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Resumen 

La presente investigación tuvo como objetivo determinar la relación entre clima organizacional 

y desempeño laboral de los colaboradores de la cooperativa de ahorro y crédito Credicoop 

Arequipa, 2018. Para lo cual se realizó el análisis correspondiente de los constructos; partiendo 

de dos aspectos teóricas, la primera se enfocó en el clima organizacional propuesta por la autora 

(Palma, 2004) y la segunda fue enfocada en el análisis del desempeño laboral, según Hernández 

(citado por Farfán, 2016). Para la elaboración del constructo se tomó en cuenta cuatro aspectos 

esenciales sobre el desempeño laboral que son: calidad de servicio, productividad, toma de 

decisiones y conocimiento. La presente investigación cuenta con un diseño de carácter no 

experimental de tipo correlacional. En base a la metodología, se estudió a la cooperativa de 

ahorro y crédito CREDICOOP Arequipa, aplicándose una encuesta de 69 preguntas a 200 

colaboradores de la entidad financiera mencionada,  los instrumentos utilizando fueron de clima 

organizacional y desempeño laboral, ambos instrumentos fueron adaptados y validados 

mediante juicio de expertos para lo cual se aplicó una prueba piloto y lográndose comprobar su 

fiabilidad a través de alpha de cronbach  el cual indica que clima organizacional  cuenta con una 

fiabilidad del 0.968 y  desempeño laboral con 0.680, estos resultados indica confiabilidad en el 

instrumento para obtención de un buen resultado en la muestra. El resultado obtenido indica una 

correlación parcial entre las variables de investigación. Es decir que a mayor relación del clima 

organizacional mayor o mejor será el desempeño laboral de los colaboradores de la cooperativa 

de ahorro y crédito Credicoop Arequipa, 2018. 

Palabras clave: Clima organizacional, desempeño laboral, calidad de servicio y productividad. 
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Abstract 

The objective of this research was to determine the relationship between organizational climate 

and work performance of the employees of the savings and credit cooperative Credicoop 

Arequipa, 2018. For this purpose, the corresponding analysis of the constructs was carried out; 

Based on two theoretical aspects, the first focused on the organizational climate proposed by the 

author (Palma, 2004) and the second was focused on the analysis of work performance, 

according to Hernández (cited by Farfán, 2016). For the elaboration of the construct, four 

essential aspects of work performance were taken into account: quality of service, productivity, 

decision making and knowledge. The present investigation has a design of non-experimental 

character of correlational type. Based on the methodology, credit union CREDICOOP Arequipa 

was studied, applying a questionnaire of 69 questions to 200 employees of the aforementioned 

financial entity, the instruments were organizational climate and work performance, both 

instruments were adapted and validated by expert judgment for which a pilot test was applied 

and its reliability verified through cronbach's alpha which indicates that the organizational 

climate has a reliability of 0.968 and work performance with 0.680, these results indicate 

reliability in the instrument for obtaining of a good result in the sample. The result obtained 

indicates a partial correlation between the research variables. That is to say that the greater the 

relation of the organizational climate, the better or better will be the work performance of the 

employees of the credit union Credicoop Arequipa, 2018. 

Key words: Organizational climate, work performance, quality of service and productivity. 
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CAPÍTULO I 

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

1.1 Descripción de la realidad problemática 

 Durante la evolución de la corriente administrativa se ha tratado diversos temas relacionados 

con el talento humano como una unidad determinante para el triunfo o fracaso de las 

organizaciones, con enfoque hacia los objetivos. Esto indica la importancia del talento dentro 

de la organización y su correcto desempeño en sus actividades diarias.  

En tal sentido el clima organizacional es uno de los temas más argumentados y menos 

comprendidos por las organizaciones en la actualidad. El clima organizacional surge de la idea 

de que el talento humano vive en ambientes complejos y dinámicos, ya que las organizaciones 

están compuestas por personas que tienen comportamientos diversos y logran afectar así el 

ambiente en el que conviven.  

Para los colaboradores el clima organizacional es favorable cuando se realizan actividades 

que les brinde un valor personal, con frecuencia anhelan trabajos que representen un gran 

desafío, buscando la responsabilidad y la oportunidad de tener éxito. De la misma forma, desean 

ser escuchados, tratados y reconocidos como individuos de valor. 

La cooperativa de ahorro y crédito Credicoop Arequipa objeto de estudio, incursiona en el 

mundo cooperativo en la tipología  de ahorro y crédito , un 18 de Junio del 2015 en la ciudad de 

Arequipa con el propósito de constituirse en la solución a la difícil situación económica que 

atraviesa el ciudadano común, contra los entes crediticios privados quienes limitan el uso de sus 
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servicios, por la exigencia de requisitos formales, los mismos que hacen imposible el acceso a 

los servicios que prestan-, por lo que ante esta situación se presenta el movimiento cooperativo 

para lograr nuestro propósito económico y social. Hoy la cooperativa de ahorro y crédito 

Credicoop Arequipa, lidera ya el movimiento cooperativo con presencia a nivel nacional en los 

diferentes departamentos que son Arequipa, Puno, Madre de Dios, Tacna y Moquegua, liderado 

por su presidenta del consejo administrativo la Sra. Rosadri Zapana y su gerente general el Sr. 

Martin Castillo; quienes juntos con los colaboradores impulsan el cambio cooperativo a nivel 

nacional. 

Con respecto, al clima organizacional dentro de la cooperativa de ahorro y crédito Credicoop 

Arequipa, se observó que el ambiente de trabajo no es del todo óptimo, es decir que los factores 

que existen para generar un buen clima organizacional son limitados y poco contribuyen en el 

buen desempeño de los colaboradores ya que no cuenta con los medios y ambientes necesarios 

para su trabajo en la entidad financiera. 

Luego de mencionar todo lo relacionado al clima organizacional y el desempeño laboral, 

pasamos a identificar los principales problemas que aqueja la organización financiera: 

En la cooperativa de ahorro y crédito Credicoop Arequipa es preocupante la calidad del 

servicio al cliente, porque no se priorizan las necesidades principales que aquejan nuestros 

socios. 

Asimismo, se observa como los colaboradores que vienen laborando diariamente en nuestras 

diversas áreas y agencias a nivel nacional manifiestas constantemente incomodidades por la alta 

rotación existente, falta de reconocimiento de logros, falta de capacitación constante al personal 

y todo esto afecta la productividad y por ende el desempeño. 



 

19 
 

A nivel gerencias no se adaptan fácilmente a delegar responsabilidades y toma de decisiones 

a los colaboradores de las diversas áreas en bien de la cooperativa y así lograr un desempeño 

más eficiente. 

En cuento a los colaboradores existe un desconocimiento a su puesto de trabajo lo cual no 

les permite alcanzar sus objetivos eficientemente para el desarrollo de la cooperativa.  

1.2 Formulación del problema 

Frente a lo expuesto, en el presente trabajo de investigación nos lleva a formular la siguiente 

problemática general y especifica. 

1.2.1 Problema general 

¿Cuál es la relación entre clima organizacional y desempeño laboral de los colaboradores de 

la cooperativa de ahorro y crédito Credicoop Arequipa, 2018? 

1.2.2 Problemas especificos 

a) ¿Cuál es la relación entre clima organizacional y calidad de servicio de los colaboradores 

de la cooperativa de ahorro y crédito Credicoop Arequipa, 2018? 

b) ¿Cuál es la relación entre clima organizacional y productividad de los colaboradores de 

la cooperativa de ahorro y crédito Credicoop Arequipa, 2018? 

c) ¿Cuál es la relación entre clima organizacional y toma de decisiones de los colaboradores 

de la cooperativa de ahorro y crédito Credicoop Arequipa, 2018? 

d) ¿Cuál es la relación entre clima organizacional y conocimiento de los colaboradores de 

la cooperativa de ahorro y crédito Credicoop Arequipa, 2018? 
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1.3 Objetivos de la investigación 

1.3.1 Objetivo general  

Determinar la relación entre clima organizacional y desempeño laboral de los colaboradores 

de la cooperativa de ahorro y crédito Credicoop Arequipa, 2018. 

1.3.2 Objetivos específicos 

a) Determinar la relación entre clima organizacional y calidad de servicio de los 

colaboradores de la cooperativa de ahorro y crédito Credicoop Arequipa, 2018. 

b) Determinar la relación entre clima organizacional y productividad de los colaboradores 

de la cooperativa de ahorro y crédito Credicoop Arequipa, 2018. 

c) Determinar la relación entre clima organizacional y toma de decisiones de los 

colaboradores de la cooperativa de ahorro y crédito Credicoop Arequipa, 2018. 

d) Determinar la relación entre clima organizacional y conocimiento de los colaboradores 

de la cooperativa de ahorro y crédito Credicoop Arequipa, 2018. 

1.4 Justificación 

El talento humano representa el capital principal de las organizaciones. Esto es fundamental 

para generar dinamismo, creatividad y proactividad. La presente investigación plantea analizar 

la percepción del entorno por parte de los colaboradores, a través de la medición de los factores 

que intervienen en el clima organizacional, los cuales son representados como dimensiones.  

Teóricamente el conocimiento aplicado en esta investigación trascenderá en una compresión 

más amplia sobre las variables de estudio como son el clima organizacional y desempeño 

laboral.  
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En lo metodológico responde al modelo subjetivo por lo que se observaron los problemas a 

través de la observación y se propone brindar soluciones a través de la descripción y análisis de 

los objetivos planteados en la investigación. 

En lo empresarial, el clima organizacional es sin duda un elemento fundamental para el 

funcionamiento de las empresas. Los resultados del presente estudio brindarán información 

relevante, lo cual permitirá la estimación del clima organizacional como factor fundamental de 

la empresa que tiene influencia en el desempeño laboral de los colaboradores, estos resultados 

significarán también un instrumento de mejora para los directivos de la organización. 

1.5 Cosmovisión bíblica filosófica 

La presente investigación tiene como fuente principal la biblia, autores y libros de profecía, 

teniendo como autora principal a la señora Elena Harmon de White. 

A continuación, mencionaremos citas bíblicas y párrafos de autores sobre el principio básico 

de la administración en la organización y el desempeño. 

1.5.1 Cosmovisión bíblica 

Reina Valera (2000), en el libro de Éxodo capítulo 18 verso 21 al 22: mencionan los consejos 

de Jetro hacia Moisés, quien es esos momentos estaba en dificultad para atender y juzgar al 

pueblo de Israel, ya que la población debía hacer largas colar para dar a conocer sus problemas 

y de la misma forma para conocer el edicto de solución y eso generaba malestar en el pueblo; 

por lo tanto Jetro le dijo a  Moisés, lo que haces no es correcto y sin duda desfallecerás y también 

el pueblo contigo; ya que la labor que desarrollas es muy complicada para ti solo. “Además 

considera tú de [entre] todo el pueblo varones de virtud, temerosos de Dios, varones de verdad, 
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que aborrezcan la avaricia; y pondrás sobre [el pueblo] príncipes sobre mil, sobre ciento, sobre 

cincuenta y sobre diez. Los cuales juzgarán al pueblo en todo tiempo; y será que todo negocio 

grave lo traerán a ti, y ellos juzgarán todo negocio pequeño: alivia así [la carga] de sobre ti, y la 

llevarán ellos contigo” (p. 74 - 75).  

La enseñanza del texto bíblico es sobre la elección de los líderes y la organización de la 

misma para alcanzar los objetivos teniendo en cuenta la buena convivencia del grupo donde se 

desarrolla la elección de los co-lideres para así poder desempeñarse eficientemente. 

Reina Valera (2000). En el libro de Eclesiastés capítulo 04 verso 6: “Más vale un puño lleno 

con descanso, que ambos puños llenos con trabajo y aflicción de espíritu” (p. 640). 

El texto bíblico indica que el trabajo arduo y la búsqueda y obtención de éxito dentro de una 

empresa puede llevar al ser humano a provocar envidia entre ellos. 

Finalmente, en la sagrada escritura versión Reina Valera (2000) en el nuevo testamento en el 

libro de Mateo capítulo 25 versículos 16 al 18, encontramos la parábola del dinero donde un 

patrón llamo a tres de sus siervos para encargarles un monto de dinero y lo administraran 

correctamente de acuerdo a las habilidades que cada uno poseía: al primero le dio cinco talentos, 

al segundo dos talentos y al tercer siervo le dio un talento, los dos primeros siervos fueron y 

negociaron sus talentos hasta multiplicarlos más el ultimo lo guardo por temor. 

Del texto podemos aprender la importancia de un buen rendimiento laboral que efectúa cada 

uno de nuestros colaboradores en su labor diaria dentro de la organización lo cual nos permite 

un incremento en la productividad y crecimiento económico para la organización. 
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1.5.2 Cosmovisión filosófica 

White (1989), menciona que se requiere una reorganización con el objetivo de capacitarlos 

no solamente en su especialidad sino también en el área personal y lograr un gran progreso 

individual el cual beneficie a la organización. 

Whirte (1998), menciona que cada persona tiene que dar diariamente más del 100% en sus 

actividades formándose íntegra y humildemente; ya que cada uno de los colaboradores cuenta 

con habilidades y responsabilidades propias de acuerdo al puesto de trabajo; de la firma forma 

el desempeño está relacionado con la integridad, responsabilidad y confianza en Dios y no en 

los hombres. 

Finalmente, para White (1903). “La mayor necesidad del mundo es la de hombres que no se 

vendan ni se compren; hombres que sean sinceros y honrados en lo más íntimo de sus almas; 

hombres que no teman dar al pecado el nombre que le corresponde; hombres cuya conciencia 

sea tan leal al deber como la brújula al polo; hombres que se mantengan de parte de la justicia, 

aunque se desplomen los cielos” (p. 57).  

Nosotros como jóvenes debemos vivir cada día con la verdad, teniendo en cuenta que cada 

uno de nosotros contamos con dones prestados como la inteligencia, fuerza y tiempo lo cual 

debemos aprovechar al máximo y darle un buen uso para rendir buenos frutos. Debemos ser luz 

en la oscuridad del mundo, ya que ello es nuestra mayor tarea para el beneficio de la humanidad. 
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CAPÍTULO II 

FUNDAMENTOS TEÓRICOS DE LA INVESTIGACIÓN 

 

2.1 Antecedentes de la investigación  

2.1.1 Antecedentes Internacionales 

Yaguachi (2017) En  su trabajo de investigación para optar el grado de ingeniero comercial, 

titulado “El clima organizacional y sus incidencias en el desempeño laboral de los trabajadores 

de la cooperativa de ahorro y crédito sagrada familia LTDA, de la ciudad de Riobamba provincia 

de Chimborrezo, periodo 2015 - 2016” teniendo como objetivo determinar la incidencia del 

clima organizacional en el desempeño laboral, la metodología de la investigación es de tipo 

Hipotético- deductivo, con un muestreo total de 7 colaboradores; la técnica desarrollada para 

obtención de datos fue de observación y encuesta; teniendo como resultado que el clima 

organizacional es medio, desempeño laboral bajo y por resultante la satisfacción laboral es 

medio, por ende deben mejorar en los 3 aspectos mencionados para lograr un mejor clima 

organizacional en la cooperativa. 

Villadiego (2017) En su tesis “Análisis del clima organizacional y su relación con el 

desempeño laboral y la relación interpersonales en Petroleum & Logistics S.A.C. En la ciudad 

de Bogotá, durante el primer semestre de 2016” el cual tuvo como objetivo analizar el clima 

organizacional y su relación con el desempeño laboral e interpersonal; el método utilizado fue 

de tipo descriptivo mixto, el cual le permitido analizar la situación interna de la organización; 

se seleccionó una muestra de 8 colaboradores que representan la totalidad de la población; a 
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quienes se le aplicó un cuestionario estructurada teniendo como variable principal a clima 

organizacional y sus sub variables que son desempeño laboral  y relaciones interpersonales. 

Zans ( 2017) En su trabajo de investigación para optar el grado de magister en gerencia 

empresarial “Clima organizacional y su incidencia en el desempeño laboral de los trabajadores 

administrativos y docentes de la facultad regional multidisciplinaria de Matagalpa, UNAN – 

Managua en el periodo 2016”  tubo como objetivo análisis del clima organizacional y su 

incidencia en el desempeño laboral de sus colaboradores; el método utilizado en la investigación 

es descriptivo – explicativo, con una muestra conformada por 59 trabajadores y funcionarios. 

Dando como resultado que el clima organizacional es óptimo en su mayor medida por lo que se 

considera medianamente favorable, finalmente la mejora del clima organizacional incide de 

manera positiva en el desempeño laboral de los colaboradores de la facultad. 

2.1.2 Antecedentes Nacionales 

Pérez, Tenazoa y Rivera (2015) En su tesis de maestría titulado “Clima Organizacional y 

satisfacción laboral en los trabajadores del instituto de investigación de la Amazonia Peruana, 

periodo 2013” desarrollado por la universidad nacional de la Amazonia Peruana; tubo como 

objetivo determinar los niveles de clima organizacional y de satisfacción laboral y así como 

determinar la relación entre ambas, el instituto que tiene como misión principal generar e 

incorporar conocimientos, tecnología, innovación y el saber ancestral al servicio de la sociedad 

y de los ecosistemas amazónicos: Concluye que existe evidencia empírica que demuestra que 

existe relación entre el nivel del clima organizacional y la satisfacción de los trabajadores del 

instituto de investigación de la Amazonia Peruana. 
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Montoya (2016) en su tesis “Relación entre el clima organizacional y la evaluación del 

desempeño del personal en una empresa de servicios turísticos; caso PTS, Perú 2015” 

Mencionado estudio tiene como objetivo aportar conocimientos en la búsqueda de la relación 

entre las variables mencionadas, el método de estudio de investigación es transversal – 

correlacional; utilizando técnicas cuantitativas (instrumento de medición) y cualitativas (focus 

group) con el total de trabajadores de la empresa de servicios; para medir el clima organizacional 

se utilizó el instrumento OCQ (Oganizacional Climate Questionareo) de Liwin y Stringer, 

creado en 1968, el cual posee 50 ítems y mide 9 dimensiones; para medir desempeño laboral se 

confecciono un cuestionario el cual posee 21 ítems y mide 6 dimensiones: Los resultados de la 

investigación muestran una relación directa entre las dimensiones de clima organizacional con 

el desempeño laboral y sus dimensiones. 

2.1.3 Antecedentes Locales 

López (2017) En su tesis “Clima organizacional y desempeño laboral para la satisfacción de 

trabajadores y clientes - Cooperativa de Ahorro y Crédito Cabanillas Mañazo - 2015” a si mismo 

tiene como objetivo investigar la incidencia del clima organizacional en el desempeño laboral 

para la satisfacción de los trabajadores y clientes en relación al liderazgo, comunicación, 

motivación y toma de decisiones. El método que utilizaron estos investigadores fue la encuesta 

respondida por 14 colaboradores y 25 clientes; de las cuales se dio la visualización de 

información sobre los factores de clima organizacional que inciden en la satisfacción de los 

trabajadores y clientes: El resultado de dicha investigación muestra que el clima organizacional 

incide en el desempeño laboral para la satisfacción de los trabajadores y clientes de la 

cooperativa, además se propone lineamientos de mejora para beneficio futuro de la cooperativa. 
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2.2 Marco Histórico 

Las empresas hoy en día tienen poco que ver con el del siglo XVII, en ese entonces no había 

grandes fábricas ni socios capitalistas en la cual fundamentalmente se realizaban las actividades 

económicas por medio de mercaderes, todo esto cambia con el tiempo y surgen empresas 

especializadas en vender algo concreto, empiezan a aparecer los bancos, los seguros, los 

servicios de transporte, sin embargo a finales del siglo XIX las personas pasaron a ser un 

elemento importante dentro de las organizaciones, esto ocasionó una serie de avances 

tecnológicos completamente nuevos que revolucionan la actividad económica. Las grandes 

empresas ven la necesidad de emplear nuevas formas de dirección, organización y de 

racionalización de recursos para comprender las teorías de la organización. Muchas de las 

teorías salen como evolución y se complementan con otras como la de Taylor que sustenta que 

sólo se podía estudiar la administración científica y las actuaciones de las personas dentro de las 

organizaciones, en ello se pretendía segmentar las tareas en operaciones más sencilla estudiando 

cómo se podía mejorar los tiempos y movimientos de las personas. Según Taylor afirma que las 

personas sólo están motivadas por cuestiones económicas en el sentido de obtener más salario, 

esta visión olvida que las personas tienen otros tipos de motivación que se puede seguir y que 

dan resultados. 

Sin embargo, no hay una mejor manera de organizar, porque son estructuras distintas y no es 

posible determinar un único modelo de organización (Estrada, 2012). 

2.3 Marco teórico 

Son muchos los conceptos sobre el clima organizacional y desempeño laboral, trataremos las 

que hemos considerado más relevantes para esta investigación. 



 

28 
 

2.3.1 Clima organizacional 

El clima organizacional constituye parte del comportamiento de una unidad de personas que 

buscan como resultado la productividad, la efectividad e interacción para la satisfacción de la 

organización. 

El clima organizacional está relacionado con el grado de motivación de un individuo: a mayor 

motivación que se encuentren los individuos mejor será el clima en la organización (Chiavenato 

2009). De la misma forma Dessler (citado por García, 2009) opina que el clima cumple una 

función vinculadora entre los objetivos de la organización y el comportamiento de los 

colaboradores. De la misma forma el clima organizacional constituye la suma de características 

experimentadas por los miembros de la organización el cual influye en su comportamiento. 

Finalmente, el clima organizacional, según Pelaes (2010) menciona que la percepción 

compartidas por los colaboradores respecto al puesto, ambiente o área donde desarrollan sus 

actividades laborales, las relaciones interpersonales existentes en el entorno y las relaciones 

formales que afecten el puesto. 

Según Méndez (2006), Menciona que el ambiente organizacional es único y se observa 

individuos de acuerdo al contexto, desarrollando interacción social, donde se observa variables 

como; liderazgo, motivación y eficiencia del colaborador. 

Para Anzola (citado por morales, 2013), el clima organizacional es la percepción e 

interacción permanente que los individuos tienen con su organización, y a la vez influye en la 

conducta de los colaboradores, lo cual nos permite diferenciar una organización con otra. 



 

29 
 

Chiavenato (2000), describe al clima organizacional como la cualidad o propiedad del 

ambiente organizacional interno, que existe entre los miembros de la organización donde 

pertenece, el cual está ligado al grado de motivación de los colaboradores. (p. 84) 

Gonzales (1997), describe al clima organizacional como la expresión personal de la 

percepción que los colaboradores y directivos tienen de la organización donde pertenecen, el 

cual incide directamente en el desempeño de la organización. 

De la misma forma si una empresa pública o privada valora el clima organizacional y hace 

que esta se fortalezca, obtendrá grandes beneficios, ya que los colaboradores tendrán mayor 

libertad para implementar más ideas innovadoras y creativas en la solución de los problemas 

que se presentan dentro de la organización y así poder ayudar a los demás a fomentar la unidad 

y trabajo en equipo para el crecimiento de la empresa. 

El concepto más adecuado a la realidad de esta investigación es la de Palma (2004). Quien 

define el clima organizacional como la percepción que vincula el trabajo con su ambiente 

laboral, orientando a acciones preventistas para la optimización y fortalecimiento en las 

funciones del proceso y obtención de resultados. 

2.3.2 Importancia del clima organizacional 

El clima organizacional es fundamental, porque nos permite conocer los valores, creencias y 

actitudes de los colaboradores, y a su vez es esencial para un administrador el ser capaz de 

analizar y diagnosticar el clima de su organización por 3 razones muy importantes: (Citado por 

Vaques y Guadarrama, 2001): 
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1. Determinar las fuentes de conflictos, de estrés y de insatisfacción que contribuyen al 

desarrollo de las actitudes negativas frente a la organización. 

2. Iniciar y sostener un cambio que indique al administrador los elementos específicos sobre 

los cuales debe dirigir las actividades de la organización. 

3. Seguir el desarrollo de su organización y prever los problemas que puedan surgir. 

Lo anterior permitirá al administrador ejercer un control sobre la determinación del clima, de 

tal manera que pueda administrar la organización eficazmente.  

2.3.3 Dimensiones del clima organizacional 

Según Palma (2004), en su manual de escala clima laboral nos menciona que existen 5 

dimensiones que facilitan las tareas en las organizaciones. 

2.3.3.1 Autor relación: Según Palma (2004) es la apreciación que tiene el colaborador con 

respecto a las posibilidades que el medio laboral favorezca su desarrollo personal y 

profesional contingente a la tarea y con perspectiva de futuro. 

2.3.3.2 Involucramiento laboral: Según Palma (2004) es cuando el colaborador se identifica 

con los valores organizacionales y se compromete con el cumplimiento y desarrollo de 

la empresa. 

2.3.3.3 Supervisión: Según Palma (2004), son las apreciaciones de funcionalidad y 

significación de superiores en la supervisión dentro de la actividad de trabajo, en tanto 

relación de apoyo y orientación para las actividades que forman parte de su desempeño 

cotidiano. 
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2.3.3.4 Comunicación: Según Palma (2004), es la percepción del grado de fluidez, claridad, 

coherencia y precisión de la información relativa y pertinente al funcionamiento interno 

de la empresa o cooperativa como con la atención del cliente de la misma. 

2.3.3.5 Condición laboral: Según Palma (2004), es el reconocimiento de que la empresa o 

cooperativa provee los elementos materiales, económicos y ambientes necesarios para 

el cumplimiento de las tareas encomendadas.  

2.3.4 Teorías sobre el clima organizacional 

Es fundamental conocer los tipos de teorías sobre el clima organizacional y según Robbins y 

Juldge (2009) los clasifica en 5 teorías: 

2.3.4.1 Teoría de las relaciones humanas 

Desarrolla un análisis de la interacción de las organizaciones, donde se desarrolló el estudio 

de la corriente de gestión en la que se consideró aspectos relativos a las actitudes y motivaciones 

del individuo, así como las relaciones interpersonales de colaborador - jefe. 

El estudio nos permitió conocer el complejo mundo de las relaciones interpersonales que 

existe en las organizaciones y que intervienen positiva o negativamente en el desempeño de la 

organización. 

2.3.4.2 Teoría neo humana relacionista 

La teoría nos permite conocer la importancia del factor humano dentro de los organismos 

sociales. 

Según Guisar (2004) la teoría neo humana relacionista consiste en la trasformación de las 

fuerzas que determina el comportamiento de un sistema estable y se divide en dos:  
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a) Fuerza impulsadora: Abiertas a todo cambio. 

b) Fuerza limitante: Prefieren mantenerse donde ya se encuentran (conformismo). 

2.3.4.3 Teoría de los sistemas 

Herramienta que ayuda a las organizaciones (Empresas) a adaptarse a los cambios que se 

presentan; por ende, se considera que todo sistema abierto es adaptable y por ende se acopla 

constantemente a estímulos ambientales y se encuentra inmerso en una organización. 

La teoría nos permite conocer la interacción de las organizaciones con su ambiente a través 

de los bienes o servicios que brinda: El clima organizacional influye de forma correcta o 

incorrecta dentro de la empresa. Proporcionan un entorno al personal y materiales a la 

organización para un buen desarrollo de actividades. 

2.3.4.4 Teoría moderna de la organización 

Esta teoría nos permite conocer a la organización de forma dinámica, donde se trabaja para 

satisfacer las necesidades de la teoría organizacional. 

Este sistema organizacional está compuesto por 5 ítems: 

1. Individuo: Persona o colaborador que trae consigo su personalidad, habilidades y 

actitudes el cual influye en lo que espera conseguir por su participación en el sistema 

organizacional. 

2. Organización: Conjunto de individuos conectados con el trabajo, los cuales están 

establecidos en la estructura sistemática de la organización. 

3. Grupos: Realizan los trabajos de forma conjunta, facilitando la adaptación del ser 

humano en el sistema. 
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4. Roles y Estatus: Existe diferencia entre roles y Estatus de los distintos puestos de la 

organización, explica la conducta de los individuos dentro de la organización. 

5. Marco Físico: Ambiente externo y tecnológico que cuenta la organización. 

2.3.4.5 Teoría del clima organizacional según Likert 

Guisar (2004) en su teoría establece el comportamiento de los trabajadores, ya que dependen 

directamente de los procedimientos administrativos y las condiciones de las organizaciones, de 

la misma forma menciona que existen cuatro factores que influyen en la percepción de cada 

individuo sobre el clima dentro de la organización y son definidos como: 

a) Parámetros existentes en el contexto que son infraestructura y tecnología del sistema 

organizacional. 

b) Jerarquía que el colaborador ocupa dentro de la organización el cual le brinda una 

motivación salarial percibida mensualmente. 

c) Factores Individuales que son la personalidad, actitudes, pensamientos, emociones y 

comportamiento. 

d) Percepción que tienen los trabajadores y superiores del clima organizacional. 

2.3.5 Tipos de clima organizacional 

Según Likert (1967) se define cuatro factores que vincula la dirección, liderazgo, y trabajo 

en equipo. 
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Tabla 1 

Tipos de clima organizacional según liderazgo 

1. Clima de tipo autoritario 

1.1. Sistema I.  

Autoritario 

explotador  

En este tipo de clima la dirección no tiene confianza en sus 

colaboradores, donde la mayor parte de las decisiones se toman en la 

cima de la organización. Los colaboradores tienden a trabajar dentro de 

una atmósfera de miedo, castigos y amenazas.  

1.2. Sistema II.  

Autoritarismo 

paternalista  

Este tipo de clima es aquel en el que la dirección tiene una confianza 

condescendiente en sus colaboradores. Donde la mayor parte de las 

decisiones se toman en la cima, pero algunas se toman en los escalones 

inferiores. Bajo este tipo de clima la dirección juega mucho con las 

necesidades sociales de sus colaboradores.  

2. Clima de tipo participativo  

2.1. Sistema III.  

Consultivo  

La dirección que evoluciona dentro de un clima consultivo tiene 

confianza en sus colaboradores. La política y las decisiones se toman en 

la cima, pero se permite a los empleados que tomen decisiones más 

específicas en los niveles inferiores. Este tipo de clima presenta un 

ambiente bastante dinámico en el que la administración se da bajo la 

forma de alcanzar los objetivos.  

2.2. Sistema IV.  

Participativo en 

grupo.  

La dirección tiene plena confianza en los colaboradores, la toma de 

decisiones busca la incorporación de una comunicación de calidad que 

fluya de forma vertical y horizontal  

Fuente: Likert (1967). 
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Podemos observar un clima cerrado en los tipos I y II, donde existe un orden escrito, ya que 

el clima es negativo; de la misma forma en el sistema III y IV observamos un clima abierto, que 

maneja una estructura flexible creando un clima positivo dentro de la organización. (p. 166) 

2.3.6 Características de clima organizacional 

El clima organizacional cuenta con diversas características, los cuales nos permite entender 

el rol importante que juega dentro de la organización; por ende, citaremos a diversos autores 

para conocer sus perspectivas. 

Según Fernández (citado por Armengol, 2001) describe al clima como el carácter global, del 

entorno o ambiente del centro laboral en su totalidad. De la misma forma el clima es un concepto 

complejo determinado por la infraestructura de la empresa. Sus diferentes características de los 

individuos y su relación entre ambas. Existiendo una dinámica relativamente estable por un 

determinado tiempo, y luego verse alterado. 

Por otro lado, Mullins (citado en Furham, 2001) menciona que un clima organizacional 

saludable se caracteriza por tener claro los objetivos de la organización y alcanzarlos con los 

colaboradores. Un buen liderazgo, humanidad, confianza y apoyo mutuo permiten una mejor 

calidad de vida en los colaboradores, facilitando un sistema equitativo de oportunidades y 

recompensas para su desarrollo dentro de la organización. 

2.3.7 Elementos de clima organizacional 

Para Ruiz (2007) existen tres elementos fundamentales en relación a los conceptos de clima 

organizacional (p. 141). 
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1) Multidimensionalidad: es la determinación de los elementos, con la fuerza de 

establecer el clima como algo fundamental dentro de la organización. 

2) Influencia: es el comportamiento que cada colaborador dentro de la organización frente 

a alternativas y constricciones del entorno externo. 

3) Fragmentariedad: se puede sub dividir el clima de una organización, así como la 

atmosfera cuenta con diversos micros climas que abarcan diferentes departamentos, 

niveles y grupos sociales existentes. 

2.3.8 ¿Qué es el desempeño? 

Para Bittel (2000) es la expectativa del colaborador por el puesto, actitud de logro y deseo de 

armonía; en tal sentido el desempeño es vinculado con las habilidades, conocimientos y 

actitudes que apoyan al colaborador con el objetivo de fortalecer la organización. 

Según la Real Académica Española, DESEMPEÑO significa actuar, trabajar, o dedicarse a 

una actividad; lo cual nos permite desarrollar una amplia conceptualización en el ámbito de 

gestión empresarial. 

De la misma forma en las entidades privadas como las cooperativas, el desempeño juega un 

papel fundamental en los aspectos de las organizaciones y su relación con su entorno; así lo 

describe Hernández (2002) “Desempeño implica la consideración de un proceso organizacional, 

dinámico en el tiempo y refleja modificaciones del entorno organizativo de las estructuras de 

poder y los objetivos” 
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2.3.9 Desempeño laboral  

Es la conducta real del colaborador tanto profesional y técnico como en sus relaciones 

interpersonales que son creados en torno a las habilidades, actitudes, destrezas y valores que 

desarrollaron a través del proceso educativo y la experiencia laboral para la identificación de 

problemas y de la misma forma de soluciones que enfrentan en el desempeño en el área laboral. 

Según Drucker (2002) el desempeño laboral es el cumplimiento de las tareas por parte de los 

colaboradores, según sus habilidades y destrezas de acuerdo al puesto asignado. (p. 75) 

Para Stoner (1994) el desempeño laboral es la manera que el colaborador trabaja para 

alcanzar los objetivos trazados por la organización, el cual está sujeto a las normativas internas 

de la empresa (p. 510). 

Chiavenato (2002) define al desempeño laboral como el comportamiento del colaborador en 

la búsqueda y alcance de los objetivos fijados por la empresa, constituyendo estrategias 

individuales para la obtención de los objetivos planteados. 

Finalmente, los desempeños laborales son aquellas “acciones o comportamientos observados 

en los colaboradores que son relevantes para los objetivos de la organización y que pueden ser 

medidos en términos de las competencias de cada individuo y su nivel de contribución a la 

empresa” (Pérez, 2009, p. 4). 

En tal sentido el desempeño laboral tiene como objetivo desarrollar las capacidades de los 

colaboradores potenciándolos y fortaleciéndolos para un desafío mayor. 
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2.3.10 Importancia del desempeño laboral 

Uno de los factores fundamentales en el desempeño laboral es la motivación, según Robbins 

(2004) menciona que el colaborador para aumentar al máximo su motivación tiene que percibir 

que su esfuerzo puesto en su área de trabajo sea favorable a la evaluación y le traiga recompensas 

monetarias y emocionales los cuales le permitan comprometerse con su puesto y la 

organización. 

Según Blog Works (2012) menciona que el desempeño laboral es fundamental ya que permite 

que los colaboradores conozcan sus funciones, los procesos, las políticas y objetivos que deben 

cumplir en la organización. Para obtener un buen desempeño se debe motivar constantemente a 

los colaboradores, utilizando técnicas como la delegación de tareas, responsabilidades y 

recompensas una vez logrado el objetivo, permitiéndonos tener un buen clima organizacional. 

Finalmente, Pedraza, Glenys y Mayrene (2010)   nos dan a conocer que un buen desempeño 

laboral contribuye como elemento fundamental para las organizaciones, por lo que siempre 

debemos estar atentos en el proceso administrativo; el desempeño beneficia a los individuos y 

empresas con el objetivo de contribuir a la satisfacción de los colaboradores, garantizando el 

alcance de los objetivos. 

2.3.11 Dimensiones de desempeño 

Para Hernández (citado por Farfán, 2016) resalta cuatro dimensiones que influye en el 

desempeño laboral, el cual se adecua a las condiciones del contexto donde se tendrá lugar el 

proceso de investigación. 
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2.3.11.1 Calidad de servicio 

Según Alles (2011) “Calidad de servicio es el conjunto de características de un producto o 

servicio que permiten determinar su valor” (p. 71). 

Para Jaworski & Rayport (citado por Cornejo 2012) nos dice que servicio es el espacio donde 

la empresa busca gestionar una relación entre individuo, tecnología o ambas condiciones. 

Finalmente, la calidad de servicio es percibido de manera diferente según los clientes, y 

cambian a medida que se van conociendo el mejor nivel de vida; la exigencia en cuanto a la 

calidad aumenta cada día más con el objetivo de una mejor calidad de vida o servicio. (Horovitz, 

1991). 

2.3.11.2 Productividad 

Para Van der (2005) la productiva es lo más valioso dentro de las empresas como el capital 

humano, que son nuestros colaboradores ya que, gracias a sus conocimientos, experiencias se 

logra la calidad y un gran cambio en la organización, logrando un incremento en la 

productividad de la cooperativa. 

A la vez Vanegas (2001) menciona que la productividad es el resultado de mucho esfuerzo y 

calidad de servicio de parte de los colaboradores, para determinar el efecto no solo se considera 

el impacto económico sino la calidad en la condición de vida del personal y de sociedad. 

Finalmente, el futuro y desarrollo de la organización se debe considerar como un activo y 

lograr grandes resultados en la productividad. 
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2.3.11.3 Toma de decisiones: 

Para Quiroa (2014) toda organización pública o privada busca que el colaborador desempeñe 

un trabajo con alto nivel de efectividad y calidad, teniendo una buena productividad; teniendo 

una buena administración de los recursos proporcionados para lograr el objetivo. Cada día nos 

convencemos de que los gerentes o alta gerencia deben prestar más atención en la formación y 

motivación del factor humano con el objetivo de obtener un colaborador de calidad quien pueda 

ejercer y desempeñar correctamente sus funciones, con el objetivo de garantizar la satisfacción 

y un adecuado uso del talento humano dentro de la organización. 

Según Rosembery (1994) “la Toma de decisiones es la elección de una acción realizada por 

un directivo, en la cual la decisión se convierte en política de dirección” (p. 417). 

2.3.11.4 Conocimiento: 

Para Segarra y Bou (2005) menciona que el conocimiento es un activo intangible que forma 

parte de la organización y puede adoptar distintas formas, este activo se puede someter a 

distintas actividades de gestión las cuales se pueden convertir en un gran activo estratégico de 

la empresa para su desarrollo. 

Finalmente, el conocimiento es reflejo de los pensamientos humanos, con el fin de alcanzar 

el conocimiento. 

2.3.12 Clima organizacional y su relación con el desempeño 

Para Fiallo, Alvarado y Soto (2015) menciona que los colaboradores que laboran en una 

organización con un clima organizacional muy alto, logran excelentes niveles de desempeño lo 
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cual les permite tener una mejor productividad y efectividad del individuo, teniendo una 

maximización de los recursos y materiales para el cumplimiento de los objetivos. 

Según los estudios desarrollados por Jiménez (2011) quien describe al clima organizacional 

como la identificación del ambiente donde convive por un tiempo determinado dentro de la 

empresa; el cual resulta muchas veces favorables y en otras desfavorables laborar, el cual influye 

en un orden interno o externo en su comportamiento. 

Marroquín y Pérez (2011) Menciona que el clima organizacional debe tener una adecuada 

relación con el buen desempeño de la empresa y los individuos que se encuentran dentro de la 

organización; ya que es un factor de distinción del comportamiento de quienes son miembros, 

es la expresión personal que los colaboradores y directivos tienen acerca de la empresa 

incidiendo directamente en su desempeño. 

Finalmente, el clima organizacional es la expresión y percepción que los colaboradores y 

gerentes tienen de la organización, teniendo una conexión fundamental en su desempeño de la 

organización. Ya que los colaboradores no pueden laborar en el vacío; los individuos llevan 

diariamente consigo propuestas preconcebidas sobre sí mismos, lo que merecen y cuanto pueden 

dar para obtener un objetivo. A la vez existen otros factores como el puesto, la estructura, 

opinión del grupo y un buen desempeño. 

2.4 Marco conceptual 

Encontraras algunos términos puntuales que se utiliza dentro de la investigación, la cual le 

permitirá tener una mejor comprensión del trabajo de investigación. 
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2.4.1 Autorrealización 

Es la ambición de satisfacer el potencial propio de cada persona, por ende, en este nivel el 

ser humano que no rinde en su totalidad tanto con sus talentos y capacidades estará descontento. 

2.4.2 Clima Organizacional 

 Es un conjunto de propiedades del ambiente de trabajo, la cual se aprecia directa o 

indirectamente por los colaboradores que laboran lo cual influencia en su motivación y 

comportamiento. 

2.4.3 Involucramiento laboral 

Es cuando el individuo toma parte del dinamismo empresarial en el cual esta involucrado. 

2.4.4 Supervisión 

Es la actividad que nos permite observar, identificar y apoyar todas las actividades que se 

realizan en el área de trabajo y poder lograr un crecimiento satisfactorio dentro de la 

organización. 

2.4.5 Comunicación 

Una buena comunicación entre el emisor y el receptor nos permite establece un excelente 

vinculo para transmitir e intercambiar ideas e información que son perseptibles para ambos. 

 

 

 



 

43 
 

2.4.6 Condiciones laborales 

Son puntos fundamentales que toda organización debe bridar a sus colaboradores como un 

buen ambiente laboral tanto físico como psicológico el cual le permite al trabajador gozar de 

una condición laboral óptima.  

2.4.7 Desempeño laboral 

Es el grado alcanzado por el colaborador en el logro de los objetivos plateados dentro de la 

empresa, de tal manera que los colaboradores estratégicos de la organización trabajen 

eficazmente, para alcanzar los objetivos comunes de la organización, sujeto a las normas 

internas y externas establecidas con anticipación por la empresa. 

2.4.8 Iniciativa laboral 

Es la actividad que realiza de voluntad propia de parte del colaborador para el crecimiento 

de su área y la organización. 

2.4.9 Trabajo en equipo 

Es la unión de fuerza, conocimiento y objetivos de un grupo de colaboradores que buscan un 

bien común que puede ser el crecimiento de su área de trabajo o la organización; de la misma 

forma el trabajo en equipo les permite crear un mejor vinculo profesional y poder compartir 

diversas actividades como laborales, sociales, deportivas, políticas y de bien social sea con fines 

lucrativos o de servicio. 
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2.4.10 Cooperación con los colaboradores 

Es la unificación en todo proceso que involucra a los colaboradores de organización para el 

logro de un objetivo común sea a corto o largo plazo. 

2.5 Hipótesis de la investigación 

2.5.1 Hipótesis general 

Existe relación significativa entre el clima organizacional y desempeño laboral de los 

colaboradores de la cooperativa de Ahorro y Crédito Credicoop Arequipa, 2018. 

2.5.2 Hipótesis específicas 

a) Existe relación significativa entre el clima organizacional y calidad de servicio de los 

colaboradores de la cooperativa de Ahorro y Crédito Credicoop Arequipa, 2018. 

b) Existe relación significativa entre clima organizacional y productividad de los 

colaboradores de la cooperativa de Ahorro y Crédito Credicoop Arequipa, 2018. 

c) Existe relación significativa entre clima organizacional y toma de decisiones de los 

colaboradores de la cooperativa de Ahorro y Crédito Credicoop Arequipa, 2018. 

d) Existe relación significativa entre clima organizacional y conocimiento de los 

colaboradores de la cooperativa de Ahorro y Crédito Credicoop Arequipa, 2018. 

2.6 Variables de estudio 

2.6.1 Variable predictora: clima organizacional 

Es la apreciación del individuo con respecto a su ambiente y en función a elementos 

relacionados como relación personal, involucramiento, tareas asignadas, supervisión, acceso a 
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la información, en relación a su puesto laboral en coordinación con sus compañeros para un 

mejor desenvolvimiento (Palma, 2004). 

Tabla 2  

Variable de estudio: Clima organizacional 

Variable Dimensiones 

Clima organizacional 

Autorrealización 

Involucramiento laboral 

Supervisión 

Comunicación 

Condiciones laborales 

Fuente: Elaboración propia 

2.6.2 Variable de criterio: desempeño laboral 

 Es el comportamiento del colaborador en la búsqueda de los objetivos fijados (Chiavenato, 

2002). 

         Tabla 3  

           Variable de estudio: Desempeño laboral 

 

 

 

     

                  Fuente: Elaboración propia.

Variable Dimensiones 

Desempeño laboral 

Calidad de servicio 

Productividad  

Toma de decisiones 

Conocimiento 
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OPERACIÓNALIZACION DE VARIABLES 

Tabla 4 

Operacionalizacion de variables 

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ÍTEMS CATEGORIA 
FUENTE DE 

INFORMACION 
INSTRUMENTO 

Variable 01 
Clima 

organizacional 

Dimensión 01 

Autorrealización 

Indicador 01       

Oportunidad de 

progreso 

Existe oportunidad de 

progresar en la empresa. 

1 = Nunca        

2 = Casi 

Nunca  

3 = A veces    

4= Casi 

siempre     

5 = Siempre 

Colaboradores de 

la Cooperativa de 

Ahorro y Crédito 

Credicoop 

Arequipa 

El instrumento de 

Clima 

organizacional 

fue tomado del 

estudio 

desarrollado en 

Lima - Perú por 

Sonia Palma 

Carrillo (2004). 

Adaptado del 

cuestionario             

"CL - SPC"  

Indicador 02                   
Interés por el éxito 

Mi jefe se interesa por el 

éxito de sus colaboradores. 

Indicador 03       

Participación de 

objetivos 

Participó activamente 

definiendo los objetivos y las 

acciones de la empresa. 

Indicador 04            
Valoración de 

desempeño 

En la empresa se valora los 

altos niveles de desempeño. 

Indicador 05 

Reconocimiento de 

logros 

El gerente expresa 

reconocimiento por los 

logros y actividades 

realizadas. 

Se promueve la generación 

de ideas creativas e 

innovadoras. 

La empresa promueve 

capacitaciones para sus 

colaboradores. 

La empresa promueve el 

desarrollo del personal. 

Dimensión 02 
Involucramiento 

laboral 

Indicador 01                
Compromiso con el 

Éxito 

Me siento comprometido con 

el éxito de la empresa. 
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Indicador 02                      
Nivel de logro 

Cada colaborador asegura 

sus niveles de logro en el 

trabajo. 

Indicador 03       
Consideración por el 

Éxito  

Considero que soy un factor 

clave en la empresa. 

Indicador 04         
Preocupación por la 

organización 

Me preocupo por el 

desarrollo de la empresa 

Indicador 05    

Mejoramiento de 

tareas 

Cumplo con las tareas diarias 

en el trabajo. 

Usted cumple con bridar un 

buen servicio a los clientes 

de la empresa. 

Considero que las 

actividades (tareas) de las 

empresas son motivadoras.  

Dimensión 03 

Supervisión 

Indicador 01                   
Apoyo de 

supervisión 

El Gerente, Administrador o 

Coordinador me brinda 

apoyo para superar los 

obstáculos que se me 

presentan. 

Indicador 02   

Mejoramiento de 

método 

En la empresa se mejoran 

continuamente los métodos 

de trabajo. 

Indicador 03               
Preparación 

Recibo la preparación 

necesaria para realizar mi 

trabajo. 

Indicador 04                 
Evolución 

La evaluación que se realiza 

en el trabajo me ayuda a 

mejorar en mis tareas. 
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Indicador 05  

Responsabilidades 

definidas 

Las responsabilidades del 

puesto de trabajo están 

claramente definidas. 

Existe un trato justo y cordial 

en la empresa. 

Dimensión 04 

Comunicación 

Indicador 01             
Promover 

comunicación 

La empresa fomenta y 

promueve la comunicación 

interna. 

Indicador 02       
comunicación con el 

Jefe 

Es posible la comunicación 

con personas de mayor 

jerarquía. 

Indicador 03                 
Canales de 

comunicación 

Existen suficientes canales 

de comunicación dentro de la 

empresa. 

indicador 04       
Comunicación de 

opiniones 

Se realiza reuniones para dar 

opiniones sobre la empresa. 

En los grupos de trabajo 

existe una relación 

armoniosa. 

El trabajo dentro de la 

empresa se realiza en función 

a planes establecidos. 

Cuenta con acceso a la 

información necesaria para 

cumplir con su trabajo. 

Existen suficientes canales 

de comunicación dentro de la 

empresa. 

En la empresa se afrontan y 

superar los obstáculos. 

Indicador 01           
Tecnología 

Se dispone de tecnología que 

facilite el trabajo. 
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Dimensión 05 

Condiciones 

laborales 

Indicador 02        
Cooperación laboral 

Los compañeros de trabajo 

cooperan entre si dentro de la 

empresa. 

Indicador 03     
Herramientas 

laborales 

Cuenta con equipos 

tecnológicos y herramientas 

necesarias, para el 

cumplimiento de sus tareas. 

Indicador 04     
Remuneración 

equitativa 

La remuneración esta de 

acorde al desempeño de los 

logros. 

Indicador 05       
Oportunidad 

Cuenta con la oportunidad de 

realizar el trabajo de manera 

adecuada. 

Tiene la oportunidad de 

tomar decisiones en sus 

tareas asignadas. 

Los objetivos de trabajo son 

retadores. 

En la empresa existe buena 

administración de los 

recursos. 

Variable 02  
Desempeño 

Laboral 

Dimensión 01 

Calidad de 

servicio 

Indicador 01                  
Calidad de servicio 

Considero eficiente la 

calidad de servicio brindado 

al cliente. 

1 = Nunca       

2 = Casi 

Nunca 

3 = A veces   

4= Casi 

siempre   

5 = Siempre 
  

Indicador 02               
Satisfacción al 

cliente 

Tengo presente que la 

satisfacción de las personas 

en el trabajo dependen de mí. 

Indicador 03                  
Trabajo en equipo 

Trabajo en equipo para 

obtener mejor resultado. 

Indicador 04                    
Buena intención 

Brindo al cliente una 

atención rápida y eficiente. 
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Atiendo respetuosamente a 

los clientes de la entidad 

financiera. 

Trasformo las quejas en 

oportunidades para aprender 

y mejorar. 

Tomo en cuenta las 

recomendaciones de los 

clientes sobre la calidad de 

servicio. 

Dimensión 02 
Productividad 

Indicador 01   
Responsabilidad 

Cumplo con mis horarios de 

trabajo. 

Indicador 02   
Cumplimiento de 

metas u objetivos 

Cumplo con las tareas que 

me permiten lograr  los 

objetivos planteados. 

Indicador 03                       
Base de datos 

estratégicos 

Demuestro resultado 

eficiente al nivel solicitado 

por la empresa. 

Indicador 04 
Retroalimentación 

Se realiza la 

retroalimentación con 

respecto a las tareas o 

actividades realizadas por la 

empresa. 

Indicador 05       
Compromiso  

Me involucro en el trabajo de 

la empresa. 

Alcanzo mis objetivos 

personales y de mi área de 

trabajo. 

Promuevo el cuidado de la 

estructura y materiales de mi 

área de trabajo. 
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Trabajo tiempo extra para 

alcanzar los objetivos 

planteados en la empresa. 

Dimensión 03    
Toma de 

decisiones 

Indicador 01        
Alternativas de 

solución 

Reporto a los colaboradores 

que no cumplen con sus 

tareas. 

Indicador 02           
Decisiones y 

responsabilidades 

Decido y asumo la 

responsabilidad de mis 

acciones. 

Indicador 03             

Programa de 

recursos 

Realizo programaciones de 

los recursos utilizados en mi 

área de trabajo. 

Resuelvo los problemas que 

se presentan en mi área de 

trabajo. 

Me proporcionan lo que 

solicito para facilitarme el 

trabajo. 

Mantengo una actitud 

positiva en caso de algún 

imprevisto en mi área de 

trabajo. 

Dimensión 04 

Conocimientos 

Indicador 01    

Conocimiento del 

puesto 

Tengo conocimientos 

suficientes para realizar las 

tareas propias de mi área. 

Indicador 02    
Conocimiento de la 

empresa 

Tengo conocimientos de las 

normas de la empresa. 

Indicador 03    
Conocimiento del 

área de trabajo 

Tengo conocimiento del 

reglamento internos de mi 

área de trabajo. 
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Indicador 04   

Conocimiento del 

cliente 

Conozco las necesidades y 

expectativas de los clientes. 

Conozco los nombres de mis 

compañeros de trabajo. 

Respondo adecuadamente a 

las dudas de los clientes. 

Conozco mis 

responsabilidades como 

colaborador de la empresa. 

Conozco la misión, visión, y 

valores de la empresa. 

Fuente: Elaboración propia 

 

 



 

53 
 

 

 

 

 

CAPÍTULO III 

METODO DE INVESTIGACION 

3.1. Tipo de investigación 

La presente investigación es de tipo correlacional, que tiene el objetivo de medir el grado de 

relación que existe entre dos o más conceptos, midiendo dos o más variables que tiene como 

objetivo observar si están o no relacionado con los mismos sujetos. (Hernández, Fernández y 

Baptista, 2014). 

El objetivo de la presente investigación es determinar la relación entre clima organizacional 

y desempeño laboral de los colaboradores de la cooperativa de ahorro y crédito Credicoop 

Arequipa, 2018. 

3.2.  Diseño de la investigación 

La investigación corresponde a un diseño no experimental de carácter transversal “Debido a 

que no existe manipulación de las variables de estudio y los datos fueron recogidos en un 

momento dado” (Hernández, Fernández y Baptista, 2014, p. 153 – 153) 

 

Figura 1. Diseño de la investigación. 

Fuente: Hernández (2014, p. 155) 

Diseño no 
experimental Trasnversal

Descriptivo

Correlacional
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3.3 Población y muestra 

3.3.1 Delimitación espacial 

Es estudio de la presente investigación se llevó a cabo en nuestras agencias a nivel nacional 

que están ubicados en los diferentes departamentos como Arequipa, Madre de Dios, Puno, 

Moquegua y Tacna. 

3.3.2 Delimitación Temporal. 

La presente investigación tuvo una duración de un mes, desarrollándose desde el 30 de Julio 

del 2018 y culminando en la primera semana del mes de septiembre del 2018. 

3.3.3 Población 

Para Vara (2015), la población es el conjunto de sujetos que tienen una o más propiedades 

en común y se encuentran en un espacio o territorio y varían en el trascurso del tiempo. 

La unidad de observación serán los colaboradores de la cooperativa de ahorro y crédito 

Credicoop Arequipa a nivel nacional; que está compuesta por 415 colaboradores entre varones 

y mujeres que vienen laborando en las diversas agencias y áreas de la organización con 

diferentes edades, grado de instrucción, estado civil y otros. 

 

 

 

 

 



 

55 
 

     Tabla 5  

      Población de la cooperativa de ahorro y crédito Credicoop Arequipa 

Nº REGION AGENCIA POBLACION % POBLACION 

1 AREQUIPA 

Avelino 50 12% 

La Paz 18 4% 

Hunter 13 3% 

Cayma 16 4% 

Cono Norte 15 4% 

Baden 15 4% 

2 PUNO 

Santa Barbara 18 4% 

Juli 12 3% 

Laykakota 18 4% 

La Torre 17 4% 

Bolognesi 15 4% 

Gonzales Prada 50 12% 

Ilave 18 4% 

Desaguadero 10 2% 

Huancane 18 4% 

Sandia 12 3% 

Cabanillas 8 2% 

3 MADRE DE DIOS Puerto Maldonado 15 4% 

4 MOQUEGUA Moquegua 25 6% 

5 

TACNA 

Polvos Rosados 18 4% 

Coronel Mendoza 18 4% 

Ciudad Nueva 16 4% 

TOTAL 415 100% 

   Fuente: Elaboración propia 

3.3.4 Muestra 

La determinación de la muestra está dada en relación a la población de los trabajadores de la 

cooperativa de ahorro y crédito Credicoop Arequipa a nivel nacional, conformada por 415 

colaboradores a la cual se aplicó el cálculo estadístico de la muestra por conglomerados, que 

esta compuesto por un muestreo aleatorio simple considerando la fórmula para poblaciones 

finitas, cuya fórmula es la siguiente:  
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𝑛 = (
𝑁 𝑍2𝛼

2
. 𝑝. 𝑞

(𝑁 − 1)𝑒2 + 𝑍2𝛼
2

. 𝑝. 𝑞
) 

𝑛 = (
415 ∗ 1.962 ∗ 0.50 ∗ 0.50

(415 − 1)0.052 + 1.962 ∗ 0.50 ∗ 0.50
) 

𝑛 = 199.74 

𝑛 = 200 

 

n= 200 (Tamaño de la Muestra) 

N = 415 (Universo) 

P = 0.50 (Probabilidad a aceptar) 

Q = 0.50 (Probabilidad a rechazar) 

Z= 1.96 (Nivel de Confianza para generalizar resultados) 

E = 0.05 (Margen de error) 

Muestra final: 200 colaboradores 

Después de haber realizado la operación de estadística para el muestreo se tiene que 200 

trabajadores de la cooperativa de ahorro y crédito Credicoop Arequipa serán los que participen 

Valor 

de Z(1-α/2) 

 
1.150 1.282 1.440 1.645 1,960 2.241 2,33 

Nivel de 

confianza 

 
75% 80% 85% 90% 95% 97,5% 99% 
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en la investigación. Las mismas que serán seleccionadas por un muestreo al azar (muestreo 

aleatorio simple) 

  Tabla 6  

  Muestreo de la cooperativa de ahorro y crédito Credicoop Arequipa 

Nº REGION AGENCIA POBLACION 
% 

POBLACION MUESTRA 
% 

MUESTRA 

1 AREQUIPA 

Avelino 50 12% 16 8% 

La Paz 18 4% 10 5% 

Hunter 13 3% 6 3% 

Cayma 16 4% 7 4% 

Cono Norte 15 4% 7 4% 

Baden 15 4% 7 4% 

2 PUNO 

Santa Barbara 18 4% 10 5% 

Juli 12 3% 8 4% 

Laykakota 18 4% 12 6% 

La Torre 17 4% 8 4% 

Bolognesi 15 4% 8 4% 

Gonzales Prada 50 12% 13 7% 

Ilave 18 4% 11 6% 

Desaguadero 10 2% 5 3% 

Huancane 18 4% 10 5% 

Sandia 12 3% 6 3% 

Cabanillas 8 2% 5 3% 

3 
MADRE DE 
DIOS Puerto Maldonado 15 4% 8 4% 

4 MOQUEGUA Moquegua 25 6% 15 8% 

5 

TACNA 

Polvos Rosados 18 4% 8 4% 

Coronel Mendoza 18 4% 11 6% 

Ciudad Nueva 16 4% 9 5% 

TOTAL 415 100% 200 100% 

  Fuente: Elaboración propia 

3.4 Técnicas e instrumento de recolección de datos 

El instrumento de clima organización o también conocido como clima laboral (CL – SPC) 

fue elaborado y validado por la psicóloga Sonia Palma Carrillo (2004), como parte de sus 

actividades profesionales como docente de investigación de la facultad de psicología de la 
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Universidad Ricardo Palma de la Ciudad de Lima – Perú. El mencionado instrumento evalúa 

cinco dimensiones elaborado según la escala de Likert el cual comprende un total de 50 ítems, 

sin embargo, en la presente investigación se adecuo 38 ítems, el cual fue adaptado por Rivera 

(2017). 

De la misma forma, el instrumento de desempeño laboral fue creado y validado por 

Hernández (citado por Farfán, 2016), el instrumento evalúa cuatro dimensiones de 35 ítems, 

pero para el presente estudio solo de adapto 31 ítems. Ambas variables se califican con la escala 

de Likert, las mismas que se utilizaron en este estudio en cual facilita el llenado de las encuestas 

y la interpretación de los resultados. 

3.5 Técnica para el procesamiento y análisis de datos obtenidos 

Una vez aplicado el instrumento (encuesta) de los datos, se procede a la evaluación y 

verificación de cada uno de los cuestionarios aplicados viendo que se cumplan el requisito de 

llenado al 100%, posteriormente se ingresa todos los datos al programa SPSS versión 22 con el 

objetivo de obtener los datos estadísticos según la correlación de Person, lo cual nos permite 

realizar un mejor análisis de información e interpretación de cada variable.  

3.6 Confiabilidad y validez de los instrumentos 

3.6.1 Confiabilidad del instrumento clima organizacional y desempeño laboral 

Para la fiabilidad del instrumento de clima organizacional y desempeño laboral se aplicó una 

prueba piloto, las cuales obtuvieron un coeficiente Alfa de Cronbach de 0.968 y 0.680;                el 

cuestionario contenía un total de (69 ítems). De la misma forma esta muestra que sus 

dimensiones de corte superan el coeficiente de 0.65, lo cual indica un nivel alto de confiabilidad. 
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       Tabla 7  

       Nivel de confiabilidad del instrumento clima organizacional y desempeño laboral 

 

 

 

3.6.2 Validación del instrumento 

Para la validación del instrumento de investigación se realizó una revisión profundizada de 

la bibliografía, posteriormente se realizó el análisis de las dos variables, dimensiones e ítems 

para determinar la claridad y comprensión de la misma, posteriormente se realizó la búsqueda 

del experto para que diera sus observaciones y correcciones, finalmente se preparó el 

instrumento realizando la fórmula de validez de contenido de índice para ver si están correcto 

los ítems, ver tabla 8. 

Tabla 8  

Evaluación del instrumento validado 

Nº Pregunta 

Cuestionario de 

clima 

organizacional 

Cuestionario de 

desempeño 

laboral 

J1 - IA J1 - IA 

1 Los ítems guardan relación con el constructo 1 1 

2 Los ítems miden las variables de estudio 1 1 

3 
El instrumento persigue los fines del objetivo 

general del estudio 
1 1 

4 
El instrumento persigue los fines de los 

objetivos específicos del estudio 
1 1 

5 Hay claridad en los Ítems 1 1 

6 
En el Ítem todas las palabras son usuales para 

nuestro contexto 
1 1 

7 El orden de los ítems es el adecuado 1 1 

8 El número de ítems es el adecuado 1 1 

Fuente: elaboración propia 

   

Variable 1 Alpha Nº 

Clima organizacional 0.968 22 

Variable 2 Alpha  

Desempeño 0.680 22 

Fuente: Elaboración propia. 
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En la tabla 8 se puede observar la validación del cuestionario de clima organizacional y 

desempeño laboral, el cual fue obtenida por criterio de un experto, con mucha trayectoria; para 

el análisis del mismo se realizó la entrega de la matriz de consistencia, matriz operacional y 

matriz del instrumental para que se evaluara si los ítems guardan relación o no de acuerdo al 

contenido y si la evaluación está claro y sencillo para el evaluado. 
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CAPÍTULO IV 

RESULTADOS Y DISCUSIÓN 

4.1. Descripción de los Resultados 

A continuación, se muestra las tablas de contenido de los resultados obtenidos de la aplicación del 

instrumento de medición de la investigación “Relación entre el clima organizacional y desempeño 

laboral de los colaboradores de la cooperativa de ahorro y crédito Credicoop Arequipa, 2018” 

4.1.2 Análisis demográfico de la población (cálculo de los indicadores y medidas de 

resumen) 

Tabla 9  

Distribución de los colaboradores de la cooperativa de ahorro y crédito Credicoop Arequipa       

2018, según la región a la que pertenecen. 

 Frecuencia Porcentaje 

 Porcentaje     

acumulado 

 Arequipa 53 26.5 26.5 

Madre  de dios 8 4.0 30.5 

Moquegua 15 7.5 38.0 

Puno 96 48.0 86.0 

Tacna 28 14.0 100.0 

Total 200 100.0  

Fuente: Base de datos del SPSS. 

Según la tabla 9 podemos observar que la mayoría de los colaboradores de la cooperativa de 

ahorro y crédito Credicoop Arequipa son de Puno representados por el 48.0%, seguido del 
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26.5% que corresponde a los colaboradores de la ciudad de Arequipa, 14.0% de la ciudad de 

Tacna, 7.5% de la ciudad de Moquegua y 4.0% de Madre de Dios. 

Tabla 10  

Distribución de los colaboradores de la cooperativa de ahorro y crédito Credicoop Arequipa 

2018, según la agencia en la que trabajan. 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

acumulado 

 Avelino 16 8.0 8.0 

Baden 7 3.5 11.5 

Bolognesi 8 4.0 15.5 

Cabanillas 5 2.5 18.0 

Cayma 7 3.5 21.5 

Ciudad Nueva 9 4.5 26.0 

Cono Norte 7 3.5 29.5 

Coronel Mendoza 11 5.5 35.0 

Desaguadero 5 2.5 37.5 

Gonzales Prada 13 6.5 44.0 

Huancané 10 5.0 49.0 

Hunter 6 3.0 52.0 

Ilave 11 5.5 57.5 

Juli 8 4.0 61.5 

La paz 10 5.0 66.5 

La Torre – Puno 8 4.0 70.5 

Laykakkota – Puno 12 6.0 76.5 

Moquegua 15 7.5 84.0 

Polvos Rosados 8 4.0 88.0 

Puerto Maldonado 8 4.0 92.0 

Sandia 6 3.0 95.0 

Santa Bárbara 10 5.0 100.0 

Total 200 100.0  

Fuente: Base de datos del SPSS. 

Según la tabla 10 podemos observar que la mayoría de los colaboradores de la cooperativa 

de ahorro y crédito Credicoop Arequipa se encuentran laborando en la agencia de Avelino 
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representados por un 8.0%, seguidos por la agencia de Moquegua con un 7.5% del total.  Un 

6.5% de la agencia de Gonzales Prada, un 6.0% de la agencia de Laykakota Puno. Un 5.5% cada 

una de las agencias de Coronel Mendoza e Ilave, con un 5.0% las agencias Huancané, La Paz y 

Santa Bárbara. En lo que respecta a otras agencias cuentan con menos de 10 colaboradores.   

  Tabla 11  

Distribución de los colaboradores de la cooperativa de ahorro y crédito Credicoop        

Arequipa 2018, según su género. 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

acumulado 

 Masculino 77 38.5 38.5 

Femenino 123 61.5 100.0 

Total 200 100.0  

   Fuente: Base de datos del SPSS. 

La tabla 11 muestra que la mayoría de los colaboradores de la cooperativa de ahorro y 

crédito Credicoop Arequipa son del género femenino representados por el 61.5% del total y el 

38.5% son del género masculino.  

Tabla 12 

Distribución de los colaboradores de la cooperativa de ahorro y crédito Credicoop 

Arequipa 2018, según su estado civil. 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

acumulado 

 Soltero(a) 129 64.5 64.5 

Conviviente 52 26.0 90.5 

Casado(a) 16 8.0 98.5 

Divorciado(a) 3 1.5 100.0 

Total 200 100.0  

Fuente: Base de datos del SPSS. 
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De la tabla 12 se observa que la mayoría de los colaboradores de la cooperativa de ahorro y 

crédito Credicoop Arequipa son de estado civil solteros (64.5%), un 26.0% convivientes, un 

8.0% casados y un 1.5% divorciados. 

Tabla 13 

 Distribución de los colaboradores de la cooperativa de ahorro y crédito Credicoop Arequipa 

2018, según su edad. 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

acumulado 

 De 19 a 26 años 90 45.0 45.0 

De 27 a 34 años 84 42.0 87.0 

De 35 a 42 años 23 11.5 98.5 

De 43 a 50 años 2 1.0 99.5 

De 51 a 59 años 1 .5 100.0 

Total 200 100.0  

Fuente: Base de datos del SPSS. 

Según la tabla 13 podemos observar que la mayoría de los colaboradores de la cooperativa 

de ahorro y crédito Credicoop Arequipa tienen edades entre 19 y 26 años representados por el 

45.0% del total, un 42.0% tienen edades entre 27 a 34 años de edad. Un 11.5% de 35 a 42 

años; un 1.0% tienen edades entre 43 a 50 años y sólo el 0.5% tiene edades entre 51 a 59 años.  

Tabla 14  

Distribución de los colaboradores de la cooperativa de ahorro y crédito Credicoop 

Arequipa 2018, según su grado de instrucción. 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

acumulado 

 Técnico 108 54.0 54.0 

Bachiller 66 33.0 87.0 

Licenciado 22 11.0 98.0 

Magister 4 2.0 100.0 

Total 200 100.0  

Fuente: Base de datos del SPSS. 
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Según la Tabla 14 se puede observar que la mayoría de los colaboradores de la cooperativa 

de ahorro y crédito Credicoop Arequipa tienen el grado de instrucción técnica, un 33.0% son 

Bachilleres, un 11.0% con licenciatura y sólo un 2.0% son magísteres.      

    Tabla 15  

Distribución de los colaboradores de la cooperativa de ahorro y crédito Credicoop 

Arequipa 2018, según su experiencia en la institución. 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

acumulado 

 De 1 a 6 meses 71 35.5 35.5 

De 7 meses a 1 año 30 15.0 50.5 

De 1 a 2 años 42 21.0 71.5 

De 3 a 5 años 33 16.5 88.0 

De 6 años a más 24 12.0 100.0 

Total 200 100.0  

    Fuente: Base de datos del SPSS. 

De la Tabla 15 podemos ver que la mayoría de los colaboradores de la cooperativa de 

ahorro y crédito Credicoop Arequipa viene trabajando entre 1 a 6 meses en la institución, un 

21.0% vienen laborando entre 1 a 2 años, un 16.5% laboran entre 3 a 5 años, un 15.0% entre 7 

meses a 1 año y sólo el 12.0% más de 6 años. 
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Tabla 16  

Distribución de los colaboradores de la cooperativa de ahorro y crédito Credicoop Arequipa 

2018, según el cargo que desempeñan. 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

acumulado 

 Administrador 16 8.0 8.0 

Analista de crédito 61 30.5 38.5 

Analista Grupal 2 1.0 39.5 

Auxiliar de operaciones 13 6.5 46.0 

Ejecutivo de ahorro 5 2.5 48.5 

Gestor de cobranza 21 10.5 59.0 

Legal 4 2.0 61.0 

Operaciones 17 8.5 69.5 

Promotor de Crédito 57 28.5 98.0 

Recursos Humanos 1 .5 98.5 

Secretaria 2 1.0 99.5 

Verificador 1 .5 100.0 

Total 200 100.0  

Elaboración propia 

De la Tabla 16 podemos observar el cargo que desempeñan los colaboradores de la 

cooperativa de ahorro y crédito Credicoop Arequipa, un 30.5% son analistas de crédito, un 

28.5% son promotores de crédito, un 10.5% son gestores de cobranza, un 8.5% son de 

operaciones, un 8.0% son administradores y el resto de los colaboradores son secretarias, 

analistas grupales, ven la parte legal, recursos humanos entre otros.   

4.2 Análisis mediante la prueba estadística objetivo general 

Se presenta las hipótesis con sus respectivas tablas, que muestran los resultados para cada 

objetivo. 
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4.2.1 Análisis, interpretación de los resultados para el objetivo general 

Determinar la relación entre clima organizacional y desempeño laboral de los colaboradores 

de la cooperativa de ahorro y crédito Credicoop Arequipa, 2018. 

Prueba de hipótesis para el objetivo general  

HO: No existe relación significativa entre clima organizacional y desempeño laboral de los 

colaboradores de la cooperativa de ahorro y crédito Credicoop Arequipa, 2018. 

Ha: Existe relación significativa entre clima organizacional y desempeño laboral de los 

colaboradores de la cooperativa de ahorro y crédito Credicoop Arequipa, 2018. 

Tabla 17  

Clima organizacional y el desempeño laboral de los colaboradores de la cooperativa de ahorro 

y crédito Credicoop Arequipa, 2018. 

 

DESEMPEÑO 

LABORAL 

Total Regular Buena 

 

 

CLIMA 

ORGANIZACIONAL 

Regular Recuento 18 53 71 

% dentro del ítem 25.4% 74.6% 100.0% 

% del total 9.0% 26.5% 35.5% 

Bueno Recuento 8 121 129 

% dentro del ítem  6.2% 93.8% 100.0% 

% del total 4.0% 60.5% 64.5% 

Total Recuento 26 174 200 

% dentro del ítem  13.0% 87.0% 100.0% 

% del total 13.0% 87.0% 100.0% 

Fuente: Base de datos del SPSS. 

De la tabla 17 podemos observar que 60.5% de los colaboradores de la cooperativa de ahorro 

y crédito Credicoop Arequipa perciben un buen clima organizacional y en consecuencia se 
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observa un buen desempeño laboral, sólo un 4.0% de los colaboradores percibe un buen clima 

organizacional y tienen un desempeño laboral regular. Por otro lado, el 26.5% de los 

colaboradores perciben un clima organizacional regular y sin embargo muestran un buen 

desempeño laboral y el 9.0% de ellos perciben un regular clima organizacional y en 

consecuencia un desempeño laboral regular también. 

Margen de error o significancia: 

α = 5% o 0.05 

La función de la prueba estadística a usar es: La prueba Chi – cuadrada  

 

Tabla 18  

Prueba de Chi - Cuadrado 

Pruebas de chi-cuadrado 

 Valor Gl 

Significación 

asintótica 

(bilateral) 

Significación 

exacta 

(bilateral) 

Significación 

exacta 

(unilateral) 

Chi-cuadrado de Pearson 14.850a 1 .000 
  

Corrección de continuidadb 13.205 1 .000 
  

Razón de verosimilitud 14.179 1 .000 
  

Prueba exacta de Fisher    .000 .000 

Asociación lineal por lineal 14.775 1 .000 
  

N de casos válidos 200     

a. 0 casillas (0.0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento mínimo esperado es 9.23. 

b. Sólo se ha calculado para una tabla 2x2 
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Fuente: Base de datos del SPSS. 

Región de rechazo y aceptación: 

 

     Figura 2. Zona de rechazo y aceptación. 

Toma de decisión: 

Como X2
C = 14.850 pertenece a la región de rechazo, se rechaza la hipótesis nula y se acepta 

la hipótesis alterna, indica que existe relación significativa entre clima organizacional y 

desempeño laboral de los colaboradores de la cooperativa de ahorro y crédito Credicoop 

Arequipa, 2018. En el siguiente grafico se muestra el Diagrama de Dispersión de las variables 

clima organizacional y desempeño laboral, que a mayor relación del clima organizacional mayor 

será el desempeño laboral de los colaboradores de la cooperativa de ahorro y crédito Credicoop 

Arequipa 2018.  

Tabla 19  

Resumen del modelob 

Resumen del modelob 

Modelo R R cuadrado 

R cuadrado 

ajustado 

Error estándar de 

la estimación 

1 .547a .299 .295 10.10597 
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a. Predictores: (Constante), CLIMA ORGANIZACIONAL 

b. Variable dependiente: DESEMPEÑO LABORAL 

Fuente: Base de datos del SPSS. 

Según la prueba estadística R de Pearson para ver el grado de relación entre clima 

organizacional y el desempeño laboral se observa que el r=0.547 indica una correlación parcial 

entre las variables de investigación. Es decir que a mayor relación del clima organizacional 

mayor o mejor será el desempeño laboral de los colaboradores de la cooperativa de ahorro y 

crédito Credicoop Arequipa, 2018. 

4.2.2 Análisis, interpretación de los resultados objetivo específico 1 

Existe relación significativa entre el clima organizacional y calidad de servicio de los 

colaboradores de la cooperativa de Ahorro y Crédito Credicoop Arequipa, 2018. 

Prueba de hipótesis para el objetivo específico 1  

HO: No existe relación significativa entre clima organizacional y calidad de servicio de los 

colaboradores de la cooperativa de ahorro y crédito Credicoop Arequipa, 2018. 

Ha: Existe relación significativa entre clima organizacional y calidad de servicio de los 

colaboradores de la cooperativa de ahorro y crédito Credicoop Arequipa, 2018. 
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Tabla 20  

Clima organizacional y la calidad de servicio de los colaboradores de la cooperativa de 

ahorro y crédito Credicoop Arequipa, 2018. 

 

CALIDAD DE 

SERVICIO 

Total Regular Buena 

 

 

CLIMA 

ORGANIZACIONAL 

Regular Recuento 15 56 71 

% dentro del ítem 21.1% 78.9% 100.0% 

% del total 7.5% 28.0% 35.5% 

Buena Recuento 5 124 129 

% dentro del ítem 3.9% 96.1% 100.0% 

% del total 2.5% 62.0% 64.5% 

Total Recuento 20 180 200 

% dentro del ítem 10.0% 90.0% 100.0% 

% del total 10.0% 90.0% 100.0% 

Fuente: Base de datos del SPSS. 

Según la tabla 20 se puede observar que 62.0% de los colaboradores de la cooperativa de 

ahorro y crédito Credicoop Arequipa perciben un buen clima organizacional y en consecuencia 

se observa una buena calidad de servicio, sólo un 2.5% de los colaboradores percibe un buen 

clima organizacional y muestran una calidad de servicio regular. Por otro lado, el 28.0% de los 

colaboradores perciben un clima organizacional regular y sin embargo muestran una buena 

calidad de servicio y el 7.5% de ellos perciben un regular clima organizacional y en 

consecuencia un desempeño laboral regular en la calidad de servicio. 

Margen de error o significancia:  

α = 5%  

La función de la prueba estadística a usar es: La prueba Chi – cuadrada 
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Tabla 21  

Prueba de Chi - Cuadrado 

Pruebas de chi-cuadrado 

 Valor gl 

Significación 

asintótica 

(bilateral) 

Significación 

exacta 

(bilateral) 

Significación 

exacta 

(unilateral) 

Chi-cuadrado de Pearson 15.142a 1 .000   

Corrección de continuidadb 13.286 1 .000 
  

Razón de verosimilitud 14.506 1 .000   

Prueba exacta de Fisher    .000 .000 

Asociación lineal por lineal 15.067 1 .000 
  

N de casos válidos 200     

a. 0 casillas (0.0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento mínimo esperado es 

7.10. 

b. Sólo se ha calculado para una tabla 2x2 

Fuente: Base de datos del SPSS. 

Región de rechazo y aceptación: 

 

       Figura 3. Zona de rechazo y aceptación 
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Toma de decisión: 

Como X2
C = 15.142 y pertenece a la región de rechazo, se rechaza la hipótesis nula y se 

acepta la hipótesis alterna, indica que existe una relación significativa entre clima 

organizacional y calidad de servicio de los colaboradores de la cooperativa de ahorro y crédito 

Credicoop Arequipa, 2018. 

4.2.3 Análisis, interpretación de los resultados objetivo específico 2 

Determinar la relación entre clima organizacional y productividad de los colaboradores de 

la cooperativa de ahorro y crédito Credicoop Arequipa, 2018 

Prueba de hipótesis para el objetivo específico 2 

HO: No existe relación significativa entre clima organizacional y productividad de los 

colaboradores de la cooperativa de ahorro y crédito Credicoop Arequipa, 2018. 

Ha: Existe relación significativa entre clima organizacional y productividad de los 

colaboradores de la cooperativa de ahorro y crédito Credicoop Arequipa, 2018. 
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Tabla 22  

Clima organizacional y la productividad de los colaboradores de la cooperativa de ahorro y 

crédito Credicoop Arequipa, 2018. 

 

PRODUCTIVIDAD 

Total Regular Buena 

 

 

CLIMA 

ORGANIZACIONAL 

Regular Recuento 15 56 71 

% dentro del ítem 21.1% 78.9% 100.0% 

% del total 7.5% 28.0% 35.5% 

Buena Recuento 10 119 129 

% dentro del ítem  7.8% 92.2% 100.0% 

% del total 5.0% 59.5% 64.5% 

Total Recuento 25 175 200 

% dentro del ítem  12.5% 87.5% 100.0% 

% del total 12.5% 87.5% 100.0% 

Fuente: Base de datos del SPSS. 

Según la tabla 22 se puede observar que el 59.5% de los colaboradores de la cooperativa de 

ahorro y crédito Credicoop Arequipa perciben un buen clima organizacional y en consecuencia 

se observa una buena productividad, sólo un 5.0% de los colaboradores percibe un buen clima 

organizacional y muestran una productividad regular. Por otro lado, el 28.0% de los 

colaboradores perciben un clima organizacional regular y sin embargo muestran una buena 

productividad de servicio y el 7.5% de ellos perciben un regular clima organizacional y en 

consecuencia un desempeño laboral regular en la productividad. 

Margen de error o significancia:  

α = 5% 

La función de la prueba estadística a usar es: La prueba Chi – cuadrada 
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Tabla 23  

Pruebas de chi-cuadrado 

 Valor gl 

Significación 

asintótica 

(bilateral) 

Significación 

exacta 

(bilateral) 

Significación 

exacta 

(unilateral) 

Chi-cuadrado de Pearson 7.490a 1 .006   

Corrección de continuidadb 6.317 1 .012   

Razón de verosimilitud 7.140 1 .008   

Prueba exacta de Fisher    .012 .007 

Asociación lineal por lineal 7.452 1 .006 
  

N de casos válidos 200     

a. 0 casillas (0.0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento mínimo esperado es 

8.88. 

b. Sólo se ha calculado para una tabla 2x2 

Fuente: Base de datos del SPSS. 

Región de rechazo y aceptación: 

 

                                     Figura 4. Zona de rechazo y aceptación  
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Toma de decisión: 

Como X2
C = 7.490 y pertenece a la región de rechazo, se rechaza la hipótesis nula y se 

acepta la hipótesis alterna, indica que existe relación significativa entre clima organizacional y 

productividad de los colaboradores de la cooperativa de ahorro y crédito Credicoop Arequipa, 

2018. 

4.2.4 Análisis, interpretación de los resultados objetivo específico 3 

Determinar la relación entre clima organizacional y toma de decisiones de los colaboradores 

de la cooperativa de ahorro y crédito Credicoop Arequipa, 2018. 

Prueba de hipótesis para el objetivo específico 3. 

HO: No existe relación significativa entre clima organizacional y toma de decisiones de los 

colaboradores de la cooperativa de ahorro y crédito Credicoop Arequipa, 2018. 

Ha: Existe relación significativa entre clima organizacional y toma de decisiones de los 

colaboradores de la cooperativa de ahorro y crédito Credicoop Arequipa, 2018. 
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Tabla 24  

Clima organizacional y la toma de decisiones de los colaboradores de la cooperativa de ahorro 

y crédito Credicoop Arequipa, 2018. 

 

TOMA DE 

DECISIONES 

Total Regular Buena 

 

 

CLIMA 

ORGANIZACIONAL 

Regular Recuento 41 30 71 

% dentro del ítem  57.7% 42.3% 100.0% 

% del total 20.5% 15.0% 35.5% 

Buena Recuento 33 96 129 

% dentro del ítem 25.6% 74.4% 100.0% 

% del total 16.5% 48.0% 64.5% 

Total Recuento 74 126 200 

% dentro del ítem  37.0% 63.0% 100.0% 

% del total 37.0% 63.0% 100.0% 

Fuente: Base de datos del SPSS. 

Según la tabla 24 se puede observar que el 48.0% de los colaboradores de la cooperativa de 

ahorro y crédito Credicoop Arequipa perciben un buen clima organizacional y en consecuencia 

se observa una buena toma de decisiones, un considerable 16.5% de los colaboradores percibe 

un buen clima organizacional y muestran una toma de decisiones regular. Por otro lado, el 15.0% 

de los colaboradores perciben un clima organizacional regular y sin embargo muestran una 

buena toma de decisiones y un considerable 20.5% de ellos perciben un regular clima 

organizacional y en consecuencia un desempeño laboral regular en la toma de decisiones. 

Margen de error o significancia:  

α = 5%  

La función de la prueba estadística a usar es: La prueba Chi – cuadrada 
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Tabla 25 

Pruebas de chi-cuadrado 

Pruebas de chi-cuadrado 

 Valor Gl 

Significación 

asintótica 

(bilateral) 

Significación 

exacta 

(bilateral) 

Significación 

exacta 

(unilateral) 

Chi-cuadrado de Pearson 20.326a 1 .000   

Corrección de continuidadb 18.969 1 .000   

Razón de verosimilitud 20.159 1 .000   

Prueba exacta de Fisher    .000 .000 

Asociación lineal por lineal 20.224 1 .000   

N de casos válidos 200     

a. 0 casillas (0.0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento mínimo esperado es 

26.27. 

b. Sólo se ha calculado para una tabla 2x2 

Fuente: Base de datos del SPSS. 

 

       Figura 5. Zona de rechazo y aceptación 

Toma de decisión: 

Como X2
C = 20.326 y pertenece a la región de rechazo, se rechaza la hipótesis nula y se 

acepta la hipótesis alterna, es decir que existe una relación significativa entre clima 
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organizacional y toma de decisiones de los colaboradores de la cooperativa de ahorro y crédito 

Credicoop Arequipa, 2018. 

4.2.4 Análisis, interpretación de los resultados objetivo específico 4 

Determinar la relación entre clima organizacional y conocimiento de los colaboradores de la 

cooperativa de ahorro y crédito Credicoop Arequipa, 2018. 

Prueba de hipótesis para el objetivo específico 4 

HO: No existe relación significativa entre clima organizacional y el conocimiento de los 

colaboradores de la cooperativa de ahorro y crédito Credicoop Arequipa, 2018. 

Ha: Existe relación significativa entre clima organizacional y el conocimiento de los 

colaboradores de la cooperativa de ahorro y crédito Credicoop Arequipa, 2018. 

Tabla 26 Clima organizacional y el conocimiento de los colaboradores de la cooperativa de 

ahorro y crédito Credicoop Arequipa, 2018. 

 

CONOCIMIENTO 

Total Regular Buena 

CLIMA 

ORGANIZACIONAL 

Regular Recuento 18 53 71 

% dentro del ítem  25.4% 74.6% 100.0% 

% del total 9.0% 26.5% 35.5% 

Buena Recuento 10 119 129 

% dentro del ítem  7.8% 92.2% 100.0% 

% del total 5.0% 59.5% 64.5% 

Total Recuento 28 172 200 

% dentro del ítem  14.0% 86.0% 100.0% 

% del total 14.0% 86.0% 100.0% 

Fuente: Base de datos del SPSS. 

Según la tabla 26 se puede observar que el 59.5% de los colaboradores de la cooperativa de 

ahorro y crédito Credicoop Arequipa perciben un buen clima organizacional y en consecuencia 
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se observa un buen conocimiento, sólo un 5.0% de los colaboradores percibe un buen clima 

organizacional y muestran un conocimiento regular sobre los temas de su trabajo. Por otro lado, 

el 26.5% de los colaboradores perciben un clima organizacional regular y sin embargo muestran 

un buen conocimiento sobre temas concernientes a su desempeño, un 9.0% de los colaboradores 

perciben un regular clima organizacional y en consecuencia un desempeño laboral regular en lo 

que respecta a los conocimientos. 

Margen de error o significancia:  

α = 5%  

La función de la prueba estadística a usar es: La prueba Chi – cuadrada 

 

Tabla 27  

Pruebas de chi-cuadrado 

Pruebas de chi-cuadrado 

 Valor gl 

Significación 

asintótica 

(bilateral) 

Significación 

exacta 

(bilateral) 

Significación 

exacta 

(unilateral) 

Chi-cuadrado de Pearson 11.782a 1 .001   

Corrección de continuidadb 10.366 1 .001   

Razón de verosimilitud 11.241 1 .001   

Prueba exacta de Fisher    .001 .001 

Asociación lineal por lineal 11.723 1 .001   

N de casos válidos 200     

a. 0 casillas (0.0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento mínimo esperado es 

9.94. 

b. Sólo se ha calculado para una tabla 2x2 

Fuente: Base de datos del SPSS. 
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Región de rechazo y aceptación: 

 

      Figura 6: Zona de rechazo y aceptación  

Toma de decisión: 

Como X2
C = 11.782 y pertenece a la región de rechazo, se rechaza la hipótesis nula y se 

acepta la hipótesis alterna, es decir que existe una relación significativa entre clima 

organizacional y el conocimiento de los colaboradores de la cooperativa de ahorro y crédito 

Credicoop Arequipa, 2018. 

4.3 Discusión de los resultados 

El objetivo de estudio fue determinar si existe relación entre clima organizacional y 

desempeño laboral de los colaboradores de la Cooperativa de Ahorro y crédito Credicoop 

Arequipa, 2018. Donde se encontró que si existe relación entre la variable clima organizacional 

y la variable desempeño laboral con un valor de (r=0.547); datos similares se pudo observar en 

la investigación de Enriques (2017) quien encontró que existe relación directa entre el clima 

organizacional y desempeño laboral con un valor (r=0.403) en una población de 92 individuos 

encuestados pertenecientes a diversas empresas del rubro ferretero, donde el clima 

organizacional y el desempeño laboral tienen una relación baja, el cual acepta la hipótesis 

alterna, concluyendo que a mayor clima laboral mejor será el desempeño laboral de sus 



 

82 
 

colaboradores; de la misma forma en el estudio de investigación de Geraldo (2017) se encontró 

que existe relación inversa entre el clima organizacional y desempeño laboral de los 

colaboradores de la municipalidad de Barranquita, con un valor de  (r = -.093; p > 0.05), 

aceptando la hipótesis nula de su investigación donde menciona que no existe relación 

significativa entre clima organizacional y desempeño laboral de los colaboradores; es decir a 

menor clima organizacional mayor será el desempeño del colaborador. Desde mi punto de vista 

existe diversos factores que influyen en los resultados de las investigaciones mencionadas como 

son el ambiente, la población, la cultura y el sector de estudio sea público o privado; Además, 

se debe mencionar que no se han encontrado investigaciones realizadas sobre el tema en 

cooperativas de ahorro y crédito del Perú, por lo que la presente investigación será de gran 

importancia para la gestión corporativa del talento humano de las cooperativas de nuestro país.  

En primera instancia cabe mencionar que la investigación se realizó en una empresa privada; 

cooperativa de ahorro y crédito, la cual cuenta con una estructura jerárquica amplia por el 

número de agencia posicionadas a nivel nacional, entre otros aspectos que la hace una 

organización compleja e interesante.  

En cuanto al primer objetivo específico: determinar la relación entre la variable clima 

organizacional y la dimensión calidad de servicio de los colaboradores de la cooperativa de 

ahorro y crédito Credicoop Arequipa, se encontró que existe una relación significativa (X2
C = 

15.142). Debido a que los resultados coinciden con Luna, Torres, y Vásquez (2011), donde 

brindar excelente calidad de servicio dentro de las organizaciones se ha convertido en uno de 

los principales elementos, que se debe tener en cuenta para el cumplimiento de los objetivos y 
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buscar satisfacer las expectativas de los clientes que cada vez son más informados y exigentes 

sobre sus derechos y deberes como socios de la cooperativa.  

En cuanto al segundo objetivo específico: determinar la relación entre la variable clima 

organizacional y la dimensión productividad de los colaboradores de la cooperativa de ahorro y 

crédito Credicoop Arequipa, se encontró que existe una relación fuerte (X2
C = 7.490). Estos 

coinciden teóricamente con el trabajo de investigación de Ponce (2008), donde menciona que la 

organización está constituida por individuos pensantes, este sencillo hecho es razón para que la 

organización pueda verse afectada día a día por cambios que pueden ocasionar una crecimiento 

o decrecimiento en la productividad, gestión, dirección y el ambiente mismo e incluso la parte 

remunerativa pueden ser factores que actúen sobre el comportamiento del (individuo) y por ende 

en la productividad. 

Con respecto al tercer objetivo específico planteado: determinar la relación entre la variable 

clima organizacional y la dimensión toma de decisiones de los colaboradores de la cooperativa 

de ahorro y crédito Credicoop Arequipa, 2018; los resultados arrojados (X2
C = 20.326) indican 

que existe una relación directa, debido a que un clima organizacional positivo permite al 

personal a tomar buenas decisiones en cuanto a la búsqueda de alternativas de solución, a decidir 

y asumir responsabilidades de los recursos utilizados en el área de trabajo y finalmente si la 

institución facilita material que se solicita para trabajar. Por lo que no necesariamente un mejor 

clima organizacional (García, 2013), da como resultado una buena toma de decisiones debido a 

que implica un proceso en el que escoge entre dos o más alternativas siempre con la intención 

de llegar a la mejor solución mediante la selección de la opción que satisface de modo efectivo 

el logro de la solución del problema.  
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Finalmente, en cuanto al cuarto objetivo específico planteado: se determinó la relación entre 

la variable clima organizacional y la dimensión conocimiento de los colaboradores de la 

cooperativa de ahorro y crédito Credicoop Arequipa, encontrándose que existe una relación 

positiva (X2
C = 11.782). En consecuencia, un clima organizacional positivo permite un mayor 

conocimiento de parte los colaboradores. Por lo tanto, Aguilar (2005) menciona que las 

organizaciones deben facilitar un clima apto para innovar, fomentar y compartir conocimientos 

para ser traducido en planes y acciones. De esta manera el individuo sentirá que puede generar 

ideas y compartirlas, tener facilidad de solicitar y acceder a la información para efectos de 

mejorar las habilidades y competencias. Sin embargo, existen muchas organizaciones que no 

cuentan con una plataforma adecuada para asegurar la preservación del conocimiento. 
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CAPÍTULO V 

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

5.1. Conclusión 

Luego de la interpretación y el análisis de los resultados del trabajo de investigación títulado 

Relación entre el clima organizacional y desempeño laboral de los colaboradores de la 

cooperativa de ahorro y crédito Credicoop Arequipa, 2018, se abordó las siguientes 

conclusiones en función a los objetivos planteados.  

a) Con respecto al objetivo general planteado, se determinó que tiene correlación parcial 

muy reveladora (r=0.547); entre clima organizacional y desempeño laboral de los 

colaboradores de la cooperativa de ahorro y crédito Credicop Arequipa, es decir a 

mayor clima organizacional mejor será el desempeño laboral de los colaboradores, es 

por ello que el clima organizacional cumple un eje fundamental para el buen 

desempeño laboral dentro de la cooperativa ya que los colaboradores deben contar 

con un adecuado ambiente que les permite tener un mejor rendimiento. 

b)  Con respecto al primer objetivo específico planteado, se determinó que existe 

relación significativa entre clima organizacional y calidad de servicio de los 

colaboradores de la cooperativa de ahorro y crédito Credicoop Arequipa; es decir que 

el 62.0% de los colaboradores percibe un buen clima organizacional y en 

consecuencia brindan una buena calidad de servicio a nuestros clientes, teniendo 

como objetivo mejorar y llegar a la excelencia (99.99%) de calidad de servicio 

brindado por cooperativa a los socios. 
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c)  Con respecto al segundo objetivo específico planteado, se determinó que existe una 

relación dinámica entre clima organizacional y la productividad de los colaboradores 

de la cooperativa de ahorro y crédito Credicoop Arequipa, ya que el 59.5% de los 

colaboradores a nivel nacional percibe un buen clima organizacional y en 

consecuencia muestran una buena productividad (colocaciones de créditos y 

captación de ahorros)  el cual muestra que los productos ofrecidos por la cooperativa 

tiene acogida por nuestros socios, lo cual les permite tener un buena productiva y así 

alcanzar sus metas dentro de la cooperativa. 

d) Con respecto al tercera objetivo específico planteado, se determinó que existe una 

relación directa entre clima organizacional y la toma de decisiones de los 

colaboradores de la cooperativa de ahorro y crédito Credicoop Arequipa, es decir que 

el 48.0% de los colaboradores perciben un buen clima organizacional y en 

consecuencia se observa que existe buena toma de decisiones sea dentro o fuera de la 

cooperativa. 

e) Con respecto al cuarto objetivo específico planteado, se determinó que existe relación 

entre clima organizacional y el conocimiento de los colaboradores de la cooperativa 

de ahorro y crédito Credicoop Arequipa, por lo tanto, el 59.5% de los colaboradores 

perciben un buen clima organizacional y en consecuencia se observa un buen 

conocimiento, en tal sentido a mayor clima organizacional mejor será el conocimiento 

del colaborador con relación a su área de trabajo dentro de la cooperativa. 
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5.2. Recomendación 

Se puedo observar que existe una relación directa entre clima organizacional y desempeño 

laboral, para lo cual recomendamos a futuros trabajos de investigación establecer otras variables 

que tengan mayores incidencias entre ellas. 

Teniendo en cuenta que existe una relación directa entre las principales variables, hemos 

conocido según el marco teórico que el clima organizacional es importante porque está 

estrechamente relacionado con el grado de motivación de los colaboradores, en cuanto mayor 

sea la motivación de los colaboradores mejor será el clima organizacional; por cuanto se asume 

que el clima organizacional cumple la función de ser un vínculo entre los objetivo de la 

organización y el comportamiento de los colaboradores; por  ellos realizar una mayor frecuencia 

las evaluaciones de los niveles de clima organizacional y a partir de ello la cooperativa de ahorro 

y crédito Credicoop Arequipa, pueda desarrollar mediaciones para mejorar más eficientemente 

el desempeño de los colaboradores. 

Siendo que el clima organizacional tiene una relación  directa con la calidad de servicio, en 

la primera parte se describe según el antecedente teórico que: clima organizacional se le 

comprende como un conjunto de características que define el ambiente de trabajo de su entidad 

y que ejerce efecto sobre el comportamiento, las relaciones y actitudes del individuo; por lo 

tanto el clima organizacional garantiza un beneficio mutuo ya que al existir un ambiente de 

trabajo favorable el rendimiento de los colaboradores Sera eficiente; por ello se le recomienda 

a la cooperativa de ahorro y crédito Credicoop Arequipa invertir en capacitación del personal 

porque ello impactara significativamente en cuanto a la calidad de servicio brindado a los socios. 

Asimismo el clima organizacional tiene una relación fuerte con la productividad , de acuerdo 

al antecedente teórico describe que el clima organizacional es la cualidad del ambiente 
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organizacional interno que existe entre los miembros de la cooperativa, el cual está ligado al 

nivel de motivación de los colaboradores y obtener un buen resultado con relacion a la calidad 

de su trabajo; por ello recomendamos implementar un plan de reconocimiento para los 

colaboradores y así incentivar a mejorar su productividad por un bien común.  

Por otra parte el clima organizacional tiene una relación directa con la toma de decisiones, 

según la base teórica menciona que si se valora el clima organizacional esto hace que se 

fortalezca y lograr grandes beneficios para la empresa; ya que nuestros colaboradores cuentan 

con grandes ideas innovadoras y toman decisiones a problemas que se presentan ayudando a los 

demás a fomentar la unidad y el trabajo en equipo para el crecimiento y desarrollo de la 

organizacion; por ello recomendamos mejorar la comunicación entre las diversas áreas tanto 

administrativas como negocios de la cooperativa. 

Finalmente, el clima organizacional tiene relación directa con el conocimiento de los 

colaboradores de la cooperativa de ahorro y crédito Credicoop Arequipa, fundamentando con el 

antecedente teórico, donde menciona que el conocimiento es un activo intangible que forma 

parte de distintos elementos de la organización y puede adoptar distintas formas. Este activo se 

puede someter a diversas actividades de gestión convirtiéndose en un activo estrategico de la 

empresa para su mejor desarrollo; por ello recomendamos realizar plan de proyectos en bien de 

la organización. 
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ANEXOS 

Anexo A. Matriz de consistencia 

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES METODOLÓGIA 

Problema General Objetivo General Hipótesis General 

Variable 1  

Clima organizacional 

 

 

 

 

 

 

 

                                               

Variable 2  

Desempeño Laboral 

Diseño de 

investigación   

 

Está basada en un 

estudio de carácter no 

experimental, 

transversal.   

 

 

 

 

 

 

 Tipo de estudio 

 

Corresponde a una 

investigación de tipo 

Correlacional- 

transaccional 

¿Cuál es la relación entre clima 

organizacional y desempeño 

laboral de los colaboradores de la 

cooperativa de ahorro y crédito 

Credicoop Arequipa, 2018? 

Determinar la relación entre clima 

organizacional y desempeño 

laboral de los colaboradores de la 

cooperativa de ahorro y crédito 

Credicoop Arequipa, 2018. 

Existe relación significativa entre 

clima organizacional y 

desempeño laboral de los 

colaboradores de la cooperativa 

de ahorro y crédito Credicoop 

Arequipa, 2018. 

problemas específicos Objetivos específicos Hipótesis especificas 

1. ¿Cuál es la relación entre clima 

organizacional y calidad de 

servicio de los colaboradores de la 

cooperativa de ahorro y crédito 

Credicoop Arequipa, 2018? 

1. Determinar la relación entre 

clima organizacional y calidad de 

servicio de los colaboradores de la 

cooperativa de ahorro y crédito 

Credicoop Arequipa, 2018.. 

1. Existe relación significativa 

entre clima organizacional y 

calidad de servicio de los 

colaboradores de la cooperativa 

de ahorro y crédito Credicoop 

Arequipa, 2018. 

2. ¿Cuál es la relación entre clima 

organizacional y productividad de 

los colaboradores de la 

cooperativa de ahorro y crédito 

Credicoop Arequipa, 2018? 

2. Determinar la relación entre 

clima organizacional y 

productividad de los colaboradores 

de la cooperativa de ahorro y 

crédito Credicoop Arequipa, 2018. 

2. Existe relación significativa 

entre clima organizacional y 

productividad de los 

colaboradores de la cooperativa 

de ahorro y crédito Credicoop 

Arequipa, 2018. 

3. ¿Cuál es la relación entre clima 

organizacional y toma de 

decisiones de los colaboradores 

de la cooperativa de ahorro y 

crédito Credicoop Arequipa, 

2018? 

3. Determinar la relación entre 

clima organizacional y toma de 

decisiones de los colaboradores de 

la cooperativa de ahorro y crédito 

Credicoop Arequipa, 2018.. 

3. Existe relación significativa 

entre clima organizacional y toma 

de decisiones de los 

colaboradores de la cooperativa 

de ahorro y crédito Credicoop 

Arequipa, 2018. 

4. ¿Cuál es la relación entre clima 

organizacional y conocimiento de 

los colaboradores de la 

cooperativa de ahorro y crédito 

Credicoop Arequipa, 2018? 

4. Determinar la relación entre 

clima organizacional y 

conocimiento de los colaboradores 

de la cooperativa de ahorro y 

crédito Credicoop Arequipa, 2018. 

4. Existe relación significativa 

entre clima organizacional y 

conocimiento de los 

colaboradores de la cooperativa 

de ahorro y crédito Credicoop 

Arequipa, 2018. 
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Anexo B. Matriz Instrumental 

Relación entre clima organizacional y desempeño laboral de los colaboradores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito 
CREDICOOP Arequipa, 2018 

TITULO VARIABLES 
DEFINICION 

CONCEPTUAL 
DIMENSIONES INDICADORES 

FUENTE DE 
INFORMACION 

INSTRUMENTO 

Relación entre 
clima 
organizacional y 
desempeño 
laboral de los 
colaboradores de 
la cooperativa de 
ahorro y crédito 
Credicoop 
Arequipa, 2018. 

Clima 
Organizacional  

Define al clima 
organizacional como la 
percepción que están 
vinculadas al ambiente 
de trabajo y que nos 
permite diagnosticar 
acciones preventivas y 
necesarias para 
optimizar, fortalecer el 
funcionamiento de las 
organizaciones. Palma 
(2004) 

Autorrealización 

Oportunidad de progreso 

Colaboradores de 
la Cooperativa de 
Ahorro y Crédito 

Credicoop 
Arequipa 

Cuestionario / 
encuesta 

Interés por el éxito 

Participación de objetivos 

Valoración de desempeño 

Reconocimiento de logros 

Involucramiento 
laboral 

Compromiso con el Éxito 

Nivel de logro 

Consideración por el Éxito  

Preocupación por la organización 

Mejoramiento de tareas 

Supervisión 

Apoyo de supervisión 

Mejoramiento de método 

Preparación 

Evaluación 

Responsabilidades definidas 

Comunicación 

Promover comunicación 

comunicación con el Jefe 

Canales de comunicación 

Comunicación de opiniones 

Condiciones laborales 

Tecnología 

Cooperación laboral 

Herramientas laborales 

Remuneración equitativa 
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Oportunidad 

Desempeño 
Laboral  

Es el comportamiento 
del trabajador en la 

búsqueda de los 
objetivos fijados, este 

constituye la estrategia 
individual para lograr los 

objetivos. Chiavenato 
(2002). 

Calidad de servicio 

Calidad de servicio 

Satisfacción al cliente 

Trabajo en equipo 

Buena intención 

Productividad 

Responsabilidad 

Cumplimiento de metas u 
objetivos 

Base de datos estratégicos 

Retroalimentación 

Compromiso  

Toma de decisiones 

Alternativas de solución 

Decisiones y responsabilidades 

Programa de recursos 

Conocimientos 

Conocimiento del puesto 

Conocimiento de la empresa 

Conocimiento del área de trabajo 

Conocimiento del cliente 
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Anexo C. Cuestionario 

 

CUESTIONARIO SOBRE LA RELACION ENTRE CLIMA ORGANIZACIONAL Y EL 

DESEMPEÑO LABORAL 

Esta encuesta tiene como propósito conocer la relación entre clima organizacional y 

desempeño laboral. Dicha información servirá como apoyo para la realización de esta 

investigación, la cual tendrá únicamente finalidades académicas y se mantendrá de manera 

anónima y confidencial, por lo que se solicita su amable colaboración al contestar 

honestamente. Muchas gracias por su colaboración. 

INSTRUCCIONES: A continuación, usted encontrará un conjunto de preguntas relacionadas 

con clima organizacional y desempeño laboral. Marque con una “X” la alternativa según 

considere conveniente.  

I.DATOS GENERALES 

Género:   Masculino1                Femenino2                              Edad:  

Estado Civil: Soltero1            Conviviente 2            Casado 3                       Divorciado(a)4              Viudo(a)5  

Grado de instrucción: Técnico 1             Bachiller 2                Licenciado 3                   Magister 4  

Experiencia: 1 a 6 meses 1                 7 meses a 1 año 2                     1 a 2 años 3                  

          3 a 5 años4                                  6 años a más 5  

Qué cargo ocupa actualmente en la empresa ___________________________________________ 

II. A continuación se presentan las preguntas de Clima Organizacional (CO). Marque con 

una “X” según la escala siguiente:  

N° CLIMA ORGANIZACIONAL PUNTAJES 

Autorrealización 
Nunca 

1 
Casi 

nunca 2 
A veces 3 

Casi 
siempre 4 

Siempre 5 

1 
Existe oportunidad de progresar en la 
empresa.           

2 
Mi jefe se interesa por el éxito de sus 
colaboradores.           

3 
Participó activamente definiendo los 
objetivos y las acciones de la empresa.           

4 
En la empresa se valora los altos niveles de 
desempeño.           
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5 
El gerente expresa reconocimiento por los 
logros y actividades realizadas.           

6 
La empresa promueve capacitaciones para 
sus colaboradores.           

7 
La empresa promueve el desarrollo del 
personal.           

8 
Se promueve la generación de ideas creativas 
e innovadoras.           

Involucramiento 
Nunca 

1 
Casi 

nunca 2 
A veces 3 

Casi 
siempre 4 

Siempre 5 

9 
Me siento comprometido con el éxito de la 
empresa.           

10 
Cada colaborador asegura sus niveles de 
logro en el trabajo.           

11 
Considero que soy un factor clave en la 
empresa.           

12 Me preocupo por el desarrollo de la empresa.           

13 Cumplo con las tareas diarias en el trabajo.           

14 
Considero que las actividades (tareas) de las 
empresas son motivadoras.            

15 
Usted cumple con bridar un buen servicio a 
los clientes de la empresa.           

Supervisión 
Nunca 

1 
Casi 

nunca 2 
A veces 3 

Casi 
siempre 4 

Siempre 5 

16 
El Gerente, Administrador o Coordinador me 
brinda apoyo para superar los obstáculos que 
se me presentan.           

17 
En la empresa se mejoran continuamente los 
métodos de trabajo.           

18 
Recibo la preparación necesaria para realizar 
mi trabajo.           

19 
La evaluación que se realiza en el trabajo me 
ayuda a mejorar en mis tareas.           

20 
Las responsabilidades del puesto de trabajo 
están claramente definidas.           

21 Existe un trato justo y cordial en la empresa.           

Comunicación 
Nunca 

1 
Casi 

nunca 2 
A veces 3 

Casi 
siempre 4 

Siempre 5 

22 
Cuenta con acceso a la información necesaria 
para cumplir con su trabajo.           
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23 
En los grupos de trabajo existe una relación 
armoniosa.           

24 
En la empresa se afrontan y superar los 
obstáculos.           

25 
La empresa fomenta y promueve la 
comunicación interna.           

26 
Existe apoyo entre el personal de las diversas 
áreas.           

27 
Es posible la comunicación con personas de 
mayor jerarquía.           

28 
Existen suficientes canales de comunicación 
dentro de la empresa.           

29 
El trabajo dentro de la empresa se realiza en 
función a planes establecidos.           

30 
Se realiza reuniones para dar opiniones sobre 
la empresa.           

Condiciones laborales 
Nunca 

1 
Casi 

nunca 2 
A veces 3 

Casi 
siempre 4 

Siempre 5 

31 Los objetivos de trabajo son retadores.           

32 
Se dispone de tecnología que facilite el 
trabajo.           

33 
Tiene la oportunidad de tomar decisiones en 
sus tareas asignadas.           

34 
En la empresa existe buena administración de 
los recursos.           

35 
Los compañeros de trabajo cooperan entre si 
dentro de la empresa.           

36 

Cuenta con equipos tecnológicos y 
herramientas necesarias, para el 
cumplimiento de sus tareas.           

37 
La remuneración esta de acorde al 
desempeño de los logros.           

38 
Cuenta con la oportunidad de realizar el 
trabajo de manera adecuada.           
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III. Preguntas de Desempeño Laboral (DL). Marque con una “X” según la escala 

siguiente: 

N° DESEMPEÑO LABORAL PUNTAJE 

Calidad de servicio Nunca 1 
Casi 

nunca 2 
A veces 3 

Casi 
siempre 4 

Siempre 5 

39 
Considero eficiente la calidad de servicio 
brindado al cliente.           

40 
Tomo en cuenta las recomendaciones de los 
clientes sobre la calidad de servicio.           

41 
Brindo al cliente una atención rápida y 
eficiente.           

42 
Atiendo respetuosamente a los clientes de la 
entidad financiera.           

43 
Tengo presente que la satisfacción de las 
personas en el trabajo dependen de mí.           

44 
Trasformo las quejas en oportunidades para 
aprender y mejorar.           

45 
Trabajo en equipo para obtener mejor 
resultado.           

46 
Percibo favoritismo en mi área de trabajo y 
empresa.           

Productividad  Nunca 1 
Casi 

nunca 2 
A veces 3 

Casi 
siempre 4 

Siempre 5 

47 Cumplo con mis horarios de trabajo.           

48 
Promuevo el cuidado de la estructura y 
materiales de mi área de trabajo.           

49 
Alcanzo mis objetivos personales y de mi 
área de trabajo.           

50 
Trabajo tiempo extra para alcanzar los 
objetivos planteados en la empresa.           

51 
Cumplo con las tareas que me permiten 
lograr  los objetivos planteados.           

52 
Demuestro resultado eficiente al nivel 
solicitado por la empresa.           

53 

Se realiza la retroalimentación con respecto a 
las tareas o actividades realizadas por la 
empresa.           

54 Me involucro en el trabajo de la empresa.           

Toma de decisiones. Nunca 1 
Casi 

nunca 2 
A veces 3 

Casi 
siempre 4 

Siempre 5 
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55 
Reporto a los colaboradores que no cumplen 
con sus tareas.           

56 
Mantengo una actitud positiva en caso de 
algún imprevisto en mi área de trabajo.           

57 
Resuelvo los problemas que se presentan en 
mi área de trabajo.           

58 
Decido y asumo la responsabilidad de mis 
acciones.           

59 
Me proporcionan lo que solicito para 
facilitarme el trabajo.           

60 
Realizo programaciones de los recursos 
utilizados en mi área de trabajo.           

Conocimientos  Nunca 1 
Casi 

nunca 2 
A veces 3 

Casi 
siempre 4 

Siempre 5 

61 
Conozco mis responsabilidades como 
colaborador de la empresa.           

62 
Tengo conocimientos suficientes para 
realizar las tareas propias de mi área.           

63 
Conozco la misión, visión, y valores de la 
empresa.           

64 
Tengo conocimientos de las normas de la 
empresa.           

65 
Conozco la distribución de los recursos 
económicos de la empresa.           

66 
Tengo conocimiento del reglamento internos 
de mi área de trabajo.           

67 
Conozco los nombres de mis compañeros de 
trabajo.           

68 
Conozco las necesidades y expectativas de 
los clientes.           

69 
Respondo adecuadamente a las dudas de los 
clientes.           

 

¡Muchas gracias por su colaboración en la investigación!! 
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Anexo D. Informe de validación 
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Anexo E. Juicio de Expertos 



 

  
 107 
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Anexo F. Ficha técnica 
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Anexo G. Carta de autorización por la cooperativa de ahorro y crédito Credicoop 

Arequipa 
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Anexo H. Solicitud de aplicación de instrumento en la Coopac Credicoop Arequipa  


