigacion planteados y contrastar las hipotesis de
investigacion formuladas, se seleccioné el disefio no experimental, de corte transversal —
Aplicativa, de nivel descriptivo explicativo- Con métodos: Inductivo, analitico estadistico.
El disefio muestral del trabajo de investigacion es no probabilistico, seleccionado de Caréacter

direccional.

La siguiente investigacion estd dividida en seis capitulos, los cuales resumo a

continuacion:

Capitulo I: denominado Planteamiento del problema, se encuentra la descripcion del
problema, donde se enuncia el problema principal y los problemas especificos; objetivo
general y especificos, la justificacion de la investigacion donde se describe la importancia de

la investigacion, viabilidad y limitaciones de la investigacion.
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Capitulo 1I: denominado Marco Tedrico, podemos hallar los antecedentes de la
investigacion, en donde se sentardn las bases tedricas que permitié exponer y analizar la
reputacion corporativa y todo lo relacionado con las perspectivas teoricas. Se incluye la

definicion de términos aplicados a la investigacion.

Capitulo 111: denominado Hipdtesis y Variables, se presentan la hipétesis general con las
respectivas hipétesis especificas. Asi como también, la definicion operalizacional de la

variable.

Capitulo IV: denominado Metodologia, se encontrard el marco metodoldgico de la
investigacion en el que se describird el tipo y disefio de investigacion; hablara de la muestra
de estudio, los instrumentos, técnicas estadisticas para el procesamiento de la informacion y

aspectos eticos llevados a cabo en la investigacion.

Capitulo V, denominado Resultados, se presentan los resultados y las experiencias del
procedimiento empleado y los alcances; asi como también, la contrastacion de las hipotesis

formuladas para la investigacion.

Capitulo VI, denominado Discusion, se describen las conclusiones y recomendaciones. a
las que se pudo llegar, respecto a las preguntas de investigacion e hipotesis planteadas, y
otras observaciones que se desprenden del trabajo realizado. Finalmente se encontraran las

recomendaciones, bibliografia y anexos del trabajo de investigacion.



CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Formulacién del problema

Una tendencia creciente dentro de las organizaciones es el valor que le dan al talento
humano. Se ha comprendido la importancia del personal en el alcance de las estrategias y
hoy por hoy existe una preocupacion por tener a los mejores profesionales, no solo que hagan
match con la organizacion y su vision, sino que también cuenten con las mejores aptitudes,
conocimientos y habilidades, sin embargo, es necesario tener la capacidad para poder

retenerlos, de lo contrario la organizacion no podra beneficiarse de dicho activo.

Es aqui donde entra a tallar el clima organizacional y su implicancia en el desarrollo
optimo de los colaboradores, su bienestar y, segin algunos estudios, su permanencia dentro

de una organizacion.

Una encuesta realizada por Aptitus la segunda mitad del afio pasado arrojé que el 86% de
los trabajadores peruanos estaria dispuesto a renunciar a su trabajo si en este tuvieran un mal
clima organizacional. Por otro lado, el 81% de los encuestados consideran que el clima
organizacional es muy importante para su desempefio laboral. Respecto a esto Joseph
Zumaeta (2018), gerente del portal de Aptitus, indicd que toda empresa tiene una estrategia
definida para satisfacer a sus clientes; pero no todas desarrollan una definida para retener el

talento. (Diario Gestién)



Para aterrizar mejor el concepto de clima organizacional Méndez (2000) afirma:

Se entiende como: el ambiente propio de la organizacion producido y percibido por
el individuo; de acuerdo con las condiciones que se encuentran en su proceso de
interaccion social y en la estructura organizacional. Se expresa en variables
(objetivos, motivacion, liderazgo, control, toma de decisiones, relaciones
interpersonales, cooperacién) que orientan su creencia, percepcion, grado de
participacion y actitud, y determinan el comportamiento, satisfaccion y nivel de
eficiencia en el trabajo. (p.131)

Bajo esta definicion el clima organizacional es algo que se percibe en el colectivo de los

trabajadores, y que sirve como indicador para las organizaciones.

Parte de esta percepcién depende de la propia interaccion social que tenga el colaborador
con el entorno al que llega a formar parte, sin embargo, la otra mitad es resultado de lo que
menciona Méndez como estructura organizacional, que no es mas que las caracteristicas
formales e informales que posee la misma organizacion o que se desarrollan dentro de la

misma, como lo son, por ejemplo, las relaciones interpersonales.

Las variables que se mencionan como maneras en las que se expresa el Clima
Organizacional, son todas percibidas por el individuo y a su vez determinan el

comportamiento que este puede tener dentro de la organizacion.

Teniendo en cuenta el Gltimo punto mencionado, hay que considerar que dentro de las
organizaciones hay publicos que, si bien es cierto trabajan bajo un objetivo en comdn, tienen
edades, intereses, gustos y motivaciones diferentes. El reto esta en lograr una sinergia entre
todos a través de un clima organizacional 6ptimo para el desarrollo de todos.

Otra definicion afirma, segiin Sandoval (2004) que el clima organizacional es “el
ambiente de trabajo percibido por los miembros de la organizacién y que incluye estructura,
estilo de liderazgo, comunicacion, motivacion y recompensas, todo ello ejerce influencia

directa en el comportamiento y desempefio de los individuos.” (p. 580)
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Con lineamientos muy similares a la primera definicion, Sandoval nos vuelve a recalcar
que la estructura de la organizacion también es percibida por el colaborador dentro de lo que
considera clima organizacional, y que nuevamente esto influye en el comportamiento del

individuo.

La comunicacion, motivacion y recompensas responden a acciones de comunicacion
interna que se orientan a potenciar mediante incentivos la productividad de los colaboradores
y a la vez generar una integracion entre todos. Por otro lado, se mencionan los estilos de
liderazgo y este creo que es un punto importante si hablamos acerca del tratamiento de

personas orientado a optimizar el rendimiento.

Si bien es cierto, el liderazgo tiene su lado inspiracional; cuenta también con una cuota de
habilidades reales muy solicitadas por las grandes organizaciones hoy en dia. Por lo tanto, la
calidad del rendimiento mostrada pasa a ser un criterio fundamental, ya sea que se manifiesta

de manera individual o colectiva dentro de la empresa.

Se busca entonces un liderazgo sostenido, o rendimiento constante, para mantener o
aumentar las capacidades de la organizacién y a la par para el cumplimiento de los objetivos
planteados. (Olmstead, 1967)

El Banco de Crédito del Peru cuenta con 130 afios de trabajo en el mercado financiero
peruano. Hace dos afios renovaron su cultura organizacional, llamada Samay, y lanzaron su
proposito, el cual es: Estar siempre contigo, alentando y transformando tus suefios y planes

en realidad y con el Perd, construyendo su historia de desarrollo y superacion.

La sede con la que se trabajara para la presente investigacion es la Division de Tecnologia
e Informatica ubicada en el distrito de Chorrillos, que cuenta con casi 800 colaboradores de
los cuales se elegira una muestra de 30 personas a las cuales se les aplicara la encuesta. Los
encuestados no seran discriminados por sexo ni edad, s6lo se tendra en consideracion que

pertenezcan a alguna de las cuatro areas de la division o del servicio que reporta directamente
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a la direccidn, y el tiempo de permanencia dentro del banco el cual debe ser como minimo

de un afio.

Con esto buscamos recopilar informacion que nos ayude a acercarnos al objetivo
planteado al inicio de esta investigacion: Establecer la relacion existente entre el clima
organizacional de la Division de TI del BCP con los colaboradores.

Por todo lo anteriormente expuesto, es importante concluir si el clima organizacional de
la Division de T1 del BCP y, por ende, de sus colaboradores, es el 6ptimo de acuerdo a las

estadisticas, definiciones y contrastes realizados en este apartado.

Frente a la problematica planteada, este estudio formulé el problema de investigacién

con la siguiente interrogante:

» ¢Cual es el nivel de clima organizacional que perciben los colaboradores de la
Division de TI del BCP?

Periodo de analisis: De enero del 2019 a junio 2019

1.1.1. Formulacién de problemas especificos

» ¢ Cudl es el nivel de clima organizacional de la Division de Tl del BCP que define a
los colaboradores con la dimension responsabilidad?

» ¢Cual es el nivel de clima organizacional de la Division de Tl del BCP que define a

los colaboradores con la dimensién motivacion?
» ¢Cual es el nivel de clima organizacional de la Division de Tl del BCP que define a

los colaboradores con la dimensién toma de decisiones?

1.2. Objetivos de investigacion

12



» ldentificar cuél es el nivel de clima organizacional de la Division de TI del BCP que

define a los colaboradores.

1.2.1. Objetivos especificos

> ldentificar cual es el nivel de clima organizacional de la Division de T1 del BCP que
define a los colaboradores con la dimension responsabilidad.

» Determinar cudl es el nivel de clima organizacional de la Division de T1 del BCP que
define a los colaboradores con la dimension motivacion.
» Evidenciar cudl es el nivel de clima organizacional de la Division de Tl del BCP que

define a los colaboradores con la dimension toma de decisiones.

1.3. Justificacion de la investigacion

1.3.1. Importancia de la Investigacion

“El activo mas importante de la empresa, son nuestros colaboradores”. A lo largo de los
ultimos afos, esta frase ha sido usada por muchos gerentes y directores de empresas

haciendo énfasis en el pilar fundamental que representa los trabajadores en su organizacion.

En un banco lider en el mercado financiero se puede evidenciar la gran preocupacion
que tienen en sus colaboradores, no solo brindando espacios y herramientas necesarias para
el desarrollo de sus actividades, sino también impulsandolos a desarrollar su mejor version.
El resultado de ello se ve en la gran participacion de mercado con la que cuenta dicha

entidad financiera.

La presente investigacion nace a raiz de esa experiencia y busca brindar mayor
informacién acerca del campo de la comunicacion interna, principalmente en relacién al
clima organizacional dentro de las organizaciones; y contribuir a los futuros investigadores
con datos acerca de un tema que cada dia repercute mucho mas en las empresas y la estrategia

de las mismas de permanecer en los mercados.
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Este trabajo desde el enfoque académico, servira como fuente de consulta a los futuros
estudiantes que se interesen por los temas de Comunicacion Interna y Clima Organizacional.
Por otro lado, personalmente es un reto trabajar con una empresa que es lider en el mercado
con un activo tan importante dentro del desarrollo del negocio como lo son las

comunicaciones.

Socialmente hablando, los resultados que arrojen la investigacion serviran como data

sobre el Clima Organizacional.

Al trabajar dentro de la Division de Tl del BCP, cuento con el acceso necesario para

realizar la investigacion, por lo que no se encontro6 limitacion alguna para el proyecto.

1.4. Viabilidad de la investigacién

Se contdé con los recursos tanto humanos como tecnoldgicos para desarrollar la
investigacion. Esto incluye a su vez, el tiempo investido, los recursos financieros, que pasaran
a ser detallados en el presupuesto, como las diferentes bases académicas con las que se conto
como fuente de consulta. Al ser una investigacion aplicada a una empresa del sector

financiero, los resultados pueden servir como referencia para estudios similares.

1.5. Limitaciones

Al trabajar dentro de la Division de TI del BCP cuento con el acceso necesario para

realizar la investigacion, por lo que no se encontrd limitacién alguna para el proyecto.
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CAPITULO 11
MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de investigacion

La busqueda de material bibliografico en diversas instituciones universitarias nos permite

evidenciar los siguientes antecedentes relacionados con la investigacion:

- Pelaez, L., Clemente, O. (2006) “Relacion entre el clima organizacional y la
satisfaccion del cliente en una empresa de servicios telefonicos” (Tesis Doctoral).
Universidad Nacional Mayor de San Marcos, Facultad Ciencias Administrativas.

Peru.

La presente investigacion tiene como un punto de estudio determinar el grado de impacto
que tienen en el comportamiento de los individuos las variables internas de una empresa, esto
por el lado de clima organizacional. Donde encontramos como posibles variables conceptos
como beneficios, carga de trabajo, percepcion de la alta direccion, relaciones laborales entre

otras.

Tambien se rescata el hecho de que el comportamiento de un colaborador es directamente
proporcional no a los factores organizacionales existentes, sino a las percepciones que el
mismo tenga de dichos factores. Es aqui donde entran a tallar las herramientas y el plan de
comunicacion para reforzar las experiencias que cada trabajador tenga con la empresa y asi

percibir de manera mucho mas positiva los factores previamente mencionados.
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En la investigacion, se observo la repercusion que tiene el clima en las motivaciones de
los miembros de determinada organizacion y en su comportamiento. Con esta premisa se
conoce que muchas empresas disminuyen su productividad debido a la poca importancia que
se le da al clima o ambiente en el que sus colaboradores se desarrollan, o porque desligan de

estas actividades a sus directivos, administradores o colaboradores por igual.

En la investigacion se planted como objetivo general “Determinar si existe una relacion
directa entre el clima organizacional y la satisfaccion del cliente en la empresa Telefonica,
de manera tal que a medida que se incremente el nivel del clima organizacional aumentaran

los niveles de satisfaccion de los clientes.”

Para poder aterrizar dicho objetivo se consider6 como muestra de estudio a 200
colaboradores de la empresa Telefénica del Pert y dado que se buscaba encontrar la relacion
del clima organizacional con la satisfaccion del cliente, se aplicé el estudio a los 200 clientes
de dichos trabajadores.

El tipo de muestreo fue el criterio u opinidn, en donde la eleccidn de la muestra queda a
criterio del investigador en relacion a los objetivos planteados previamente.
Como instrumento para la recoleccién de datos, se eligié la Escala de Clima Organizacional
(EDCO) con la cual se pretendio identificar un estandar sobre la percepcion de los

trabajadores respecto a ellos dentro de la organizacién y la organizacion sobre ellos.

A la par les brindé un feedback sobre cudles son los procesos que tiene un papel
determinante en los comportamientos organizacionales, abriendo asi una puerta a posibles
cambios actitudinales y conductuales de los miembros y dentro de la misma estructura en

uno o més de los subsistemas que la componen.
A manera de conclusion, se comprobo el objetivo general respecto a la relacidn existente

entre el clima organizacional y la satisfaccion del cliente de la Empresa Telefdnica del Peru,

con indicadores como la mejora de relaciones interpersonales.

16



Tambien se encontr6 que a medida que mejora el estilo de direccion democratico y
participativo, incrementa correlativamente la satisfaccion del cliente. A esto se le agrega que
un aumento en el sentido de pertenencia a la empresa, una mejor retribucién del trabajo y una
alzada sensacion de estabilidad laboral tendria los mismos resultados en la satisfaccion del

Cliente.

Dentro de estudio la unica hipotesis que no se logré comprobar fue la que relacionaba la

disponibilidad de recursos con la satisfaccion del cliente.

- Cruzado, S. (2017) “Clima Organizacional y Productividad Laboral de los
trabajadores de la empresa Corporacion Hexagono Construcciones S.A.C., en el
contexto de un mercado global, en Independencia, 2017” (Tesis de Maestria). Escuela

Internacional de Posgrado. Perd.

La presente investigacion brinda directrices y una guia referente a la construccion de un
buen clima organizacional por la implicancia que este tiene en la productividad laboral. Al
estudiar una empresa que tiene en su mayoria de capital humano mano de obra no
especializada, el énfasis que se da en este potencial humano guarda estrecha relacion al

puesto de trabajo que ellos tienen.

Se considera en esta investigacion que el grupo de trabajadores que se sienten vinculados
a los objetivos de la organizacién donde trabajan son mas eficientes en el desempefio de sus

actividades, esto afirman que responde a un clima organizacional favorable.

Cabe mencionar que no existe investigacion alguna sobre la relacion entre el Clima
Organizacional y el Productividad Laboral, todas las investigaciones se han realizado en el
extranjero y no se han centrado en MYPES de construccion en Latinoamérica.

El estudio busca romper el patron que siguen las investigaciones de construccion las
cuales se enfocan en el proceso constructivo sin tener consideracion alguna con el factor
humano, el cual mencionan es el pilar fundamental para el logro de los objetivos de la

organizacion.
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Ademas, la investigacion busca aportar al campo cientifico informacion actual del estado
en el que se encuentra el desarrollo de lima Organizacional dentro de las MYPES vy la
repercusion del mismo en la Productividad Laboral.

Para comprobar todo lo mencionado anteriormente en la investigacion se plante6 el
objetivo general de Determinar cudl es la relacion del Clima Organizacional y la
productividad laboral de los trabajadores en la empresa Hexacon Construcciones en el distrito

de Independencia en el afio 2017.

Para aterrizar esta premisa se utiliz6 como muestra de estudio a por 15 trabajadores de
construccion civil que trabajan actualmente en la empresa Hexacon Construcciones, en el
distrito de Independencia, 2017. Dichos trabajadores debian cumplir con las siguientes
caracteristicas: tener como minimo 03 meses laboran en la empresa, la eleccion tan corta del
periodo de permanencia se debe a la volatilidad en las obras de construccion. Que los
trabajadores de construccion civil tengan un minimo de trabajo de 1 a 3 afios y que la etapa
final de la obra sera el momento en el que se realizara el andlisis, y todo esto en uno de los

proyectos de la constructora.

Para la recoleccion de datos y también para la medicion de los mismos, se utilizo el
cuestionario. En este caso se utilizd la escala de actitudes, a través de la Escala de Likert, de

desarrollo individual, con un tiempo aproximado de 40 a 50 minutos.

Concluyendo la investigacion, el autor afirma que se comprob6 el objetivo principal de la
relacién existente entre el Clima Organizacional y la Productividad Laboral. Esto
considerando 5 dimensiones: relacion interpersonal, estilo de direccion, sentido de

pertenencia, disponibilidad de recursos y claridad en la direccion.

De igual manera, es concluyente que la productividad mas que una correcta
administracion de los recursos con los que se cuenta, es una visién cooperativa. Esta
conclusion se relaciona muy bien con la que dice que para los trabajadores de la constructora

el sentido de pertenencia no se relaciona con la Productividad Laboral; y consideran que para
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lograr ese punto la misma organizacion deberia brindar incentivos no monetarios como lo

son las capacitaciones, los talleres, el acceso a servicios basicos dentro de una obra.

2.1.1. Teoria de las Relaciones Publicas

Las Relaciones Publicas desde sus inicios hasta llegar al dia de hoy, han pasado por un
proceso de transformacidon, de mejora y porque no, también de definicidén de la misma hasta
convertirse en lo que conocemos como el “proceso estratégico de comunicacion que busca

construir relaciones mutuamente beneficiosas entre las organizaciones y sus publicos”

(PRSA, 2012).

Este andlisis de las Relaciones Publicas partira de los cuatro modelos que Gruning y Hunt

describieron en el afo 1984.

Iniciamos con el modelo de Agente de Prensa o Publicity que consiste en brindar
informacidn parcializada, en la mayoria de los casos, a los medios de comunicacion con el
fin de que la organizacion o persona obtenga difusion de algin evento o acontecimiento

notable que se realice.

Como afirma Wilcox (1986):

Es la informacién que un medio difunde sobre acontecimientos o actividades de  una
organizacion o de una persona mediante noticias que suscribe la organizacion o
persona, siendo el medio de comunicacién quien controla el mensaje, y que suele ser
la cobertura informativa de la accion de comunicacién de la organizacion o persona
(p.594).

Como se puede inferir, aqui la comunicacion es unidireccional ya que solo se da desde la

organizacion o persona, hacia los publicos.

Como segundo modelo se tiene a la Informacion Publica, esto represent6 un giro de 180°

para las Relaciones Publicas ya que este modelo tiene como principal impulsor a Ivy Lee,
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periodista de profesion, quien bajo el principio de que el publico debe estar informado plantea
comunicar todo. Como Gruning y Hunt (1984) indican “el proposito es la difusion de

informacidn, no necesariamente con una intension persuasiva” (p.74).

Aqui la objetividad del comunicador lo ubicaba de alguna manera como un periodista
integrado a la organizacion. Si bien es cierto, este modelo aun se muestra como
unidireccional se avanzo en el sentido de que la informacién fluia de manera voluntaria y

transparente desde la organizacion hacia los publicos.

Los siguientes dos modelos responden a flujos comunicacionales bidireccionales, esto
significa que las dos partes que participan dentro del proceso comunicacional brindan
informacion una a la otra. Caldevilla (2007) sostiene que “hay retroalimentacion, ambos son

emisores y receptores, hablan y escuchan”

El primer modelo dentro de este nuevo flujo fue el Asimétrico Bidireccional en donde “la
organizacion no cambia como resultado de la Opinion Pubica, sino que intenta cambiar las

actitudes y comportamientos de su publico” (Black, 1993)

Aqui se utilizé mucho la persuasion cientifica, se empezé a investigar a los publicos con
el fin de conocerlos un poco mas, tanto a nivel conductual como emotivo; la bidireccionalidad
se manifiesta en el momento en el que no solo se buscaba informar sino también persuadir,
por lo cual el publico tenia una participacion un tanto pasiva enfocada a si se influenciaban
0 no. De igual manera existia un feedback, pero todo el control del proceso recaia en manos

de la organizacion.

Y, por ultimo, luego de haber probado de alguna manera distintas formas de abordar tanto
a los publicos como a las situaciones, se llegé al modelo que en la actualidad es el mas

utilizado por las organizaciones, el modelo Simétrico Bidireccional.

Caldevilla (2007) indica que “se persigue que la consecucion de una comprension mutua

sea el objetivo y la comunicacion tiene doble sentido con efectos equilibrados. El resultado
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puede ser asesorar a la direccion para que realice determinadas acciones o cambie las

politicas”.

Bajo esto llegamos a un modelo en el que la finalidad es el entendimiento mutuo, se quiere
conseguir un equilibrio entre la organizacién y sus publicos de interés, en donde ambas partes
puedan resultar beneficiadas de la interaccion entre ellas. Aqui la investigacion sirve para
conocer al entorno y poder brindar una asesoria para que la organizacion, si es que fuera el

caso, cambie o se adapte a ello con el fin de conciliar una buena relacion.

Luego de hacer un pequefio recuento de los modelos por los que han pasado las Relaciones
Publicas y teniendo en cuenta que todos aun son aplicados por diferentes empresas en la
actualidad, entendemos que el cambio siempre es necesario para poder desarrollar de una

mejor manera tanto procesos como métodos.

2.2. Bases tedricas

2.2.1. Clima Organizacional

Hoy en dia, toda organizacion posee un clima organizacional. La diferencia esta en la
consciencia que tengan tanto de la existencia como de la importancia de la misma. Para
entender mejor el concepto Dessler (1993) nos dice que el clima organizacional es el conjunto
de: “Los efectos subjetivos, percibidos del sistema formal, el “estilo” informal de los
administradores y de otros factores ambientales importantes sobre las actitudes, creencias,

valores y motivacion de las personas que trabajan en una organizacion dada.” (p.182)

Aqui, la importancia del clima organizacional se encuentra en el papel que tiene como
vinculo entre los aspectos objetivos de la organizacion y el comportamiento subjetivo de los
trabajadores.

Al hablar de la subjetividad se impone un reto, ya que empezamos a tratar con

percepciones y la gran cuestion aqui es ¢como puedo controlar lo que mis colaboradores
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piensan sobre mi organizacién?, sin embargo, la cita nos dice que esta percepcion nace de
una serie de factores, entre los cuales se encuentra el sistema formal que no es méas que el
conjunto de relaciones e interacciones establecidas conscientemente dentro de la empresa
para determinar dos cosas: el desarrollo de las funciones que se espera de cada colaborador
y lo que va a recibir esta persona a cambio por parte de la empresa. (Pérez, 2014). Y ese es
un punto que la organizacion si puede controlar, lo que da un indicio acerca de cémo la
manera en la que se realizan los procesos repercute en la percepcion que tiene el publico

interno.

La cita también indica un conjunto de puntos a los que Ilama factores ambientales, los
cuales se complementan como: “Las percepciones que el individuo tiene de la organizacion
para la cual trabaja y la opinion que se haya formado de ella en términos de autonomia,

estructura, recompensas, consideracion, cordialidad y apoyo” (Dessler, 1993, p.183)

Esto resalta la importancia de reconocer el trabajo que realizan los colaboradores vy el
valor que ellos atribuyen a dicho reconocimiento. Se siente bien ser felicitado, pero eso puede
ser un beneficio para la organizacion, ya que a través de un reconocimiento asertivo se estaria
comprometiendo al colaborador con su trabajo, aumentando asi la productividad y
disminuyendo de alguna manera el riesgo de rotacion; todo con una técnica de bajo costo.

Por otro lado, el clima organizacional sirve como herramienta de medicion situacional:

Se le da gran importancia a la valoracion del clima organizacional porque constituye
un elemento esencial en el desarrollo de su estrategia organizacional planificada y
posibilita a los directivos una vision futura de la organizacion, es, ademas, un
elemento diagndstico de la realidad cambiante del entorno, pues permite identificar
las necesidades reales de la institucién en relacién con el futuro deseado. (Segredo,
2013, p. 2)

Conocer el clima organizacional otorga una retroalimentacion acerca de como se
encuentra la empresa de cara al cumplimiento de objetivos, alcance de metas y desarrollo
estratégico; esto debido a que el principal actor en todo ello son los colaboradores. Esta suerte

de termdmetro, indica el desarrollo laboral que tiene el publico interno y el compromiso que
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sienten con la empresa y lo que la misma busca, sustentando asi la creciente consideracion
que tienen los directivos en los aspectos comunicacionales como herramienta ya no solo de

informacion sino también de posicionamiento.

Por otro lado, Brunet (2011) dice que el clima organizacional es: “Una serie de
caracteristicas percibidas a prop6sito de una organizacion o departamentos y que pueden ser
deducidas segun la forma en la que la organizacion y/o sus unidades acttian, consciente o

inconscientemente, con sus miembros y con la sociedad.” (p. 19).

Esto evidencia como la variable guarda relacion con las relaciones pablicas, en donde se
busca generar relaciones mutuamente beneficiosas entre la organizacion y sus stakeholders.
(PRSA, 2012). Aqui entran consideraciones tanto de imagen como de conciliacion ya que se
habla de la interaccion de toda la organizacion, ya no solo hacia adentro y con sus
colaboradores, sino de todo el cuerpo con la sociedad que los rodea. Abriendo nuevos
escenarios que propician el desarrollo del clima organizacional otorgando como plus una

visibilidad que podria traducirse en participacion de mercado.

Es cierto que el clima organizacional es un conjunto de percepciones, quiere decir que
nace en el colectivo del pablico interno, sin embargo, llega a formar parte de la individualidad
con la que se caracteriza el colaborador de una empresa, forma parte de la manera en como

desarrolla sus actividades y la forma en cdmo ve y enfrenta situaciones de manera divergente.

Es por ello que diversos autores consideran a la cultura organizacional como parte o simil
del clima organizacional puesto que los definen como el caracter y la personalidad de una

empresa. Respecto a ello Salazar, Guerrero, Machado y Cafiedo (2009) afirman que:

El clima organizacional ejerce una significativa influencia en la cultura de la
organizacion. Esta comprende el patron general de conductas, creencias y valores
compartidos por los miembros de una organizacién. Los miembros de la organizacion
determinan en gran parte su cultura y, en este sentido, el clima organizacional ejerce
una influencia directa, porque las percepciones de los individuos determinan
sustancialmente las creencias, mitos, conductas y valores que conforman la cultura
de la organizacién. La cultura en general abarca un sistema de significados
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compartidos por una gran parte de los miembros de una organizacion que los
distinguen de otras. (p. 69)

Esto nos indica que no necesariamente el clima se encuentra dentro de la cultura
organizacional o viceversa, sino que, por el contrario, ambas se complementan, ya que una
propicia actitudes que la otra aprovecha para su desarrollo. Esto también resalta la
importancia del clima dentro de las organizaciones, ya que su impacto puede verse desde
distintas aristas, y guarda estrecha relacion con muchos &mbitos dentro de la empresa. Esto,
nuevamente, debido a que trata con las personas, quienes son pieza fundamental en cada uno

de los procesos que realiza la organizacién para la continuidad de su funcionamiento.

Ya se ha mencionado la relacién que guarda el clima organizacional con la productividad,
el alineamiento del publico interno con los objetivos, la innovacion como consecuencia de
un ambiente agradable para el 6ptimo desarrollo de los colaboradores, el reconocimiento
como técnica de compromiso con la labor. Todo esto lo menciona Goncalves (1997) al decir
que el clima organizacional es: “un fendmeno que media entre los factores del sistema
organizacional y las tendencias motivacionales que se traducen en un comportamiento que
tiene consecuencias sobre la organizacion tales como la productividad, la satisfaccion y la
rotacion.” (p. 122,123)

Eso quiere decir que las acciones que se realizan para propiciar un buen clima
organizacional, no solo tienen como resultado un buen clima, sino que también motivan una
serie de acciones realizadas con una predisposicion y actitud necesaria para la sinergia entre
los procesos organizacionales y el alcance de objetivos.

Sin embargo, el concepto de Clima organizacional puede considerarse ambiguo y
controvertido. Una de las principales razones por las que es dificil clarificarlo
conceptualmente es la disyuntiva acerca de si deberian considerarse reacciones subjetivas,
como lo son las percepciones respecto a la organizacion, o rasgos objetivos, como

estructurales o fisicos también de la organizacion.

Respecto a esto Woodman y King (1978) indican que:
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En la literatura existe un amplio esfuerzo tedrico y metodoldgico para definir y
conceptualizar el clima organizacional, sin lograr criterios unadnimes. Sin embargo,
existe un acuerdo respecto a que el clima organizacional es un concepto significativo
que tiene importantes implicaciones para comprender el comportamiento humano en
las organizaciones. (cap. 3)

Los autores respaldan la idea de que existen muchas iniciativas para estudiar, analizar y
medir el clima organizacional, pero a la vez indican que estos esfuerzos se encuentran
dispersos respecto tomar consideraciones subjetivas u objetivas. Se induce de la cita que ellos
proponen un analisis en conjunto y resaltan la necesidad del clima organizacional, pero como
un instrumento de conocimiento de los patrones conductuales del publico interno dentro de

una organizacion.

Con lo anteriormente expuesto, se puede demostrar que el clima organizacional es un tema
que puede ser visto desde diferentes aristas, no necesariamente como una variable
comunicacional, sino que medida y analizada, puede brindar informacién util para otras

especialidades como lo son la psicologia o la educacion.

2.2.1.1 Dimensién Responsabilidad

Existen diversos autores que postulan modelos que contienen dimensiones para estudiar
el Clima Organizacional. Litwin y Stinger propusieron en 1978 un marco tedrico para
estudiar el clima organizacional que consta de nueve dimensiones, las cuales se encuentran

relacionadas a ciertas propiedades de la compafiia.

En dicha teoria se define a la dimensidn responsabilidad como:

El sentimiento de los miembros de la organizacion acerca de su autonomia en la toma
de decisiones relacionadas con su trabajo. Es la medida en que la supervision que
reciben es de tipo general (en un polo) y no estrecha o vigilante (en el polo opuesto),
es decir, el sentimiento de ser su propio jefe y no tener doble chequeo en el trabajo.
Se puede resumir en la existencia de supervision o intervencion. (Gan, F., Viladot,
G., Fandos, M., Jiménez, J., Gonzales, A., 2007, p.212)
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En este punto, la responsabilidad guarda una estrecha relacion con la libertad que se le da
al colaborador para la realizacion de sus actividades dentro de la organizacion. Esto a su vez,
es un reflejo de la confianza que los propios jefes tiene 0 no en su equipo, en sus capacidades
y en cdmo pueden ejercer un liderazgo en el que se deleguen responsabilidades y no sea

dictatorial.

La dimension responsabilidad tiene repercusion en el desempefio de los colaboradores, ya
que, de no existir una correcta autonomia, el desarrollo de las actividades se vera entorpecido
y aletargado. Aumentando los tiempos de los procesos y disminuyendo la capacidad laboral

de los colaboradores.

Esta idea es reforzada por Contreras y Matherson (1984) al decir: “La responsabilidad es
el sentimiento por parte de los trabajadores de “ser su propio jefe”. Poder tomar las decisiones

solo y no tener que consultar cada paso con los superiores.” (p. 29)

Nuevamente se hace referencia a una libertad de movimiento por parte de los
colaboradores dentro de la organizacion. La expresion “ser su propio jefe” alude a un sentir
de trabajo lado a lado, de relaciones laborales horizontales, en donde mas que un jefe, se
tenga alguien a quien consultar dudas en el camino a la innovacion.

Otro punto que debe considerarse y que guarda relacion con la dimension responsabilidad
es la innovacion. Una arista importante en las organizaciones hoy en dia y que no es solo una
aptitud que tiene el colaborador, sino que esto se puede propiciar a través de diferentes
acciones como: otorgando una autonomia en el desarrollo de las tareas diarias del colaborador
y dando cierta libertad en las tomas de decisiones, acciones que a su vez contribuyen a tener

un buen clima organizacional.

2.2.1.2 Dimension Motivacion

Dentro de todos los diferentes modelos que tienen dimensiones existentes para estudiar el
Clima Organizacional, Pritchard y Karasick propusieron en 1973 uno dentro de cuyas

dimensiones se encuentra la motivacion.
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Para entender mejor aterrizaremos el concepto motivacion: “el grado en que los miembros
perciben que en la organizacion se pone énfasis y se motiva el buen desempefio y la
produccion destacada generandose implicacion y compromiso con la actividad realizada.”
(Bordas, M.,2016)

La motivacion es entendida de alguna manera como la preocupacion e interés que pone la
organizacion en sus colaboradores. Es una técnica de costo bajo que esté relacionada con el

reconocimiento al esfuerzo.

Guarda mucha relacién con el clima organizacional ya que un colaborador que no se siente
importante para una empresa no se va a comprometer con los objetivos de la misma y por
ende, no se generara un clima agradable que pueda permitir relaciones satisfactorias de

interés, colaboracién, confianza mutua, entre otros.

Asi lo refuerza Chiavenato (1998) al decir que:

“El concepto de motivacion conduce al clima organizacional. El ambiente interno
existente entre los miembros de la organizacidn, esta estrechamente ligado al grado
de motivacion de los mismos, por ello los deseos e impulsos de los individuos se
pueden ver afectados de acuerdo con el clima organizacional en el cual trabajan, que
provoca la inhibicion de las motivaciones™ (p. 187)

Sin embargo, la motivacion puede ser externa, al producirse desde fuera de la persona, o
interna, cuando la misma persona se motiva a si mismo. Ambos escenarios pueden
presentarse dentro de una organizacion; el primer caso ya se explico y para que el segundo
caso se manifieste, depende mucho del perfil del colaborador y de las ganas que tenga para

permanecer dentro de la organizacion.

2.2.1.3 Dimension Toma de Decisiones
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Las organizaciones se encuentran contantemente dentro de una carrera por ser los mejores,
es en ese escenario donde la estructura interna va cambiando, adaptandose a diferentes

tendencias o a las necesidades que el mercado exige.

Al interno, se habla de organizaciones descentralizadas en las cuales: “La autoridad de
toma de decisiones se delega en la cadena de mando hasta donde sea posible. Las empresas
que enfrentan competencia intensa suelen descentralizar para mejorar la capacidad de
respuesta y la creatividad” (Ferrel, O., Hirt, G., Ramos, L., Adriaenséns, M., Flores, M.,
2004, p. 252)

La cita resalta la importancia de la delegacién de la toma de decisiones, descentralizando
el poder en los jefes o altos mandos y haciendo que este llegue hasta donde sea posible en
pro de aumentar no solo la capacidad de trabajo, sino también la inmediatez de respuesta y
la innovacion. Lo Unico constante dentro de las organizaciones es el cambio, y con esto viene
con la necesidad de estar preparado para asumir nuevos retos, de tomar decisiones y salir de

la zona de confort.

Pritchard y Karasick (1973) desarrollaron un instrumento de medicion del clima
organizacional que consta de 11 dimensiones, dentro de la cuales se encuentra la
centralizacion de la toma de decisiones que definen como: “el andlisis de la manera en como

la empresa delega el proceso de la toma de decisiones entre los niveles jerarquicos” (p. 85)

Los autores consideran que la manera en cémo se delega la toma de decisiones en una
organizacion, es un indicio acerca del buen o mal clima organizacional que se puede tener en
una empresa. Ellos enfatizan los niveles jerarquicos y es que muchas veces el proceso de
delegar dicho poder puede ser dificil, sobre todo si se consideran todos los puntos que entran
a tallar, como lo son la autonomia, confianza, responsabilidad, capacidad para resolver
problemas sin supervision y demas. Los cuales, en la mayoria de casos, inclinan la balanza

haciendo la decision mas dificil.
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Sin embargo, es fundamental que dentro de las organizaciones se pueda tener en
consideracion al talento humano y se confie en la capacidad que estos pueden tener en el
desarrollo de sus actividades que estan alineadas al alcance de los objetivos de la
organizacion. Como lo indicaba el primer autor, esto propiciara un Optimo clima
organizacional que se vera reflejado en el aumento de la capacidad laboral de los equipos y

el rendimiento.

2.3. Definicion de términos

» Clima laboral: Ambiente generado por las emociones de los miembros de un grupo
u organizacion, el cual esté relacionado con la motivacion de los empleados.

» Comunicacion corporativa: Conjunto de acciones necesarias para dar a conocer la
actividad de la organizacion y, en especial, para satisfacer la demanda de aquello que
los distintos publicos desean.

» Comunicacion en crisis: Comunicacion de crisis sefiala las relaciones publicas entre
empresas, autoridades y otras organizaciones en el contexto de situaciones de crisis.
Como crisis se entienden todos los eventos internos y externos, por cuales amenazan
peligros agudos para las personas, el medio ambiente, valores de capital o la
reputacion de una empresa o institucion.

» Comunicacion externa: Es aquella que ocurre entre la empresa y todos los agentes
externos pero relacionados a ella. Por ejemplo, clientes, proveedores, posibles
clientes potenciales, publico en general interesado en la marca, acreedores, empresas
socias, etc.

» Comunicacion interna: Es el proceso intercomunicacional que se realiza al interior
de las organizaciones a través de distintas formas y niveles, cuyos contenidos
contribuyen al logro de sus objetivos y metas planteados.

» Comunicacion politica: disciplina de la ciencia politica y de la comunicacion, que
se ocupa de la produccion, la difusion, la diseminacién y de los efectos de la
informacion

» Cultura organizacional: Como cultura organizacional se entiende al conjunto de

creencias, habitos, valores, actitudes, tradiciones entre los grupos existentes en todas
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las organizaciones. El término cultura organizacional es una expresion muy usada en
el contexto empresarial.

Cultura organizacional: Conjunto de percepciones, sentimientos, actitudes, habitos,
creencias, valores, tradiciones y formas de interaccion dentro y entre los grupos
existentes en todas las organizaciones.

Desarrollo sostenible: Se puede llamar desarrollo sostenible, aquél desarrollo que es
capaz de satisfacer las necesidades actuales sin comprometer los recursos y
posibilidades de las futuras generaciones.

Filosofia corporativa: Una filosofia corporativa ilustra a los clientes y empleados de
la empresa sobre la intencidn de la organizacién, ayudando a construir relaciones mas
significativas.

Gestion de crisis: ElI manejo, administracion o gestion de crisis es el proceso
mediante el cual una organizacion enfrenta un acontecimiento de importancia que
podria generar dafio a la organizacion, sus Stakeholder, o al publico en general.
Gestion de imagen: La gestion de Imagen es aquella que comprende desde la imagen
de productos y la imagen de marca de una empresa u organizacion hasta su imagen
institucional o Imagen Corporativa.

Gestion de riesgo: La gestion de riesgos es el proceso de identificar, analizar y
responder a factores de riesgo a lo largo de la vida de un proyecto y en beneficio de
sus objetivos. La gestion de riesgos adecuada implica el control de posibles eventos
futuros. Ademas, es proactiva, en lugar de reactiva.

Identidad corporativa: Manifestacion fisica de la marca. Hace referencia a los
aspectos visuales de la identidad de una organizacion.

Imagen institucional: Es el conjunto de elementos que identifican y distinguen a una
empresa, institucion u organizacion, como ser las marcas, logotipos, impresos,
colores, uniformes, etc.

Planificacion estratégica: proceso sistematico de desarrollo e implementacion de
planes para alcanzar propositos u objetivos. La planificacion estratégica, se aplica
sobre todo en los asuntos militares, y en actividades de negocios.

Reputacion institucional: Conjunto de percepciones que tienen sobre la empresa los

diversos grupos de interés con los que se relaciona (Stakeholder), tanto internos como
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externos. Es resultado del comportamiento desarrollado por la empresa a lo largo del
tiempo y describe su capacidad para distribuir valor a los mencionados grupos.
Responsabilidad social: Es un término que se refiere a la carga, compromiso u
obligacion, de los miembros de una sociedad ya sea como individuos 0 como
miembros de algun grupo, tanto entre si como para la sociedad en su conjunto.
Responsabilidad: Cualidad de la persona responsable

Motivacién: accion y efecto de motivar. Es el motivo o la razoén que provoca la
realizacion o la omision de una accion. Se trata de un componente psicologico que
orienta, mantiene y determina la conducta de una persona.

Toma de decisiones: el proceso mediante el cual se realiza una eleccion entre las
opciones o formas para resolver diferentes situaciones de la vida en diferentes

contextos: a nivel laboral, familiar, personal, sentimental o empresarial
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CAPITULO 111
Y VARIABLES

3.1. Hipotesis general

» El clima organizacional de la Division de T1 del BC se relaciona con los

colaboradores de la Divisién de T1 del BCP.

3.2. Hipdtesis especificas

» El clima organizacional que define a los colaboradores de la Division de Tl del BCP

se relaciona con la dimension responsabilidad.

» El clima organizacional que define a los colaboradores de la Division de Tl del BCP

se relaciona con la dimensién motivacion.
» El clima organizacional que define a los colaboradores de la Division de T1 del BCP

se relaciona con la dimension toma de decisiones.

3.3. Dimension Operacional de la variable
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CLIMA
ORGANIZACIONAL

Definicion

conceptual

Sandoval (2004) podemos definir al clima
organizacional como el ambiente de trabajo
percibido por los miembros de la organizacion
y que incluye estructura, estilo de liderazgo,
comunicacion, motivacion y recompensas,
todo ello ejerce influencia directa en el
comportamiento 'y desempefio de los

individuos.

Definicion

operacional

Partiendo del enfoque de Litwin y Stringer
(1968) vy el de Pritchard Karasick (1973) se
considerd para la presente investigacion las
siguientes dimensiones: Dimensién
responsabilidad, Dimension motivacion,

Dimensidon toma de decisiones.

DIMENSIONES

Responsabilidad

Litwin y Stringer (1968) indican que es el
grado en que la organizacion es percibida
como otorgando responsabilidad y autonomia

a sus miembros.

Motivacion Pritchard Karasick (1973) afirman que esta
dimension se apoya en los aspectos
motivacionales que desarrolla la organizacion
en sus empleados.

Toma de Pritchard Karasick (1973) manifiesta que esta

decisiones dimension analiza de qué manera delega la
empresa el proceso de toma de decisiones
entre los niveles jerarquicos.

Encuesta Encuesta de 15 preguntas, que corresponden
al clima organizacional de la organizacion

Escala de Escala de Likert de 5 niveles, donde:

medicién 1 = Nunca

2 = Casi nunca
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3 = A veces
4 = Casi siempre

5 = Siempre

Preguntas de

responsabilidad

Preguntas de

motivacion

Preguntas de toma

de decisiones

3.3.1. Dimension e indicadores de la variable Clima Organizacional

DIMENSION - Apoyo
RESPONSABILIDAD - Autonomia

- Compromiso
DIMENSION MOTIVACION - Reconocimiento

- Rendimiento

- Promocioén
DIMENSION TOMA DE - Niveles jerarquicos

- Confianza
DECISIONES _ Libertad

Fuente propia



CAPITULO IV
METODOLOGIA

4.1. Tipo de investigacion

Mediante el marco metodol6gico se da a conocer la relacion del clima organizacional de
la Division de TI del BCP con los colaboradores, ademés se establecen las técnicas y
herramientas que se utilizan para obtener los datos de la muestra y area de estudio, es
importante mencionar que la informacion recopilada parte de varios autores, para sustentar

la investigacion.

Es una investigacion de tipo cuantitativa; de manera estructurada de recoger y analiza
datos que se obtienen a través de diferentes fuentes. Esto implica el uso de herramientas
matematicas, informaticas y estadisticas pata obtener resultados. En ese sentido, este tipo de
investigaciones son mas explorativa, ya que depende de la recoleccién de datos de conducta,
verbales y observaciones que pueden interpretarse de una forma subjetiva. El nivel del

estudio es descriptivo, se busca describir una realidad en base a las situaciones analizadas.

Una investigacion descriptiva consiste en describir fendmenos, situaciones, contextos
y eventos; esto es, detallar como son y se manifiestan. Los estudios descriptivos buscan
especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de personas, grupos,
comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fendmeno que se someta a un analisis.
Es decir, Unicamente pretenden medir o recoger informacion de manera independiente
0 conjunta sobre los conceptos o las variables a las que se refieren” (Sekaran, 2003, p.
32).
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4.2. Disefio de investigacion

El disefio de la investigacion es no experimental ya que se analizaron los fenémenos en
su ambiente de forma natural y sin manipulaciones; la investigacion sigue un disefio expost
facto, transversal ya que la investigacion se realizd en un periodo de tiempo determinado para

medir las percepciones del clima organizacional

Kerlinger y Lee (2002) Lo que se hace en una investigacion no experimental es:

La basqueda empirica y sistematica en la que el cientifico no posee control directo de
las variables independientes, debido a que sus manifestaciones ya han ocurrido o a
que son inherentemente no manipulables. Se hacen inferencias sobre las relaciones
entre las variables, sin intervencion directa, de la variacion concomitante de las
variables independiente y dependiente (p. 504).

El disefio de investigacién se denomina: descriptivo simple y se representa de la siguiente

manera:

M: Representa a los trabajadores de la Division de T del BCP

O: Representa la observacion y medicion de la variable Clima Organizacional

Los disefios transeccionales descriptivos se emplean cuando el método o los
métodos o técnicas a emplear se aplican una sola vez ... cuando lo que se pretende es
describir las caracteristicas que se estudian de los elementos que integran la muestra
seleccionada, o0 sea, un solo grupo que puede o no haber sido seleccionado al azar.
Cuando se establecen hipotesis, estas son también descriptivas (Placencia, et. al,
2018, p.88)

Se utilizara este disefio, debido a que los datos se recolectaran se una situacion real sin

manipular nuestras variables en un solo momento.
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4.3. Poblacién y muestra de estudio

Poblacion: Tamayo define a la poblacién como:

“La poblacién es la totalidad de un fendmeno de estudio, incluye la totalidad de
unidades de analisis que integran dicho fendmeno y que debe cuantificarse para un
determinado estudio integrando un conjunto N de entidades que participan de una
determinada caracteristica, y se le denomina la poblacién por constituir la totalidad
del fendbmeno adscrito a una investigacion” (p.180).

La poblacién estd conformada por los colaboradores de la Division de Tl del BCP.
Organizacién ubicada en la Av. Prolongacion Defensores del Morro 1868.

4.3.1. Muestra

Muestra: “Una muestra eS una parte representativa de una poblacion,
cuyas caracteristicas deben producirse en ella, lo mas exactamente posible.
(Balestrini, 2006, p.141).

La muestra de estudio estuvo compuesta por 32 que laboran en las &reas de Arquitectura
de TI, Infraestructura y Operaciones de TI, Soluciones de Negocio, Ingenieria y Desarrollo
de Tl o en el servicio de Soporte a la Gestion con permanencia en la organizacion por mas
de 12 meses de servicios, y con estudios universitarios completos, que laboran en el BCP en

la Division de TI.

Al momento de la aplicacion del instrumento para el recojo de la informacion no

participaron: un directivo ni el personal con menos de 12 meses en la organizacion

> Criterios de inclusién:
- Colaboradores del area de ATI

- Colaboradores del area AIO
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- Colaboradores del area IDT
- Colaboradores del area SDN

- Colaboradores del servicio GST

> Criterios de exclusion:
- Directivos
- Jefes

- Personal de otras areas

4.4. Técnicas de recoleccion de datos

En la investigacion se ha elegido la técnica de la encuesta para el recojo de los datos

referidos a la variable prevista

Las encuestas son instrumentos de investigacion descriptiva que precisan identificar
a priori las preguntas a realizar, las personas seleccionadas en una muestra
representativa de la poblacion, especificar las respuestas y determinar el método
empleado para recoger la informacion que se vaya obteniendo. (Trespalacios,
Vasquez & Bello, 2005, p.96)

En el trabajo, se considerd el principio de anonimato y privacidad segin en materia de
Investigacion que se refiere al Consentimiento Informado de los sujetos implicados en una
investigacion, por lo que no se solicito el nombre de los colaboradores y se les respetd su

libertad de decision de participar

Se ha empleado también la técnica de medicidn de actitudes del tipo Likert para el
tratamiento de los datos producidos por el cuestionario y el escalograma se ha utilizado

estadistica descriptiva
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4.4.1. Técnicas

Técnica de encuesta. De acuerdo a la técnica elegida se ha seleccionado y adaptado el
instrumento denominado: Cuestionario para evaluar el clima organizacional de los

colaboradores de la Division de T1 del BCP.

4.5. Aspectos éticos

Como la investigacion busca recoger datos relacionados con las percepciones, opiniones
y creencias de las personas, es importante tomar algunas medidas para asegurar que la

participacién en el estudio no tenga efectos adversos en la vida privada, social.

En el presente estudio ha sido cuidadoso de los derechos elementales de la poblacion y de
la muestra, garantizamos que no hubo manipulacion de los datos obtenidos ni sesgo de los
resultados al que se ha llegado al concluir la presente investigacion; solo asi tiene relevancia

para la propia institucion y también para la sociedad.

El presente trabajo respeta las fuentes usadas para el Marco Teorico, siempre consignando
el libro y el nombre del autor, ademas de las fuentes electronicas usadas, siguiendo las leyes
APA.

La investigacion realizada sera usada para fines académicos y encontrar una solucion al
problema encontrado dentro de la empresa. Siempre guardando la confiabilidad de las

entrevistas e informacion obtenida
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CAPITULO V
RESULTADOS

5.1. Presentacion de analisis y resultados

Tabla 1

APOYO

Vaélidos

32

Perdidos

Valoraciones | Frecuencia Promedio Ponderado |[Porcentaje Acumulado
5 15 15,0 15%
4 11 11,0 26%
3 4 40 30%
2 2 2,0 32%
1 0 0,0 32%
TOTAL 32 32,0
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Apoyo
16
14

12

10
4
2 I =
0
5 4 3 2

M Frecuencia 15 11 4 2 0

[e.s]

=a]

Fuente Propia
X=4.22
84%

En la tabla 1 relacionada al Apoyo; en la distribucién de frecuencia el mayor valor que se
observa es el de 15 que representa el nivel de escala “Siempre”’; los menores valores son 2 y
0 que representan “Casi Nunca” y “Nunca” respectivamente. Los valores intermedios, son
11 y 4 que representan el nivel “Casi Siempre” y “A veces” de la escala. En conclusion, el
valor promedio general sobre el nivel de apreciacion del Apoyo relacionado al cuadro 1 fue

de X=4.22, que representa el nivel bueno alto inferior de la escala.
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Tabla 2

APOYO
Validos 32
Perdidos 0
Valoraciones | Frecuencia Promedio Ponderado |[Porcentaje Acumulado
5 8 8,0 8%
4 17 17,0 25%
3 4 40 29%
2 3 30 32%
1 0 0,0 32%
TOTAL 32 32,0
Apoyo
18
16
14
12
10
8
6
|
2 i =
0 5 4 3 2 1
®m Frecuencia 8 17 4 3 0
Fuente Propia
X=3.94
78.8%

En la tabla 2 relacionada al Apoyo; en la distribucién de frecuencia el mayor valor que se
observa es el de 17 que representa el nivel de escala “Casi Siempre”; los menores valores son
3 y 0 que representan “Casi Nunca” y “Nunca” respectivamente. Los valores intermedios,
son 8 y 4 que representan el nivel “Siempre” y “A veces” de la escala.

En conclusion, el valor promedio general sobre el nivel de apreciacion del Apoyo relacionado
al cuadro 2 fue de X=3.94, que representa el nivel bueno medio inferior de la escala.
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Tabla 3

AUTONOMIA
Validos 32
Perdidos 0
Valoraciones Frecuencia Promedio Ponderado |Porcentaje Acumulado
5 9 9,0 9%
4 14 14,0 23%
3 8 8,0 31%
2 1 10 32%
1 0 0,0 32%
TOTAL 32 32,0
Autonomia
16
14
12
10
8
6
il
2
0 |
4 3 2 1
B Frecuencia 9 14 8 1 0

Fuente Propia

X=3.97
79.4%

En la tabla 3 relacionada a la Autonomia; en la distribucion de frecuencia el mayor valor

que se observa es el de 14 que representa el nivel de escala “Casi Siempre”; los menores

valores son 1 y 0 que representan “Casi Nunca” y “Nunca” respectivamente. Los valores

intermedios, son 9 y 8 que representan el nivel “Siempre” y “A veces” de la escala.

En conclusion, el valor promedio general sobre el nivel de apreciacion de la Autonomia

relacionado al cuadro 3 fue de X=3.97, que representa el nivel bueno medio de la escala.
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Tabla 4
AUTONOMIA
Validos 32
Perdidos 0

Valoraciones | Frecuencia Promedio Ponderado |[Porcentaje Acumulado
5 9 90 9%
4 15 15,0 24%
3 8 8,0 32%
2 0 0,0 32%
1 0 0,0 32%
TOTAL 32 32,0
Autonomia
16
14
12
10
8
6
il
2
0
5 4
B Frecuencia 9 15 8 0 0

Fuente Propia
X=4.03
80.6%
En la tabla 4 relacionada a la Autonomia; en la distribucion de frecuencia el mayor valor

que se observa es el de 15 que representa el nivel de escala “Casi Siempre”; los menores
valores son 0 que representan “Casi Nunca” y “Nunca”. Los valores intermedios, son 9 y 8
que representan el nivel “Siempre” y “A veces” de la escala.

En conclusion, el valor promedio general sobre el nivel de apreciacién de la Autonomia
relacionado al cuadro 4 fue de X=4.03, que representa el nivel bueno medio de la escala.
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Tabla 5

COMPROMISO
Validos 32
Perdidos 0
Valoraciones | Frecuencia Promedio Ponderado |[Porcentaje Acumulado
16 16,0 16%
15 15,0 31%
1 1,0 32%
0 0,0 32%
0 0,0 32%
TOTAL 32 32,0
Compromiso
18
16
14
12
10
8
6
|
2
0 [ |
5 4 3 2 1
m Frecuencia 16 15 1 0 0
Fuente Propia
X=4.47
89.4%

En la tabla 5 relacionada al Compromiso; en la distribucion de frecuencia el mayor valor

que se observa es el de 16 que representa el nivel de escala “Siempre”; los menores valores

son 0 que representan “Casi Nunca” y “Nunca”. Los valores intermedios, son 15 y 1 que

representan el nivel “Casi Siempre” y “A veces” de la escala. En conclusion, el valor

promedio general sobre el nivel de apreciacion del Compromiso relacionado al cuadro 5 fue

de X=4.47, que representa el nivel bueno alto superior de la escala.
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Tabla 6

COMPROMISO
Validos 32
Perdidos 0
Valoraciones | Frecuencia Promedio Ponderado |[Porcentaje Acumulado
5 11 11,0 11%
4 19 19,0 30%
3 1 1,0 31%
2 1 1,0 32%
1 0 0,0 32%
TOTAL 32 32,0
Compromiso
20
18
16
14
12
10
8
6
il
2
0 | -
5 4 3 2
m Frecuencia 11 19 1 1
Fuente Propia
X=4.25
85%

En la tabla 6 relacionada al Compromiso; en la distribucion de frecuencia el mayor valor

que se observa es el de 19 que representa el nivel de escala “Casi Siempre”; los menores

valores son 1, 1 y 0 que representan “A veces”, “Casi Nunca” y “Nunca” respectivamente.

El valor intermedio, es 11 que representa el nivel “Siempre” de la escala.

En conclusion, el valor promedio general sobre el nivel de apreciacion del Compromiso

relacionado al cuadro 6 fue de X=4.25, que representa el nivel bueno alto inferior de la escala.
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Tabla 7

RECONOCIMIENTO

Validos 32
Perdidos 0
Valoraciones | Frecuencia Promedio Ponderado |[Porcentaje Acumulado

5 13 13,0 13%

4 14 14,0 21%

3 3 30 30%

2 2 2,0 32%

1 0 0,0 32%

TOTAL 32 32,0
Reconocimiento
16
14
12
10
8
6
il
2
: i =
5 4 3 2 1
B Frecuencia 13 14 3 2 0
Fuente Propia
X=4.19
83.8%

En latabla 7 relacionada al Reconocimiento; en la distribucion de frecuencia el mayor valor
que se observa es el de 14 que representa el nivel de escala “Casi Siempre”; los menores
valores son 2 y 0 que representan “Casi Nunca” y “Nunca” respectivamente. Los valores
intermedios, son 13 y 3 que representan el nivel “Siempre” y “A veces” de la escala. En
conclusion, el valor promedio general sobre el nivel de apreciacion del Reconocimiento

relacionado al cuadro 7 fue de X=4.19, que representa el nivel bueno alto inferior de la escala.
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Tabla 8
RECONOCIMIENTO

Validos 32
Perdidos 0
Valoraciones | Frecuencia Promedio Ponderado |[Porcentaje Acumulado

5 4 40 4%

4 14 14,0 18%

3 12 12,0 30%

2 2 2,0 32%

1 0 0,0 32%
TOTAL 32 32,0

Reconocimiento

16

14

12

10

8

6

4

- -
o 5 - 3 2

B Frecuencia 4 14 12 2 0

Fuente Propia
X=3.63
72.6%
En la tabla 8 relacionada al Reconocimiento; en la distribucion de frecuencia el mayor valor

que se observa es el de 14 que representa el nivel de escala “Casi Siempre”; los menores
valores son 2 y 0 que representan “Casi Nunca” y “Nunca” respectivamente. Los valores
intermedios, son 4 y 12 que representan el nivel “Siempre” y “A veces” de la escala. En
conclusién, el valor promedio general sobre el nivel de apreciacion del Reconocimiento
relacionado al cuadro 8 fue de X=3.63, que representa el nivel bueno bajo inferior de la
escala.
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Tabla 9
RENDIMIENTO

Validos 32
Perdidos 0
Valoraciones | Frecuencia Promedio Ponderado |[Porcentaje Acumulado

5 5 50 5%
4 19 19,0 24%
3 7 70 31%
2 1 1,0 32%
1 0 0,0 32%
TOTAL 32 32,0
Rendimiento

20

18

16

14

12

10

8

6

4

=

5 [

5 4 3 2
B Frecuencia 5 19 7 1 0

Fuente Propia

X=3.87
77.4%
En la tabla 9 relacionada al Rendimiento; en la distribucion de frecuencia el mayor valor

que se observa es el de 19 que representa el nivel de escala “Casi Siempre”; los menores
valores son 1 y 0 que representan “Casi Nunca” y “Nunca” respectivamente. Los valores
intermedios, son 5y 7 que representan el nivel “Siempre” y “A veces” de la escala.

En conclusion, el valor promedio general sobre el nivel de apreciacion del Rendimiento
relacionado al cuadro 9 fue de X=3.87, que representa el nivel bueno medio inferior de la
escala.
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Tabla 10

RENDIMIENTO

Validos 32
Perdidos 0
Valoraciones | Frecuencia | Promedio Ponderado |Porcentaje Acumulado

8 8,0 8%

17 17,0 25%

4 4,0 29%

3 30 32%

0 0,0 32%

TOTAL 32 32,0
Rendimiento
18
16
14
12
10
8
6
4
2 1=
0
4 3 2
B Frecuencia 8 17 - 3 0
Fuente Propia
X=3.94
78.8%

En la tabla 10 relacionada al Rendimiento; en la distribucién de frecuencia el mayor valor
que se observa es el de 17 que representa el nivel de escala “Casi Siempre”’; los menores
valores son 3 y 0 que representan “Casi Nunca” y “Nunca” respectivamente. Los valores
intermedios, son 8 y 4 que representan el nivel “Siempre” y “A veces” de la escala.

En conclusion, el valor promedio general sobre el nivel de apreciacion del Rendimiento

relacionado al cuadro 10 fue de X=3.94, que representa el nivel bueno medio de la escala.
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Tabla 11

PROMOCION
Validos 32
Perdidos 0
Valoraciones | Frecuencia Promedio Ponderado |[Porcentaje Acumulado
5 6 6,0 6%
4 16 16,0 22%
3 7 70 29%
2 3 30 32%
1 0 0,0 32%
TOTAL 32 32,0
Promocion
18
16
14
12
10
8
6
4
: |
0 5 4 3 2
B Frecuencia 6 16 7 3 0
Fuente Propia
X=3.78
75.6%

En la tabla 11 relacionada a la Promocidn; en la distribucion de frecuencia el mayor valor
que se observa es el de 16 que representa el nivel de escala “Casi Siempre”; los menores
valores son 3 y 0 que representan “Casi Nunca” y “Nunca” respectivamente. Los valores
intermedios, son 6 y 7 que representan el nivel “Siempre” y “A veces” de la escala. En
conclusion, el valor promedio general sobre el nivel de apreciacién de la Promocién
relacionado al cuadro 11 fue de X=3.78, que representa el nivel bueno bajo superior de la
escala.
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Tabla 12

PROMOCION
Validos 32
Perdidos 0
Valoraciones | Frecuencia Promedio Ponderado |[Porcentaje Acumulado

5 6 6,0 6%

4 20 20,0 26%

3 4 40 30%

2 1 1,0 31%

1 1 1,0 32%

TOTAL 32 32,0
Promocion
25
20
15
10
5 I
0 . [ —
5 4 3 2 1
® Frecuencia 6 20 4 1 1
Fuente Propia
X=3.91
78.2%

En la tabla 12 relacionada a la Promocién; en la distribucion de frecuencia el mayor valor
que se observa es el de 20 que representa el nivel de escala “Casi Siempre”; los menores
valores son de 1 que representan “Casi Nunca” y “Nunca”. Los valores intermedios, son 6 y
4 que representan el nivel “Siempre” y “A veces” de la escala. En conclusion, el valor
promedio general sobre el nivel de apreciacion de la Promocion relacionado al cuadro 12 fue

de X=3.91, que representa el nivel bueno medio inferior de la escala.
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Tabla 13

NIVELES JERARQUICOS

Validos 32
Perdidos 0
Valoraciones | Frecuencia Promedio Ponderado |[Porcentaje Acumulado
11 11,0 11%
17 17,0 28%
3 30 31%
1 1,0 32%
0 0,0 32%
TOTAL 32 32,0
Niveles Jerarquicos
18
16
14
12
10
8
6
a4
2 B
0 [ |
5 4 3 2 1
M Frecuencia 11 17 3 1 0
Fuente Propia
X=4.19
83.8%

En la tabla 13 relacionada a los Niveles Jerarquicos; en la distribucion de frecuencia el
mayor valor que se observa es el de 17 que representa el nivel de escala “Casi Siempre”; los
menores valores son 1 y 0 que representan “Casi Nunca” y “Nunca” respectivamente. Los
valores intermedios, son 11 y 3 que representan el nivel “Siempre” y “A veces” de la escala.
En conclusion, el valor promedio general sobre el nivel de apreciacion de los Niveles
Jerarquicos relacionado al cuadro 13 fue de X=4.19, que representa el nivel bueno medio

superior de la escala.
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Tabla 14

NIVELES JERARQUICOS

Validos 32
Perdidos 0
Valoraciones | Frecuencia Promedio Ponderado |[Porcentaje Acumulado
5 16 16,0 16%
4 11 11,0 27%
3 3 30 30%
2 2 2,0 32%
1 0 0,0 32%
TOTAL 32 32,0
Niveles Jerarquicos
18
16
14
12
10
8
6
4
| i =
0
5 4 3 2
M Frecuencia 16 11 3 2 0
Fuente Propia
X=4.28
85.6%

En la tabla 14 relacionada a los Niveles Jerarquicos; en la distribucion de frecuencia el
mayor valor que se observa es el de 16 que representa el nivel de escala “Siempre”; los
menores valores son 2 y 0 que representan “Casi Nunca” y “Nunca”. Los valores intermedios,
son 11 y 3 que representan el nivel “Casi Siempre” y “A veces” de la escala. En conclusion,
el valor promedio general sobre el nivel de apreciacion de los Niveles Jerarquicos relacionado

al cuadro 14 fue de X=4.28, que representa el nivel bueno alto inferior de la escala.

54



Tabla 15

CONFIANZA
Validos 32
Perdidos 0
Valoraciones | Frecuencia Promedio Ponderado |[Porcentaje Acumulado
18 18,0 18%
10 10,0 28%
4 40 32%
0 0,0 32%
0 0,0 32%
TOTAL 32 32,0
Confianza
20
18
16
14
12
10
8
6
il
2 B
0 5 4 3 2
B Frecuencia 18 10 4 0 0
Fuente Propia
X=4.44
88.4%

En la tabla 15 relacionada a la Confianza; en la distribucion de frecuencia el mayor valor

que se observa es el de 18 que representa el nivel de escala “Siempre”; los menores valores

son de 0 que representan “Casi Nunca” y “Nunca”. Los valores intermedios, son 10 y 4 que

representan el nivel “Casi Siempre” y “A veces” de la escala.

En conclusion, el valor promedio general sobre el nivel de apreciacion de la Confianza

relacionado al cuadro 15 fue de X=4.44, que representa el nivel bueno alto de la escala.
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Tabla 16

CONFIANZA
Validos 32
Perdidos 0
Valoraciones | Frecuencia Promedio Ponderado |[Porcentaje Acumulado
5 11 11,0 11%
4 17 17,0 28%
3 4 40 32%
2 0 0,0 32%
1 0 0,0 32%
TOTAL 32 32,0
Confianza
18
16
14
12
10
8
6
il
z _
0 5 4 3 2 1
B Frecuencia 11 17 4 0 0
Fuente Propia
X=4.22
84.4%

En la tabla 16 relacionada a la Confianza; en la distribucion de frecuencia el mayor valor

que se observa es el de 17 que representa el nivel de escala “Casi Siempre”; los menores

valores son de 0 que representan “Casi Nunca” y “Nunca”. Los valores intermedios, son 11

y 4 que representan el nivel “Siempre” y “A veces” de la escala. En conclusion, el valor

promedio general sobre el nivel de apreciacion de la Confianza relacionado al cuadro 16 fue

de X=4.22, que representa el nivel bueno medio inferior de la escala.
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Tabla 17

LIBERTAD
Validos 32
Perdidos 0
Valoraciones | Frecuencia | Promedio Ponderado |Porcentaje Acumulado
5 8 8,0 8%
4 19 19,0 27%
3 4 4,0 31%
2 1 10 32%
1 0 0,0 32%
TOTAL 32 32,0
Libertad
20
18
16
14
12
10
8
6
4
z _
0 |
5 4 3 2 1
B Frecuencia 8 19 4 1 0
Fuente Propia
X=4.06
81.2%

En latabla 17 relacionada a la Libertad; en la distribucién de frecuencia el mayor valor que
se observa es el de 19 que representa el nivel de escala “Casi Siempre”’; los menores valores
son 1 y 0 que representan “Casi Nunca” y “Nunca”. Los valores intermedios, son 8 y 4 que
representan el nivel “Siempre” y “A veces” de la escala. En conclusion, el valor promedio
general sobre el nivel de apreciacion de la Libertad relacionado al cuadro 14 fue de X=4.06,
que representa el nivel bueno medio superior de la escala.
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Tabla 18

LIBERTAD
Validos 32
Perdidos 0
Valoraciones | Frecuencia Promedio Ponderado |[Porcentaje Acumulado
5 13 13,0 13%
4 12 12,0 25%
3 6 6,0 31%
2 1 1,0 32%
1 0 0,0 32%
TOTAL 32 32,0
Libertad
14
12
10
8
6
4
2
0 a
5 4 3 2
M Frecuencia 13 12 6 1 0

Fuente Propia
X=4.16

83.2%
En la tabla 18 relacionada a la Libertad; en la distribucion de frecuencia el mayor valor que
se observa es el de 13 que representa el nivel de escala “Siempre”; los menores valores son
1 y 0 que representan “Casi Nunca” y “Nunca”. Los valores intermedios, son 12 y 6 que
representan el nivel “Casi Siempre” y “A veces” de la escala. En conclusion, el valor
promedio general sobre el nivel de apreciacion de la Libertad relacionado al cuadro 14 fue

de X=4.16, que representa el nivel bueno alto inferior de la escala.
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RESUMEN DE INDICADORES DE INDICES

DIMENSION RESPONSABILIDAD DEL CLIMA ORGANIZACIONAL DE LA

DIVISION DE TI DEL BCP

Tabla 19

INDICADORES DE ANALISIS

Dimension Responsabilidad

Promedio ponderado

Porcentaje %

1.1. Apoyo 4.08 81.6%
1.2. Autonomia 4 80%
1.3. Compromiso 4.36 87.2%

Fuente Propia

DIMENSION MOTIVACION DEL CLIMA ORGANIZACIONAL DE LA
DIVISION DE TI DEL BCP

Tabla 20

INDICADORES DE ANALISIS

Fuente Propia

Dimension Motivacion | Promedio ponderado Porcentaje %
1.1. Reconocimiento 3.91 78.2%
1.2. Rendimiento 3.91 78.2%
1.3. Promocién 3.85 77%

DIMENSION TOMA DE DECISIONES DEL CLIMA ORGANIZACIONAL DE

LA DIVISION DE TI DEL BCP

Tabla 21

INDICADORES DE ANALISIS

Dimension Toma de Decisiones

Promedio ponderado

Porcentaje %

1.1. Niveles Jerarquicos

4.23

84.6%

1.2. Confianza

4.33

86.6%
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1.3. Libertad

Fuente Propia

411

82.2%
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VARIABLE CLIMA ORGANIZACIONAL

Tabla 22
DIMENSION PROMEDIO
RESPONSABILIDAD PONDERADO PORCENTAJE %
1.1. Apoyo 4.08 81.6%
1.2. Autonomia 4 80%
1.3. Compromiso 4.36 87.2%
X =4.15 82.9%
VALOR ALTO
DIMENSION
MOTIVACION Promedio ponderado Porcentaje %
1.1. Reconocimiento 3.91 78.2%
1.2. Rendimiento 391 78.2%
1.3. Promocion 3.85 77%
X =3.89 77.8%
VALOR MEDIO
DIMENSION TOMA DE PROMEDIO
DECISIONES PONDERADO PORCENTAJE %
1.1. Niveles Jerarquicos 4.23 84.6%
1.2. Confianza 4.33 86.6%
1.3. Libertad 411 82.2%
X =4.22 84.5%
VALOR ALTO
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PROMEDIO PONDERADO DE LOS RESULTADOS DEL ANALISIS DE LA
VARIABLE CLIMA ORGANIZACIONAL

Tabla 22

CLIMA ORGANIZACIONAL

43
4.2

4.1

=

39

3.8

3.7
Dimensién Dimension Dimension Toma de

Responsabilidad Motivacion decisiones
B Promedio Ponderado 4.09 3.89 422

Fuente Propia

(X =4.07)
81.73%

La figura 22, muestra los resultados de apreciacion del nivel de Clima Organizacional,
después de la apreciacion del cuestionario, el valor alto es de 4.22 que pertenece al nivel
alto, rango bueno inferior, que corresponde a la Dimensién Toma de decisiones, el valor
intermedio es de X=4.09, que pertenece al nivel medio, rango bueno inferior, correspondiente
a la Dimension Motivacion y el valor bajo es de X=3.89, nivel medio, rango bueno inferior,
que corresponde a la Dimension Toma de decisiones.

En conclusion, el promedio general de la variable Clima Organizacional es de X=4.07 que
pertenece al nivel medio con un 81.73%.
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5.2. Contrastacion de Hipotesis

De lo de aqui desarrollado en la presente investigacion, con la informacion expuesta y la
informacidn estadistica presentada anteriormente, y de las encuestas 0 cuestionarios
aplicados (adjunto en anexos), hemos podido demostrar las hipotesis planteadas al inicio del

trabajo como respuesta tentativa a la presente investigacion.

El analisis y contrastacion de la variable independiente CLIMA ORGANIZACIONAL y
sus respectivas dimensiones correspondientes a las hipétesis objeto de la presente tesis, nos

permitio determinar lo siguiente:

5.2.1. Hipotesis General

Los resultados de analisis concluyen que existe evidencia significativa para afirmar que
el Clima Organizacional de la Division de T1 del BCP se ubica con un promedio porcentual
de 81.73%. (Hipotesis general H.G.) con un promedio general del X= 4.09, que representa
una alta asociacion. Estos resultados nos permitieron determinar el proceso de contratacion

de la hipétesis general postulada.

Poniendo un poco en contexto, Brunet (2011) nos dice que el Clima Organizacional es:
“Una serie de caracteristicas percibidas a propdsito de una organizacion o departamentos y
que pueden ser deducidas segun la forma en la que la organizacion y/o sus unidades acttan,
consciente o inconscientemente, con sus miembros y con la sociedad.” (p. 19). El autor
considera al Clima Organizacional como un conjunto de rasgos resultantes del actuar,
planificado o no, de la organizacion, y que son percibidas por el publico interno y en algunos

casos también por el publico externo.

De la investigacion se desprende que la Division de Tl del BCP considera procesos y
acciones que tienen como objetivo obtener un optimo Clima Organizacional. Esto desde el
analisis de tres dimensiones que impactan directamente en la gran mayoria de las aristas a las

que llega el clima; las cuales son la Dimensidén Responsabilidad, la Dimension Motivacion y

63



la Dimension Toma de Decisiones. Ademas, entender el clima organizacional, brinda una
mirada mas asertiva respecto a la situacion en la que la empresa se encuentra ya sea al alcance

de objetivos o desarrollo estratégico.

5.2.2. Hipotesis especifica |

Los resultados de analisis concluyen que existe evidencia significativa para afirmar la
relacién del Clima Organizacional de la Division de Tl del BCP con la Dimension
Responsabilidad con un promedio porcentual del 82.9% (hipétesis especifica H1), y un
promedio general del X= 4.09 que representa una asociacion significativa entre la variable y
la dimension. Estos resultados nos permitieron determinar el proceso de implicancia de la
hipdtesis especifica (1) postulada donde se evidencia que el Clima Organizacional se
relaciona con la Dimension Responsabilidad de La Division de Tl del BCP de manera

significativa.

Al respecto Gan, Viladot, Fandos, Jiménez y Gonzales (2007) definen a la Dimension
Responsabilidad como el sentimiento de los miembros de la organizacion acerca de la
autonomia que ellos tienen en relacion a las decisiones de su trabajo. Indican que también
tiene implicancia en la supervision que ellos reciben ya que se busca hacer sentir a los
miembros como su propio jefe y no con doble chequeo; siendo resumible dicha supervision
(p.212). Como indican los autores, se puede evidenciar una estrecha relacion entre la
responsabilidad dentro de las organizaciones y la autonomia que se les da a los mismo cuando
se trata de tomar decisiones, esto ya que la capacidad de asumir los riesgos por cada accionar

en la labor del trabajo, es un rasgo caracteristico de la responsabilidad.

Los resultados evidencian que la Dimension Responsabilidad se encuentra implicita en el
desarrollo de las actividades de los colaboradores de la Division de Tl del BCP y que no sélo
se estd brindando un margen de accion personal a los mismos, sino que también estos estan

reconociendo un sentimiento positivo en relacion a la organizacion, lo que repercute

64



directamente en un incremento en el Clima Organizacional de la misma. Y esto se ve
reflejado en el apoyo, autonomia y compromiso que tiene cada uno de los colaboradores no
solo en el desarrollo de sus propias labores, sino también en el trabajo colaborativo entre

areas. Es por ello que ambas se relacionan significativamente.

5.2.3. Hipdtesis especifica 11

Los resultados de andlisis concluyen que hay evidencia significativa para afirmar que
existe una relacion del Clima Organizacional con la Dimension Motivacion con un promedio
porcentual del 77.8% (hipotesis especifica H2), y un promedio general del X=3.89. Estos
resultados nos permitieron determinar el proceso de contratacion de la hipotesis especifica
(2) postulada donde se evidencia que el Clima Organizacional relacionado a la Dimension

Motivacion de la Division de T1 del BCP se relacionan moderadamente.

La motivacion dentro de las organizaciones se ve reflejada en el comportamiento que
tienen los miembros en el ambiente interno, el cual conduce al Clima Organizacional, ya que
un espacio donde se impulsen los deseos laborales se ve potenciado por un buen clima, caso
contrario, se inhibirian las motivaciones. Sobre la Dimension Motivacion Bordas (2016)
indica que es: “el grado en que los miembros perciben que en la organizacion se pone énfasis
y se motiva el buen desempefio y la produccion destacada generandose implicacion y
compromiso con la actividad realizada.”. Aqui se manifiesta a la motivacion como un
resultado en el comportamiento de los colaboradores después de que la organizacion realizé
una accién, por lo que la existencia de esta percepcion depende Unicamente del

involucramiento de la empresa.

La investigacion arrojo que la Dimension Motivacion de la Division de T1 del BCP esta
presente entre los colaboradores a través del reconocimiento, el rendimiento y la promocion,
esta Ultima vista desde el crecimiento laboral, reforzando asi el Clima Organizacional de la
Division y propiciando un ambiente que impulsa iniciativas. Es asi como ambas se relacionan

moderadamente.
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5.2.4. Hipdtesis especifica 111

Los resultados de anélisis concluyen que hay evidencia significativa para afirmar que
existe una relacion del Clima Organizacional con la Dimension Toma de Decisiones con un
promedio porcentual del 84.5% (hipdtesis especifica H3), y un promedio general del X=4.22.
Estos resultados nos permitieron determinar el proceso de contratacién de la hipdtesis
especifica (3) postulada donde se evidencia que el Clima Organizacional relacionado a la
Dimension Toma de Decisiones de la Division de TI del BCP se relacionan

significativamente.

Al respecto Ferrel, Hirt, Ramos, Adriaenséns y Flores (2004) indica que la Dimension
Toma de Decisiones: “Se delega en la cadena de mando hasta donde sea posible. Las
empresas que enfrentan competencia intensa suelen descentralizar para mejorar la capacidad
de respuesta y la creatividad” (p.252). El autor busca resaltar lo beneficioso de desprender la
toma de decisiones de una sola persona o grupo e indica que los resultados de ello se ven en

los procesos y desarrollo de la empresa a nivel de velocidad e innovacion.

En este caso, la Dimension Toma de Decisiones de la Division de T1 del BCP esta presente
no solo en la capacidad de decision, sino también en la confianza y libertad con la que los
colaboradores trabajan dia a dia, ya que dentro de los procesos que se realizan en la entidad,
se utilizan frameworks que responden a la metodologia agile. Todo este conjunto de
herramientas que pertenecen a la dimension, permiten el desarrollo de un Clima

Organizacional dptimo, es por eso que ambas se relacionan significativamente.
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CAPITULO VI
DISCUSION

6.1. Discusién

En este ultimo capitulo del trabajo de investigacion se realiza el andlisis de discusion de
los resultados obtenidos a partir de la aplicacion del instrumento de medicién elaborado, con
el propdsito de contrastar el presente estudio, luego de presentar los resultados obtenidos por
medio de la aplicacién del instrumento (ANEXO 1), aplicado a 32 colaboradores de las areas
de Arquitectura de TI, Area de Ingenieria y Operaciones de TI, Ingenieria y Desarrollo de
T, Soluciones de Negocio y del servicio de Soporte a la Gestion, con el proposito de
contrastar el presente estudio, se realiza la siguiente discusion de resultados relacionados al
CLIMA ORGANIZACIONAL de la empresa BANCO DE CREDITO DEL PERU.

En referencia a los resultados descriptivos de investigacion de la Dimension
Responsabilidad (Cuadro 1, 2, 3, 4, 5, 6) donde se muestra la distribucion de los promedios
ponderados y los correspondientes valores porcentuales de los respectivos indicadores de la
Dimension Responsabilidad. EI mayor valor es X = 4.36 que corresponde a Compromiso,
el valor bajo de X = 4 que corresponde a Autonomia, y el valor medio de X = 4.08 que
corresponde a Apoyo. En conclusion, el promedio general de la Dimension Responsabilidad

esta determinado por el valor X = 4.15, con un valor porcentual de 82.9%.

En referencia a los resultados descriptivos de investigacion de la Dimension Motivacion

(Cuadro 7, 8, 9, 10, 11, 12) nos muestra la distribucion de los promedios ponderados y los

67



correspondientes valores porcentuales de los respectivos indicadores, donde el mayor valor
es X = 3.91 que corresponde tanto al reconocimiento como al rendimiento y el valor bajo
de X = 3.85 que corresponde a la promocion. En conclusién, el promedio general de la
Dimension Motivacion esta determinado por el valor X = 3.89, con un valor porcentual de
77.8%.

En referencia a los resultados descriptivos de investigacion de la Dimensién Toma de
Decisiones (Cuadro 13, 14, 15, 16, 17, 18) nos muestra la distribucion de los promedios
ponderados y los correspondientes valores porcentuales de los respectivos indicadores de la
dimension. El mayor valor es X = 4.33 que corresponde a la Confianza, el valor bajo de X
= 4.11 que corresponde a la Libertad, y el valor medio de X= 4.23 que corresponde a los
Niveles Jerarquicos. En conclusién, el promedio general de la Dimensién Toma de

Decisiones esta determinado por el valor X = 4.22, con un valor porcentual de 84.5%.

Conclusion general, el promedio general de la variable Clima Organizacional es de X

= 4.09 con un porcentaje de 81.73%.

6.2. Conclusiéon General

Luego de haber realizado el analisis de la informacién obtenida como resultado de la
aplicacion de diversas herramientas de recoleccion de datos, durante el proceso investigativo

Ilevado a cabo en la empresa objeto de estudio, se pudo concluir.

» El Clima Organizacional ha demostrado tener diversos beneficios que impactan en el
alcance de los objetivos de la organizacién, y en la captacion, retencion y mejor
desarrollo del talento humano, el cual es uno de los principales activos de una
compafiia. A demas, todo esto a través de la utilizacion de técnicas que con un bajo
costo permiten una llegada y repercusion significativa en el dia a dia. Dentro del Clima
Organizacional de la Division de TI del BCP, podemos afirmar que juegan un papel
trascendental de enlace e impulso la Responsabilidad, la Motivacion y la Toma de

Decisiones, permitiendo desarrollar desde cada una de esas aristas un ambiente
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propicio para el desarrollo laboral diario de los colaboradores, logrando no solo un
mejor entendimiento entre la organizacion y su publico interno, sino también un mejor
rendimiento. Los resultados de analisis concluyen que hay evidencia significativa para
afirmar que existe relacion del Clima Organizacional con los colaboradores de la
Division de TI del BCP, con un promedio porcentual de 81.73%. El Clima
Organizacional demostré ser reconocido y valorado por los miembros de la

organizacion.

6.2.1 Conclusiones Especificas

Concordante con la conclusion general presentamos las siguientes conclusiones especificas:

» LaDimensidn Responsabilidad es el sentir de los miembros de una organizacion que
guarda relacion con la autonomia en el desarrollo de las actividades laborales y la
confianza entre niveles jerarquicos; siendo un factor influyente en el desempefio de
los colaboradores. Los resultados de analisis concluyen que hay evidencia
significativa para afirmar que existe relacion entre la Dimension Responsabilidad y
el Clima Organizacional con un promedio porcentual de 82.9% y con un promedio
general del X=4.09%. La Dimension Responsabilidad permiti6 empoderar a su
publico interno haciéndolos no s6lo mas responsables de las decisiones que toman,
sino también apoyandolos de manera precisa, pero a distancia en el camino. Todo esto
sostenido en un framework que propicia el desarrollo de la dimension y que permite

una reduccion de tiempos considerable.

» La Dimension Motivacién es una herramienta de manejo de stakeholders aplicable a
diferentes areas y procesos, esta consiste en una participacion activa de la organizacion
como consecuencia del interés que esta manifiesta en su publico interno, en su
desempefio y rendimiento, buscando que cada colaborador se sienta motivado a
trabajar orientado al cumplimiento de los objetivos que se tienen como empresa. Los
resultados de analisis concluyen que hay evidencia significativa para afirmar que

existe relacion entre la Dimension Motivacion y el Clima Organizacional con un
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promedio porcentual de 77.8% y con un promedio general del X=3.89. La Dimension
Motivacion de la Division de T1 del BCP es la més baja en relacion a las otras dos
dimensiones. Si bien es cierto se encontr6 una relacion al analizarse desde
reconocimiento, el rendimiento y la promocién, esta es solo moderada. Entendiendo
asi que, si bien se toman acciones motivacionales, estas no estan llegado correctamente

a publico o se necesitan potenciar.

La Dimension Toma de Decisiones se caracteriza porque habla acerca de la autoridad
y el poder en cuanto a decision dentro de las organizaciones, el cual en muchos casos
aletarga los mismos procesos ya que se encuentra centralizado. Los resultados de
andlisis concluyen que hay evidencia significativa para afirmar que existe relacion
entre la Dimension Toma de Decisiones y el Clima Organizacional con un promedio
porcentual de 84.5% y con un promedio general del X=4.09. La Dimension Toma de
Decisiones de la Division de Tl del BCP se viene desarrollando de una correcta
manera, sobre todo en relacion a la confianza. Nuevamente esto es posible ya que la
metodologia de trabajo de la empresa se alinea a lo planteado por la dimensién, ya que
brinda un amplio margen de accion a diferentes grupos de trabajo para la realizacion

de proyectos y demas; impactando en agilidad y sinergia entre las interacciones.

6.3. Recomendaciones

Los resultados de la investigacién demostraron que existe una evidencia significativa del

Clima Organizacional de la Division de T1 del BCP; sin embargo, nos permiten presentar las

siguientes recomendaciones que contribuirdn en el desarrollo méas o6ptimo del Clima

Organizacional.

La Division de TI viene trabajando de una manera correcta el tratamiento del Clima

Organizacional segun lo arrojado por la investigacién. En materia de continuidad, deberan

reforzar las estrategias que vienen utilizando para las Dimensiones Responsabilidad y Toma

de Decisiones para que puedan aumentar el nivel de aceptacion y/o identificacion que tiene

su publico interno con las mismas.
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Sin embargo, la misma investigacion dio luces de una dimensién que se manifiesta
moderadamente pero que debe ser més trabajada. La Division de TI debera poner mayor
énfasis en las acciones relacionadas a la Dimension Motivacion de sus colaboradores, sobre
todo en temas de promocion, ya que es el indicador con puntuacién mas baja. Y es necesario
que los trabajadores de una empresa sientan que pueden crecer profesionalmente dentro de
la misma, ya que eso hara que desarrollen todo su potencial y que su esfuerzo esté

sincronizado con lo que la organizacion busca alcanzar.

71



FUENTES DE INFORMACION

Referencias Bibliogréficas:

- Aced C. (2013) Relaciones Publicas 2.0. Como gestionar la Comunicacion
corporativa en el entorno digital. Barcelona, Espafia: Editorial UCO.

- Bordas, M. (2016) Gestion estratégica del clima laboral. Madrid, Espafa:
Universidad Nacional de Educacion a Distancia.

- Brunet, L. (2011). EI Clima de Trabajo en las Organizaciones. México: Editorial
Trillas.

- Caldevilla D. (2007) Manual de Relaciones Publicas. Madrid, Espafia: Editorial
Visionnet, Madrid.

- Cole, D. & Gaynor, E. (2005) Desarrollo Organizacional y desarrollo ejecutivo.
Buenos Aires, Argentina: Editorial Nobuko.

- Contreras, B., Matherson, P. (1984) Una herramienta para medir clima
organizacional: Cuestionario de Litwin y Stinger. Chile. Fondo Editorial Escuela de

Trabajo Social, Universidad Catdlica de Chile.

- Dessler, G. (1993). Organizacion y Administracién. México: Prentice Hall.

- Escobar, A., Ramos, M., Plascencia, B., Indacochea, B., Quimis, A., Moreno, L.
(2018) Metodologia de la Investigacion Cientifica. Espaiia, Alicante: Editorial Area

de Innovacion y Desarrollo S.L.

72



- Ferrel, O., Hirt, G., Ramos, L., Adriaenséns, M., Flores, M. (2004) Introduccion a los
Negocios en un Mundo Cambiante. México D.F, México: McGraw-Hill
Interamericana.

- Gan, F., Berbel, G. (2007) Manual de Recursos Humanos. Barcelona, Espafia:
Editorial UOC.

- Gan, F,, Viladot, G., Fandos, M., Jiménez, J., Gonzales, A. (2007) Formacion de
Formadores. Madrid, Espafia: Thomson Editores Spain.

- Garson, M. (2005) EI desarrollo organizacional y el cambio planeado. Bogota,
Colombia: Centro Editorial Universidad del Rosario.

- Grunig J., Hunt T. (1984) Direccion de Relaciones Publicas. Barcelona, Espafia:
Editorial Gestion 2000.

- Kerlinger, F. N. y Lee, H. B. (2002). Investigacion del comportamiento. Métodos de
investigacion en ciencias sociales. México: McGraw-Hill.

- Pérez, J. (2014). Fundamentos de la Direccion de Empresas. Madrid, Espafia:
Editoriales RIALP S.A.

- Rivera J., De Garcilan M. (2014) Marketing Sectorial: Principios y aplicaciones.
Madrid, Espafia: Editorial ESIC, Madrid.

- Tamayo, M. (1997) EIl Proceso de la Investigacion Cientifica. México: Editorial
Limusa S.A.

- Traspalacios, J., Vasquez, R. y Bello, L. (2005) Investigacion de Mercado. México:
International Thomson Editores.

- Uribe, J. (2015). Clima y ambiente organizacional. México D.F., México. Editorial
El Manual Moderno S.A. de C.V.

- Wilcox D. (2000) Relaciones Publicas, Estrategias y Tacticas. Editorial Pearson

Educacioén.

Tesis de Grado Online:

- Cruzado, S. (2017) “Clima Organizacional y Productividad Laboral de los
trabajadores de la empresa Corporacion Hexagono Construcciones S.A.C., en el

contexto de un mercado global, en Independencia, 2017” (Tesis de Maestria).

73



Recuperado de:
http://repositorio.eiposgrado.edu.pe/bitstream/EIPOSGRADO/18/1/STEFANY %20
CRUZADO.pdf

- Peldez, L., Clemente, O. (2006) “Relacion entre el clima organizacional y la

satisfaccion del cliente en una empresa de servicios telefonicos” (Tesis Doctoral).
Recuperado de:
http://cybertesis.unmsm.edu.pe/bitstream/handle/cybertesis/1140/Pelaez_lo(2).pdf;]
sessionid=1F47AD079C24CF8583DE82256D024BB9?sequence=1

Articulos de Periédico Online:

- Benavides, C. (2016) ¢Por qué las personas son el activo mas importante de la
Organizaciéon? Calidad para PYMES. Recuperado de:
https://calidadparapymes.com/personas-el-activo-mas-valioso-de-una-empresa/.

- Charry, H. (2018) La gestion de la comunicacion interna y el clima organizacional
en el sector pablico. Scielo 20 afios. Recuperado de:
http://www.scielo.org.pe/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S2219-
71682018000100003

- Redaccion Gestion (2018) 86% de peruanos estarian dispuestos a renunciar por un

mal clima laboral. Diario Gestion. Recuperado de:

https://gestion.pe/economia/management-empleo/86-peruanos-estaria-dispuesto-

renunciar-mal-clima-laboral-242095
- Salazar, J., Guerrero, J., Machado, Y., Cafiedo, R. (2009). Clima y cultura

organizacional: dos componentes esenciales en la productividad laboral. Acimed.

Recuperado de https://www.medigraphic.com/pdfs/acimed/aci-2009/aci094d.pdf

- Sandoval, M. (2004) Concepto y Dimensiones del Clima Organizacional. Hitos de
Ciencias Econdmico Administrativas. Recuperado de:
https://mimateriaenlinea.unid.edu.mx/dts_cursos_mdl/lic/AE/EA/AM/02/Concepto

dimensiones.pdf.

74


http://repositorio.eiposgrado.edu.pe/bitstream/EIPOSGRADO/18/1/STEFANY%20CRUZADO.pdf
http://repositorio.eiposgrado.edu.pe/bitstream/EIPOSGRADO/18/1/STEFANY%20CRUZADO.pdf
http://cybertesis.unmsm.edu.pe/bitstream/handle/cybertesis/1140/Pelaez_lo(2).pdf;jsessionid=1F47AD079C24CF8583DE82256D024BB9?sequence=1
http://cybertesis.unmsm.edu.pe/bitstream/handle/cybertesis/1140/Pelaez_lo(2).pdf;jsessionid=1F47AD079C24CF8583DE82256D024BB9?sequence=1
https://calidadparapymes.com/personas-el-activo-mas-valioso-de-una-empresa/
http://www.scielo.org.pe/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S2219-71682018000100003
http://www.scielo.org.pe/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S2219-71682018000100003
https://gestion.pe/economia/management-empleo/86-peruanos-estaria-dispuesto-renunciar-mal-clima-laboral-242095
https://gestion.pe/economia/management-empleo/86-peruanos-estaria-dispuesto-renunciar-mal-clima-laboral-242095
https://www.medigraphic.com/pdfs/acimed/aci-2009/aci094d.pdf
https://mimateriaenlinea.unid.edu.mx/dts_cursos_mdl/lic/AE/EA/AM/02/Concepto_dimensiones.pdf
https://mimateriaenlinea.unid.edu.mx/dts_cursos_mdl/lic/AE/EA/AM/02/Concepto_dimensiones.pdf

- Segredo (2013). Clima Organizacional en la gestion del cambio para el desarrollo de
la organizacion. Revista Cubana de Salud Pdblica. Recuperado de
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0864-34662013000200017

- Soberanes, L., De la Fuente, A. (2009). El clima y el compromiso organizacional en

las organizaciones. Revista Internacional. La Nueva Gestion Organizacional.
Recuperado de

https://www.uaeh.edu.mx/investigacion/icea/LlI GestEmp/lucia sob/2.pdf

Publicaciones Periodicas Formato Impreso:

- Caraveo, M. D. C. S. (2004) Concepto y dimensiones del clima organizacional. Hitos
de Ciencias Econémico Administrativas, Vol. (27), 78-82.

75


http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0864-34662013000200017
https://www.uaeh.edu.mx/investigacion/icea/LI_GestEmp/lucia_sob/2.pdf

Anexo 1:

Modelo de cuestionario

NO
DIMENSION DESPONSABILIDAD |1 |2 [ 3|4 |5

¢Sus jefes inmediatos de la organizacién
1 muestran interés en usted como

trabajador?

¢Recibe retroalimentacion sobre las

CLIMA labores que realiza?

¢Considera que sus opiniones se tienen

ORGANIZACIONAL | en cuenta?
Mi superior me motiva a cumplir con mi

4 trabajo del a manera que yo considere

mejor

¢Considera que la organizacion es un

buen lugar para trabajar?

¢ Se siente motivado o estimulado en la
organizacion?
DIMENSION MOTIVACIONAL

Cuando hay una vacante primero se
7 busca dentro de la misma organizacion al

posible candidato.

Dentro de la direccion se reconoce la
8 trayectoria del personal de mi

departamento para ser promovido.

Recibo en forma oportuna la

9 informacion que requiero para mi

trabajo.
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10

Mi jefe me hace saber que valora mis
esfuerzos y aportaciones en mi trabajo,
aun cuando por causas ajenas no se

alcance el objetivo deseado.

11

Las promociones se las dan a quienes se

las merecen.

12

El instrumento de medicion utilizado
para evaluar al personal arroja

conclusiones justas sobre mi desempefio.

TOMA DE DECISIONES

13

Mi superior inmediato escucha lo que

dice su personal.

14

Mi superior inmediato busca los aportes
del equipo para que se puedan
comprender y dar solucién a las actitudes

complejas que se presentan.

15

Existe muy Buena comunicacion con mi

superior inmediato.

16

Recibo informacion con regularidad que
me permite conocer lo que sucede en la

organizacion.

17

En mi institucion existe un espiritu o
mistica de que “estamos todos juntos en

esto”.

18

Siento que formo parte de un equipo que

trabaja hacia una meta comun.
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Anexo 2:

Tabla de calificacion

Escala de calificacion

Puntaje ( peso) indice (clase) Rango (categoria) Intervalos
5 A Muy bueno 19-20
4 B Bueno 16-18
3 C Regular 11-15
2 D Malo 7-10
1 E Deficiente 0-6

Escala interpretativa

Puntajes e indices

E(1) D(2) C(3) B(4) A(5)
2.5 3.5 4.5
24 3.4 4.4 5.0
23 33 43 4.9
2.3 3.2 4.2
2.1 3.1 4.1
2.0 3.0 4.0 48
19 2.9 3.9
18 2.8 3.8
17 2.7 3.7 47
16 2.6 36 46

Nota: Para el proceso de interpretacion de los puntajes se considera la tabla de interpretacion,
donde los decimales se ubican en los niveles: bajo, alto, medio o moderado.
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