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Resumen

El objetivo de esta investigacion es determinar la relacion entre la percepcion del clima
organizacional y la motivacion laboral de los clientes internos del Banco del Crédito del
Peru. Este trabajo desarrolla un estudio correlacional con un disefio no experimental
transversal. Participaron en el estudio 140 trabajadores calculado de una poblacion finita
de 240 clientes internos de doce (12) agencias del Banco de Crédito del Peru de la
Region 1. Para medir clima organizacional: realizacion personal, involucramiento
laboral, supervision, comunicacion y condiciones laborales, se utilizé el CL-SPC de
Palma y el instrumento adecuado por Campos (2012), aplicado por Cuadra y Veloso
(2009), para medir la variable motivacion laboral: intrinseca, extrinseca y trascendente,
ambos instrumentos valoran las respuestas en la escala de Likert. Los resultados,
mediante la prueba de chi-cuadrado de Pearson, demuestran que existe correlacion entre
clima organizacional y motivacion laboral, obteniéndose un coeficiente de 17,277 (p-
valor=0,002). Entre clima organizacional y la dimension motivacion intrinseca, un
coeficiente de 34,743 (p-valor=0,000); asi mismo respecto a la dimensién motivacion
extrinseca, un coeficiente de 8,275 (p-valor=0,082) y respecto a la dimension
motivacidn trascendente, un coeficiente de 30,866 (p-valor=0,000). Se llega a la
conclusion que la motivacion laboral esta determinada por el nivel de clima
organizacional que experimentan los clientes internos de la entidad financiera, sin
embargo, no se experimenta mayor motivacion extrinseca a pesar que exista un clima
favorable.

Palabras claves: Realizacion personal, involucramiento laboral, supervision,
comunicacion, condiciones laborales, motivacion intrinseca, motivacion extrinseca,

motivacion trascendente.



Abstract

The objective of this research is to determine the relationship between the perception of
the organizational climate and the motivation of the internal clients of Banco Crédito
Perd. This work develops a correlational study with a non-experimental cross-sectional
design. The study included 140 workers from a finite population of 240 internal clients
of twelve (12) agencies of the Bank of Credit of Peru of Region 1. To measure
organizational climate: personal fulfillment, labor involvement, supervision,
communication and working conditions, We used the CL-SPC de Palma and the
appropriate instrument by Campos (2012), applied by Cuadra and Veloso (2009), to
measure the labor motivation variable: intrinsic, extrinsic and transcendent, both
instruments value responses on the Likert scale . The results, using the Pearson chi-
square test, show that there is correlation between organizational climate and labor
motivation, obtaining a coefficient of 17,277 (p-value = 0.002). Between organizational
climate and the intrinsic motivation dimension, a coefficient of 34.743 (p-value =
0.000); (P-value = 0.082) and with respect to the transcendent motivation dimension, a
coefficient of 30.866 (p-value = 0.000). It is concluded that the motivation to work is
determined by the level of organizational climate experienced by the internal clients of
the financial institution, however, there is no greater extrinsic motivation despite the

favorable climate.

Key words: Personal fulfillment, labor involvement, supervision, communication,

working conditions, intrinsic motivation, extrinsic motivation, transcendent motivation.



Introduccion

La presente investigacion pretende determinar la percepcion del clima
organizacional y motivacion laboral de los clientes internos del Banco del Crédito del

Per( de la Region 1.

El clima organizacional y la motivacién laboral son dos importantes indicadores
del funcionamiento psicoldgico del recurso humano en las organizaciones, las
investigaciones vinculadas al tema, reportan una directa asociacion entre estas variables
y un nivel 6ptimo de funcionamiento en cada una de ellas en entidades exitosas. Esta
fuertemente vinculado con la interaccion de las personas ya sea actuando grupalmente o
de forma individual, con la estructura de la organizacion y con los procesos; y por
consiguiente influye en la conducta de las personas y el desempefio de las

organizaciones.

Asimismo las entidades bancarias hoy en dia toman este tema del “clima
organizacional y motivacion laboral” de manera mas seria y las directivas de estas
organizaciones han desarrollado planes donde periddicamente evaltan a sus clientes
internos para observar el rendimiento laboral, debido a que es una empresa que brinda
servicios y permanente tienen interactividad con los clientes, quienes perciben en la
atencion como se encuentra el ambiente laboral y el desempefio de los funcionarios del

banco.

En este sentido el objetivo de la presente investigacion es determinar la relacién entre la
percepcion del clima organizacional y motivacion laboral por los clientes internos del
Banco de Crédito del Pert de la Region 1. La investigacion consta de cinco capitulos

donde el contenido se explicara a continuacion en una forma breve y precisa.

Xi



El primer capitulo, presenta el problema de investigacion mediante la descripcion de la
situacion problematica que permitié platear la formulacion del problema a nivel general
y especifico de acuerdo a las dimensiones de las variables de estudio. Igualmente se
establecieron los objetivos, como la justificacion del trabajo de investigacion. Ademas

se desarrolla la presuposicion filosofica.

El segundo capitulo, desarrolla una revision de la literatura mediante los antecedentes
en los que se identifica la metodologia aplicada a estudios similares. También se plantea
un breve desarrollo tedrico del origen, enfoques y conceptos de ambas variables de
estudio. Se presenta el marco conceptual que legitima conceptualmente las variables de

acuerdo al presente estudio.

El tercer capitulo, se explica los materiales y métodos que tipifica el estudio, detallando
el tipo y disefio de investigacion, la identificacion y operacionalizacion de variables.
También se define la poblacion y muestra. En cuanto al instrumento se ha realizado la
descripcion del disefio de la escala utilizada y su respectiva confiabilidad. Ademas se

menciona el tipo de analisis estadistico utilizado para la prueba de hipotesis.

En el cuarto capitulo, presentan los resultados de la investigacion de acuerdo a los
objetivos planteados, detallando la prueba de hipoétesis y la interpretacion especificando
los coeficientes que determinan las significatividad de los resultados. La discusion es
planteada por las limitaciones del estudio, resultados comparados con la teoria, con

otros resultados y la evaluacion de las hipotesis.

En el ultimo capitulo, se eshozan las conclusiones de acuerdo a los resultados en
relacion a los objetivos generales y especificos. Por altimo es expone las
recomendaciones tanto para nuevas investigaciones y necesarias en la toma de

decisiones de la unidad de andlisis.
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CAPITULO |

El problema de investigacion

Descripcion de la situacion problematica

El clima organizacional es una caracteristica del medio ambiente laboral,
percibida directa o indirectamente por los miembros de las instituciones; ello condiciona
el comportamiento de las personas dentro de las organizaciones, segun Guédez (1998),
citado por Vega, Botello y Partido (2007). Segun Litwin y Stringer (1968), adquiere tal
importancia debido a que atafie a los efectos subjetivos percibidos del sistema formal y
del estilo de los administradores, asi como de otros factores ambientales importantes
sobre las actitudes, creencias, valores y motivaciones de las personas que trabajaban en
una organizacién, citado por Vega, Arévalo, Sandoval, Aguilar y Giraldo (2006).

Por otra parte, la motivacion laboral, segun Dunnette y Kirchner (2007), citado por
Ramirez (2009), consiste fundamentalmente en mantener culturas y valores corporativos
gue conduzcan a un alto desempefio, por esto es necesario pensar en qué puede hacer
uno por estimular a los individuos y a los grupos a dar lo mejor de ellos mismos, en tal
forma que favorezca tanto los intereses de la organizacién como los suyos propios,
siendo un impulso que permita lograr y mejorar nuestras expectativas de vida, un
impulso emocional el cual permita dar un plus en las actividades cotidianas (Rodriguez
y Ramirez, 2004, citado por Ramirez, 2009).

Segun Vroom (1964), citado por Sanz (2012), la motivacion laboral se centra en
la percepcidn subjetiva que tiene el trabajador sobre la posibilidad de que su forma de
realizar su trabajo o desarrollar determinados comportamientos conlleve a la

consecucion de un determinado resultado, es decir, la gente se sentird motivado a



realizar las cosas a favor del cumplimiento de una meta si esta convencida del valor de

ésta y si comprueba que sus acciones contribuiran efectivamente a alcanzarla.

Segun Kolb, D. (1996), citado por Carrillo (2000), el clima organizacional y la
motivacion laboral son dos importantes indicadores del funcionamiento psicolégico del
recurso humano en las organizaciones, las investigaciones vinculadas al tema, reportan
una directa asociacion entre estas variables y un nivel 6ptimo de funcionamiento en
cada una de ellas en entidades exitosas. Se han vinculado estos elementos con el
desempefio y la satisfaccion en el trabajo, constituyéndose en elementos mediatizados
de la relacion con el cliente y por lo tanto viabilizan la expresion de la calidad de
servicio que se aspira como ideal de funcionamiento, segiin Alvarez (1998), citado por

Carrillo (2000).

En las organizaciones del siglo XXI las habilidades de la fuerza de trabajo y su
coordinacion deberian constituir la base para la creacidn de ventajas competitivas
sostenibles, es lo que verdaderamente las diferencia y crea valor en ellas. Las otras
fuentes de ventaja competitiva tradicional (tecnologia de procesos y productos, acceso o
proteccionismo, localizacion, etc.) son susceptibles de imitarse, estandarizarse o de ser
substituidas. En palabras Delgado (2002), “en el momento actual el talento es valor,
diferencias por excelencia y la competitividad de las empresas estara directamente
relacionada con la capacidad que las empresas tengan para atraer, desarrollar y retener

talento”, citado por Gallardo, Yvern y Sellares (2007).

Hoy en dia, aun existen empresas que no le dan la suficiente importancia al tema
de clima organizacional y en realidad son aspectos fundamentales en el desarrollo
estrategico de cualquier empresa. Por ese motivo se define el problema relacionado

como un vinculo o un obstaculo para el buen desempefio de la organizacion, la cual



puede ser un factor de influencia en el comportamiento de quienes la integran, citado

por Navarro, Santillan y Bustamante (2007).

En tal sentido, de acuerdo a la presencia de determinados comportamientos por
parte de los clientes internos frente a las tareas encomendadas segun sus puestos, es
necesario poder identificar cuales son los factores que les permiten o no sentirse
realizados dentro de la empresa o cuales serian los motivos especificos para lograr la
consecucion de los objetivos generales de su centro de trabajo, dado que
encontrandonos proximas a desarrollar temas cruciales como el clima organizacional y
motivacion laboral, pudimos observar que muchos de ellos encuentran satisfaccion en lo
gue hacen ya sea por sentirse solo motivados por alguna bonificacion adicional o sin
ningun afan de recibir incentivos para lograr sentirse realizados profesionalmente, cabe
mencionar que en otro grupo se percibe insatisfaccion por el reconocimiento de sus
labores generando un clima hostil y muchas veces dificil de lidiar por parte de sus
lideres, es por ello que el presente trabajo de investigacion tiene como objetivo
desarrollar la correlacion que existe entre la percepcion del clima organizacional y la

motivacidn laboral por los clientes internos del Banco de Crédito del Perd.

Formulacion del problema

En el presente trabajo se describe, como problema, la percepcién sobre el clima
organizacional y motivacion laboral de los clientes internos del Banco del crédito del
Per( de la Region 1. En la cual muestra algunos factores en este trabajo de

investigacion.



Problema general

¢ Qué relacidn existe entre la percepcién del clima organizacional y la motivacion

laboral de los clientes internos del Banco de crédito del Peru de la Region 1?
Problemas especificos

e (Qué relacidn existe entre la percepcion del clima organizacional y la
motivacion intrinseca de los clientes internos del Banco del crédito del Peru?
e ;Qué relacion existe entre la percepcion del clima organizacional y la
motivacion extrinseca de los clientes internos del Banco del crédito del Peru?
e (Qué relacidn existe entre la percepcion del clima organizacional y la

motivacion trascendente de los clientes internos del Banco del crédito del Peru?

Objetivos

Objetivo general

Este proyecto de investigacion tiene como objetivo:

Determinar la relacion entre la percepcion del clima organizacional y la

motivacion laboral por los clientes internos del Banco del crédito del Peru.

Objetivos especificos

e Determinar la relacion entre clima organizacional y la motivacion intrinseca de
los clientes internos del Banco de crédito del Peru.
e Determinar la relacion entre clima organizacional y la motivacion extrinseca de

los clientes internos del Banco de crédito del Pera.



e Determinar la relacion entre clima organizacional y la motivacion trascendente

de los clientes internos del Banco de crédito del Pera.

Justificacion de la investigacion

Tebrica

Este trabajo es importante porque gracias a la afirmacion tedrica permite
determinar la percepcion del clima organizacional y motivacion laboral por los clientes
internos, utilizando como herramienta de medicion la encuesta teniendo en cuenta
ciertos aspectos que permitirdn medir la capacidad de los trabajadores, de manera que se
puedan corregir aquellos puntos para lograr un nivel del clima organizacional dentro y
fuera de la organizacion midiendo la realizacion personal, involucramiento laboral,

supervisién, comunicacion, y condiciones laborales.

Este analisis se efectuara en la empresa del BCP — Banco de crédito del Peru de

la Region 1, durante el periodo 2016.

La Region 1 se divide por:

- Agencia Chosica - Plaza de armas
- Agencia Chosica - 28 de julio

- Agencia Chaclacayo

- Agencia Huaycan

- Agencia ATE

- Agencia Puruchuco

- Agencia Productores

- Agencia centro bancario



- Agencia Mall Aventura Plaza
- Agencia San Luis
- Agencia Zarate

- Agencia Nicolas Ayllén

Metodologica

Siendo una investigacion de tipo correlacional, porque se intentard encontrar una
relacion entre la variable predictora de clima organizacional y variable criterio de
motivacion laboral de los clientes internos del Banco del crédito del Pert ubicados por
la Region 1. El instrumento para obtener los datos esté disefiado a través de la

realizacion de encuestas a los clientes internos de dichas empresas.

Institucional

La informacidn obtenida le servird como una orientacion para los empresarios
para que mejoren su nivel de la percepcion del clima organizacional y motivacion
laboral de los clientes internos tanto individual como relacional. Ademas, este formara
parte la base de datos del Banco del crédito del Perd, y teniendo como propoésito de

servir como antecedente para el desarrollo de nuevos trabajos de investigacion.

Social

En el aspecto social este trabajo pretende brindar un aporte a los empresarios ya
que gracias a los resultados de la investigacion ellos podran orientarse y corregir los
puntos débiles y fortalecer sus habilidades tanto a nivel individual como relacional en

sus empresas para que su nivel de percepcion de los clientes internos sea mejor.



Presuposicion filoséfica

Una vez creada la tierra con su abundante vida vegetal y animal, fue introducido
en el escenario el hombre, corona de la creacion para quien la hermosa tierra habia sido
aparejada. A él se le dio el dominio sobre todo lo que sus ojos pudiesen mirar (White,
1957). En medio de tanta conmocidn y cambios repentinos que hoy se vive, la
estabilidad ha de ser el puntal que permita sobrevivir como sociedad y las empresas
necesitan ser estables para que haya un compromiso bueno y firme. Eso significa que
las empresas necesitan mas personas comprometidas a reconocer la funcion que suelen
desempefiar en las organizaciones y listas para aprender principios biblicos de
compromiso con la mision. Nehemias estaba identificado con su empresa en particular.
Aunque estaba en otro pais, su meta era algun dia regresar al suyo y su deseo reconstruir
los muros de Jerusalén a fin de mantener su pertenencia y vinculacion con la gente de
Jerusalén. Nehemias us6 dos puntos de motivacion, en primer lugar, apel6 a su
autoestima, les dijo: “Somos el pueblo de Dios. No deberiamos estar viviendo en medio
de ruinas. Sin embargo, jmiren a su alrededor!, los muros estan en el suelo, el lugar es
un desastre y es solo un monton de escombros”. Al dramatizar el problema, Nehemias
apel6 a unos motivadores internos: la autoestima y la gloria de Dios. Habria podido
utilizar premios e incentivos, pero era lo suficientemente listo para saber que los
motivadores externos solo funcionan con los nifios, en segundo lugar, Nehemias utilizo
la motivacion y convoco las tropas con este grito de guerra. Con aquellas palabras,
inspir6 a su equipo para que realizara lo que hasta entonces les habia parecido
imposible. Todo lo que hizo falta fue la motivacion correcta. Nehemias vio que los
muros que rodeaban a Jerusalén no serian reconstruidos mientras no hubiera alguien que
se levantara y comprometiera a la ciudad. Hacer esto exigio tiempo, recursos, esfuerzos

y energias. La mayor motivacion de la vida no es la externa ni la interna, sino la eterna



(Warren, 2005). Nehemias creyo en el compromiso de Dios con el éxito. Nehemias
creyd y reclamé el éxito de Dios para si mismo. La conducta de Nehemias ejercié una
gran influencia sobre la mente de sus colaboradores acerca de cdmo hacer frente a las
vicisitudes y tomar las cosas con un compromiso en la reconstruccion de Jerusalén. Se
aferrd a Dios con fe inquebrantable, avanzo con confianza creyendo que Dios daria a su
obra grandes y preciosas victorias. Con humildad, mansedumbre y pureza, Nehemias
sabia lo que era y tenia que hacer, se comprometio desde el inicio con su proyecto y vio

culminado su proposito confiado en Jesus, citado por Cruz (2015).

Canale (1999), citado por Turpo (2013), observo que la cosmovisién es un
conjunto de ideas basicas acerca de la realidad que, como consecuencia de su naturaleza
general y su amplio espectro, condiciona toda la gama del pensamiento y la accion de
los hombres, funciona con presuposiciones que estan directamente implicitas en el
proceso por medio del cual los seres humanos comprendemos la realidad y nos
relacionamos con ella. Asi la cosmovision es una perspectiva totalizadora acerca del
origen, proposito y destino de la vida humana y del universo, que determina nuestros

valores éticos y nuestra conducta diaria (Rasi, 1991).



CAPITULO 1l

Marco tedrico

Antecedentes de investigacion

El trabajo de investigacion EI Burnout y las manifestaciones psicosomaticas
como consecuentes del clima organizacional y la motivacion laboral, en el sector de los
municipios de la provincia Tarragona — Espafia, realizado por | Grau, Tomas y Vallejo
(2004). Determinaron gue las variables del modelo de las caracteristicas del puesto
(MCP) son predictoras de los niveles de burnout y de sintomas psicosomaticos en el
trabajo (BSP) y examinar si el clima organizacional pronostica los niveles BSP. Se
trabajo con una muestra aleatoria de 137 sujetos, pertenecientes a dos municipios de una
zona costera de la provincia de Tarragona. Se aplicé cinco instrumentos. El coeficiente
de consistencia interna obtenido, para los 30 items, es de Alpha 0.8636. Asi mismo, se
detecta que la despersonalizacidn es pronosticada positivamente por la
Retroalimentacion Social (a p<0.05) y negativamente por la Satisfaccion General (a
p<0.01), la Satisfaccion con la Seguridad del Puesto (a p<0.05) y la Satisfaccion Social
(a p<0.05). Asi, una importante Variedad de Destrezas incide en la aparicion de las
manifestaciones PS-3 (a p<0.05) y PS-18 (a p<0.05). De igual forma, la Importancia de
las Tareas anticipa negativamente algunos problemas de respiracion (PS-12; a p<0.05).
La Autonomia en el trabajo incide negativamente en la sudoracion corporal (PS-6; a
p<0.01) y sudoracion de las extremidades superiores como las manos (PS-23; a p<0.05).
Se concluye, globalmente las variables del MCP son preventivas y predictoras de las
dimensiones del Burnout, y que ciertas variables del clima organizacional, implican
consecuencias negativas para el trabajador con la aparicién de considerables sintomas

de Burnout y manifestaciones psicosomaticas.



El trabajo de investigacion Grado de supervision, como variable moderadora
clima organizacional y motivacion laboral, en una organizacion estatal chilena,
realizado por: Peralta y Besio (2009). Ha establecido el impacto del Grado de
Supervision como variable moderadora de la relacion entre motivacion y clima
organizacional, en este estudio se conceptualizé como un constructo con dos polos,
estrecho o lejano. Se trabajo con una muestra aleatoria de 149 empleados del personal
de organizaciones del sector publico (65%) y privado (35%) de la ciudad de Arica,
tenian un jefe directo. De éstos, el 57% eran hombres y el 42, 3% eran mujeres. Se
utilizé un instrumento elaborado por Cuadra y Veloso (2007), para medir grado de
supervision, presentan los coeficientes de fiabilidad, los que van desde 0,79 a 0,92,
respecto de su validez estructural, se evidencid un factor de segundo orden que explicd
el 60% de la varianza, al que se denomin6 “Clima General”. Asi mismo, Motivacién
laboral fue evaluada mediante una encuesta tipo Likert construido ex profeso, cuya
confiabilidad fue de 0,91 y goza de buena validez factorial, conformando un factor
unico que explica el 65% de la varianza. Los resultados encontrados evidencian que el
impacto sobre variables como la motivacion y clima laboral esta fuertemente mediado
por grado de supervision. Finalmente, se discute la relevancia de este efecto moderador
en el ejercicio del liderazgo de los ingenieros que ejercen tanto una supervision directa
como indirecta. Cabe recalcar que las variables que se ven mas afectadas son
motivacion y clima de organizacional.

El trabajo de investigacion clima organizacional y motivacion laboral en
empresas de telecomunicaciones: Factores diferenciadores entre las empresas publica y
privada), en el sector de las telecomunicaciones en Bogot4, realizado por Espitia (2006).
Describio y comparo los factores motivacionales y su relacion con el clima
organizacional, en empleados de una empresa publica y una privada. Se realiz6 un

muestreo aleatorio para escoger al 10% de empleados del area ocupacional
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administrativa; la muestra de trabajadores encuestados fue de 60, de los cuales 30
pertenecen a la empresa publica, y 30 a la empresa privada. Con el proposito de obtener
un diagndstico mas claro y preciso, se consideraron algunas variables demograficas
como: tipo de empresa, estado civil, sexo, nivel de estudios, edad, ingreso promedio
mensual, antigliedad y salario. EIl coeficiente de consistencia interna obtenido, para los
18 items, es de Alpha 0.50. Asi mismo, entre las variables grupo de trabajo y
recompensa se reporta una correlacion positiva de 0,450. Bellsouth puntué muy alto en
la percepcion de normas de excelencia. Los variables de afiliacion y salario
correlacionan negativamente (-0,487); esta asociacion explica que a las personas que
poseen una alta valoracién por el salario para satisfacer necesidades no les interesa
mantener relaciones positivas en su trabajo, o viceversa. Tiene como resultado, que no
existen diferencias significativas en cuanto al climay la motivacion laboral entre los
empleados de una empresa publica y una privada en el sector de las telecomunicaciones,
contra la creencia popular de la existencia de un compromiso relativamente bajo en las
empresas del Estado. Las diferencias pueden ser en lo cultural, legal y juridico.

El trabajo de investigacion, clima en personal y motivacion laboral de entidades
universitarias: En instituciones universitarias privadas en Lima, Per(, realizado por
Carrillo (2000). Establecio6 que las caracteristicas del personal de entidades
universitarias de gestion particular en relacién al sexo, grupo ocupacional y tiempo de
servicio. Se realiz6 un muestreo que estuvo conformada por 473 trabajadores a tiempo
completo entre profesores y empleados administrativos de tres universidades privadas
de Lima, Peru. Los instrumentos empleados fueron dos escalas de motivacion y clima
laboral bajo el enfoque de McClelland y Litwing, esta disefiado con la técnica de Likert,
contiene 15 items y tiene como coeficiente Alfa de Cronbach 0.05. La validez y
confiabilidad de dichos instrumentos fueron debidamente demostradas. Asi mismo, se

evidencia en el grupo una tendencia a presentar niveles medios en cada uno de los tipos
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de necesidades. Niveles altos de poder se detectan en un 12% los varones y un 5% de
mujeres; 13% de docentes y en un 10% de trabajadores con mas de 5 afios de tiempo de
servicios. Resalta una necesidad de afiliacion alta en un porcentaje de 12% en varones y
11% de docentes. No se detectan puntajes altos en la necesidad de logro. En relacion al
clima, se evidencia en un 75% de todos los casos, una percepcién buena de la misma; un
23% de las mujeres, 19% de trabajadores administrativos y un 20% de quienes tienen
hasta 5 afios de servicio, perciben el clima laboral como Ineficaz. En tal sentido, las
caracteristicas de motivacion laboral y de clima detectadas hace inobjetable la necesidad
de optimizar su funcionamiento con una debida orientacion hacia las metas y atendiendo

las fortalezas del grupo y de la institucion.

Bases tedricas

Origen del clima organizacional

El origen del clima organizacional alude a su formacion dentro de la teoria de
relaciones humanas. Sus nociones de proceso de insercion estan asociadas a la

sociologia y a la etapa de la psicologia industrial.

Méndez (2006), citado por Solarte (2013), menciona que el concepto de clima
organizacional se origina en la teoria de las relaciones humanas, dado que el hombre
tiene una funcion laboral en un entorno social de ambientes complejos y dindmicos
como instituciones compuestas de personas y colectividades que generan
comportamientos diversos que afectan al ambiente. A partir de 1939, cuando
Roethlisberger y Dickson relataron el experimento realizado en Hawthorne, la teoria de
las relaciones humanas pas6 a dominar la teoria administrativa, segun Chiavenato

(2006). Tras los resultados de Hawthorne en 1924, se muestra como los aspectos
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sociales afectan al comportamiento y el desempefio de los empleados contribuyendo al
establecimiento de la parte organizacional del area. Segun Etzion (1998), la teoria de las
relaciones humanas nacio de una reaccion contra el enfoque formal clasico, destacando
el papel de la comunicacion, de la participacion y del liderazgo, necesarias para el clima
organizacional, existiendo factores psicosociales que influyen directamente en el clima,

citado por Contretas, Juarez, Barbosa y Uribe (2010).

La sociologia de las organizaciones tiene como una tradicién mas organicista
que la sociologia del trabajo. Busca comprender como las organizaciones se bloquean,
se desarrollan, declinan o desaparecen. Parte de un presupuesto bésico, el de la
cooperacion y desde el mismo tiende a comprender la accion de los actores
comprometidos en situaciones organizacionales, segin Méndez (2006), citado por

Solarte (2013).

Seglin Montero (1993), citado por Alvarez (2006), la tradicion de la sociologia
de las organizaciones esta originalmente ligada a los trabajos de Weber sobre la
burocracia y tanto en Estados Unidos como en Europa los primeros grandes trabajos de
investigacion se realizaron en este campo, pues las empresas ocupan hoy en dia un lugar
creciente en las practicas sociales, y paralelamente los empresarios también ocupan un
lugar creciente en las sociedades. En este sentido, las empresas se afirman, como
instituciones centrales de nuestras sociedades, mientras que otras como las politicas,
retroceden su campo de accion frente a los procesos de globalizacién, en tanto que la
empresa es, simultineamente, un lugar de produccion de bienes o servicios, pero
también una organizacion y, a su vez, una institucién, por lo que debe ser aprehendida
en todas sus dimensiones, sean econdmicas, sociales o culturales, citado por Alvarez

(2006).
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El desarrollo de la psicologia industrial, también desempefia un rol muy
importante en el estudio del clima organizacional dentro de una organizacién. Segun
Blum y Naylor, 1992, citado por Keith-Newstrom y W (1991), esta disciplina se basa en
los datos, las generalizaciones y los principios basicos de la psicologia; utiliza los
métodos prescritos en la disciplina madre, puesto que aplica las técnicas de la psicologia
al campo industrial y los problemas propios de ella, la psicologia industrial formula 'y

modifica procedimientos para satisfacer las condiciones en las empresas.

Es imprescindible recordar que la incursion de la psicologia en el ambito
empresarial tuvo origen en el area experimental, y como en la mayoria de disciplinas
cientificas, se presentaron a partir de las guerras mundiales, citado por Forero y Toro

(2004).

El objetivo de la psicologia industrial es el analisis de las caracteristicas
humanas que cada tarea exige a su ejecutante, y una seleccion cientifica de los
empleados. En esta etapa la psicologia industrial se vuelve hacia los aspectos pre-
comprensivas conformadas tanto en términos cognitivos como morales y emocionales,

citado por Aguerre (2004).

Enfoques del clima organizacional

Enfoque objetivo de Forehand y Gilmer.

Ambos autores, plantean el clima organizacional como un conjunto de
caracteristicas permanentes que describen una organizacion, como un sistema abierto y

como una vision fenomenoldgica.
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El clima organizacional es visto como un factor puramente objetivo, o desde un
enfoque estructural, los tedricos, como Forehan y Gilmer (1984), citado por Maldonado,
Pérez y Uzcategui (2006), lo definen como un conjunto de caracteristicas permanentes,
tales como: el tamafio de la organizacion, la estructura organizativa, la complejidad de
los sistemas organizacionales, el estilo de liderazgo y las orientaciones de las metas, sin
embargo, es importante sefialar que, dentro de este enfoque, la complejidad de los
sistemas organizacionales se refiere tanto al nUmero de componentes, como al nimero y
naturaleza de las interacciones entre ellos y se relaciona especificamente con la

direccion y la complejidad de la comunicacion.

En la misma direccién, Rousseau (1988), citado por Chiang, Martin y Nufiez
(2010), basado en la nocidn de organizacion como sistema abierto de Katz y Kahn
(1966) equivalente a clima resultante de un nimero de factores que reflejan la cultura

total de la organizacion.

Esto es la globalidad como visién del clima en tanto ambiente total,
experimentado por los habitantes, es decir, fenomenoldgicamente como realidad externa
percibida y como exterior al individuo, pero que contribuye a su naturaleza con
consecuencia en su comportamiento y actitudes, citado por Chiang, Martin y NUfiez

(2010).

Enfoque Subjetivo de Halpin y Crofst.

Ambos autores, se plantean al clima organizacional como la opinién que el
empleado se forma de la organizacién y la percepcion del significado que tiene de sus

necesidades sociales.
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Halpin y Crofts (1963), citado por Maldonado, Pérez y Uzcategui (2006); el
enfoque subjetivo, es la percepcion de los miembros de la organizacion lo que define el
clima, plantean un punto importante del clima: El espirit, término que indica la
percepcion que el trabajador tiene de que sus necesidades sociales se estan satisfaciendo
y disfruta del sentimiento de la labor cumplida. Segun Kozlowski y Doherty (1989),
citado por Maldonado, Pérez y Uzcategui (2006), otro aspecto, al que en este enfoque se
le asigna gran valor, es el de la percepcion que tienen los trabajadores del

comportamiento de sus superiores.

Segun Goncalves (2000), citado por Aguirre, Campos y Mendez (2013),
menciona que el clima organizacional dentro de las instituciones se refleja en las
estructuras organizacionales, tamafio de la organizacion, modos de comunicacién y
estilo de liderazgo. Los dos ultimos elementos, de acuerdo con Brunet (2004), se ubican

en los procesos organizacionales.

El enfoque subjetivo segun Halpin y Crofts (1970), citado por Nifio, Rodriguez y
Cardenas (2009), sustentan la propuesta del modelo de intervencién PMCO,
entendiéndose el clima organizacional como las percepciones que tienen los
colaboradores sobre su dinamica, es decir su estructura, modelos de gestion, estilos de
liderazgo, actitudes, creencias, valores y motivacion de las personas que trabajan en la

organizacion.

Joyce y Slocum (1979), citado por Vazquez (1992), por su parte manifiestan que
las necesidades sociales surgen de la percepcion que los individuos tienen del ambiente
y de su intersubjetividad. Para James y Sells (1981), citado Chiang, Martin y Nufiez
(2010), lo definen como las representaciones cognitivas del individuo de eventos
situacionales relativamente cercanos, expresadas en términos que reflejan el significado

psicolégico y la significatividad de la situacion para el individuo.
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Enfoque sintético Litwin y Stringer.

Ambos autores plantean el clima organizacional como la percepcion que tiene el
individuo sobre el desarrollo del sistema de la organizacion desde descripciones

psicoldgicas y sobre los factores ambientales que existen dentro de la misma.

Segun Schneider, citado Chiang, Martin y Nufiez (2010), las percepciones del
clima son descripciones psicologicamente fundamentales en las que hay acuerdo para
caracterizar las practicas y procedimientos de un sistema. A través de ellas, un sistema
puede crear varios climas donde las percepciones fundamentales funcionen como marco
de referencia para conseguir una congruencia entre la conducta y las practicas, y

procedimientos del sistema.

Segun Goncalves (1997) el clima organizacional es la percepcion que el
trabajador tiene de las estructuras y procesos organizacionales como parte de un sistema
y de las interacciones entre caracteristicas personales y organizacionales, de acuerdo a
Martinez, (2000) citado por Nifio, Rodriguez y Cardenas (2009), las que afectan, directa
o indirectamente, el comportamiento de las personas dentro de una organizacion. Segun
Brunet (1999), citado por Nifio, Rodriguez y Cardenas (2009), a su vez, el
comportamiento organizacional es la respuesta directa al comportamiento

administrativo y las condiciones organizacionales.

Segln James & Jones (1974), citado por Nifio, Rodriguez y Céardenas (2009), el
clima organizacional se puede abordar como una percepcion de factores ambientales
haciendo referencia a una medida multiple de los atributos organizacionales y la medida
perceptiva de los atributos individuales, reconociendo que los valores, actitudes u

opiniones personales de los empleados puedan afectar la percepcién de clima.
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Segun Dominguez, Sanchez y Torres (2010), citado por Aguirre, Campos y
Mendez (2013), el clima es el conjunto de percepciones globales que los individuos
tienen de su ambiente y que reflejan la interaccion entre las caracteristicas personales
del individuo y las de la organizacién. Al ser una funcion institucional que se crea, se
puede intervenir sobre él. No es s6lo un concepto o un fendmeno cuyo conocimiento
nos ayudara a entender mejor el funcionamiento de las organizaciones, sino un concepto

de intervencion que permite la mejora de los resultados organizacionales.

Teoria del clima organizacional

Clima organizacional.

Un acercamiento conceptual al clima organizacional puede ser explicitamente mediante

los criterios de percepcion y conocimiento.

El clima organizacional o laboral se concibe como un conjunto de percepciones
de los individuos con respecto a su medio interno de trabajo considerando la interaccién
entre los elementos individuales, caracteristicas y procesos de la organizacion, segun
Schneider, Ehrhart y Macey (2011). Para McKnigt y Wenster (2001) esa percepcion
también es sobre conductas que son esperadas y recompensadas. Segun Brunet (2002),
la percepcion, primeramente, es colectiva y se traduce mediante las actitudes
subyacentes a los valores, a las normas y a los sentimientos que los empleados tienen

ante su organizacion.

Asi mismo, las percepciones compartidas por los miembros de una organizacion
respecto al trabajo, son las relaciones interpersonales que tienen lugar en torno a el y las
diversas regulaciones formales que afectan a dicho trabajo, segin Rodriguez (1999), y

el conocimiento que tiene el personal acerca de su empresa, organizacion y con el
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objetivo de su grado de desarrollo personal que prevé alcanzar en la empresa. Se puede
afirmar a partir de ello, que se caracteriza por el entusiasmo, el optimismo y el trabajo
en equipo, segun Garcia (1987), citado por Toro, Ochoa y Vargas (2004). Las
percepciones compartidas por un grupo de individuos miden su entorno mediante su
estilo de supervision, calidad de la capacitacion, relaciones laborales, politicas
organizacionales, practicas comunicacionales, procedimientos administrativos y

ambiente laboral en general segun Brow (1991), citado por Jiménez (2007).

Dimensiones.

Realizacion personal
La realizacion personal hace referencia a la apreciacion del trabajador con respecto a las
posibilidades del buen desempefio laboral y al compromiso relacionado con la

creatividad.

Segun Boyatzis (1982), citado por Gil (2007), el buen desempefio laboral con la
realizacion caracteristica subyacente en una persona, que esta causalmente relacionada
con una actuacién exitosa en un puesto de trabajo. Tomando en consideracion los
componentes de la competencia, Le Boterf (2001) la construccion es a partir de una
combinacion de recursos (conocimiento, saber hacer, cualidades o aptitudes), y recursos
del ambiente (relaciones, documentos, informaciones y otros) que son movilizados para
lograr un desempefio. Podria decirse que posee competencia profesional quien dispone
de los conocimientos, destrezas y actitudes necesarias para ejercer una profesion, puede
resolver problemas profesionales de forma autonoma y flexible y esta capacitado para
colaborar en su entorno profesional y en la organizacion del trabajo, Bunk (1994). El

concepto de uno mismo y la realizacion personal permiten predecir unas conductas
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concretas que a su vez predicen el desempefio, segun Hooghiemstra (1992), citado por
Gil (2007).

El compromiso involucra tanto a los individuos que se encuentran al mismo
nivel con sus superiores, haciéndolos sentir motivados y contagiados de la manera como
realizan sus tareas, asi la realizacion personal se vincula no solo con la creatividad, sino
con una gran razon motivadora, ya que estimula a que las personas piensen en lo que
estan haciendo, lo cual es la caracteristica mas sobresaliente de los trabajadores
creativos, segun Romo (1997). Se hace referente la realizacion a la creatividad,
mediante caracteristicas especiales, tanto personales (fuerte motivacién por el trabajo,
independencia, autonomia, inconformismo, alto nivel energético, centro de control
interno), como intelectuales (su originalidad, flexibilidad, humor, coeficiente
intelectual), éstos factores conforman el comienzo de un desarrollo dentro de la
organizacion, que implica el sentirse bien consigo mismo y con todo aquel que se
encuentre alrededor del individuo, generando un proceso de relaciones bien
encaminadas y girando en sentido positivo hacia la obtencidén de un mayor compromiso
por parte de los colaboradores, segin Varela (1991), citado por Toro, Ochoa y Vargas

(2004).

Involucramiento laboral
El involucramiento laboral hace referencia a la identificacion de los valores y

compromiso.

La identificacion con los valores organizacionales y compromiso para con el
cumplimiento y desarrollo de la organizacion, mediante la actitud de valoracion del
recurso humano, por parte de la empresa, por ello existe compromiso de su labor con su

creatividad y con el desarrollo de sus potencialidades del involucramiento de los
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trabajadores y en lo posible de sus organizaciones, a la mision y a los objetivos de la

empresa, citado por Fernandez (2001).

Denison (1991), citado por Maldonado, Pérez y Uzcétegui (2006), ha establecido
que el involucramiento es una cualidad relativamente permanente del &mbito interno,
experimentada por los miembros del grupo de una organizacion, que influyen en su
conducta y que se pueden describir en funcion de los valores de un conjunto particular
de caracteristicas de la organizacion. Esta definicidn enfatiza en las caracteristicas
descriptoras de la organizacion, que influyen en el comportamiento de las personas en el

trabajo.

Involucramiento de los trabajadores mediante la organizacion de la empresa por
medio de su mision y objetivo, asi mismo la politica de relaciones cooperativas exige,
por definicion una actitud de valoracién del recurso humano, por parte de la empresa, el
compromiso con su labor, con su creatividad y con el desarrollo de sus potencialidades,

citado por Fernandez (2001).

Supervision

La supervision hace referencia al conocimiento colectivo, como una actividad de
servicio u orientada a valores, que da lugar a la adaptacion y al establecimiento de las

exigencias requeridas al trabajador.

Segun Fernandez (2006), citado por Ussher (2008), la supervision debera tratar,
en este punto, en generar procesos para que se produzca creativamente el conocimiento
colectivo y para que un campo dindmico de saberes no se agote en la repeticion
institucional de certezas generando condiciones de transversalidad conceptual,

metodoldgica, institucional.
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Segun Wiles (1999), citado por | Raventos (1979), la supervision es una
actividad de servicio para que se pueda realizar y optimizar la situacion de ensefianza,
aprendizaje, de tal forma que se cree un ambiente adecuado para poder tomar
correctamente las decisiones, pertinentes por parte de maestros y directores; es decir, la
supervision le interesa el mejoramiento del proceso por medio del cual se toman las
decisiones. Citado por Aristu (2000), la supervision es una actividad orientada hacia
valores y hacia el proceso, y en ella los temas de trabajo del supervisando se

transforman en temas de aprendizaje.

Comunicacion
La comunicacién hace referencia al grado de circulacion de informacién técnica dentro
de la organizacién, que permitira una adecuada toma de decisiones para el logro de los

objetivos y metas que se propongan.

Segun Hampton (1997), citado por Jiménez (2007), la comunicacion es un
proceso que suministra la informacidn técnica, relacionada con la coordinacion y con la
motivacidn de todas las partes de la organizacidn que se mide en relacion al control,
motivacidn, expresién emocional, informacion. De acuerdo con Cano (2005), la
comunicacion es el proceso de transmision y circulacion de la informacion dentro de la
organizacion, incluyendo todo tipo de informacion, sea formal o informal, verbal o no,

citado por Pinedo (2011).

Segun Madrigal (2006), citado por Pinedo (2011), la comunicacion proporciona
la informacion que los individuos y grupos necesitan para conocer sus debilidades,
fortaleza, oportunidades y amenazas, lo que les permitird una adecuada toma de
decisiones para el logro de los objetivos y metas que se propongan, ya sea a corto,

mediano o largo plazo.

22



Condiciones laborales
Como un reconocimiento de que la institucion provee los elementos materiales,
econdmicos y/o psicosociales necesarios para el cumplimiento de las tareas

encomendadas.

Segln Brunet (2002), es un conjunto de conocimientos tedricos, habilidades,
destrezas y actitudes que son aplicados por el trabajador en el desempefio de su
ocupacion o cargo en correspondencia con el principio del rendimiento laboral, no es
solo una consecuencia de las capacidades del individuo, sino que surge también en
relacion con un ambiente laboral adecuado que favorezca la utilizacion de las
diferencias individuales. Para Chiavenato (2000) define las condiciones laborales, como
las acciones o comportamientos observados en los empleados que son relevantes para el

logro de los objetivos de la organizacion, citado por Almeida (2013).

Origen de motivacion laboral

Los inicios de la motivacion laboral se refieren a los aportes desde un enfoque
filoséfico, posteriormente en la década de los 50, su origen conceptual y formal,

desarrollaria numerosos esfuerzos por sistematizarlas.

Segln Davis & Newstrom (1993), su desarrollo conceptual se torna histérico e
implica la participacion de diversas disciplinas. Su origen se halla en la filosofia, dada
por las contribuciones de autores como Sécrates, Platon, Aristoteles y Tomas de
Aquino. Més tarde, Charles Darwin propondria la idea de instinto y su origen genético,
y William James popularizaria la teoria del instinto de la motivacion humana, idea que
los etélogos modernos denominaron patrones de accion fija, citado por Ramirez, Abreu

y Badii (2008).
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Por otra parte, para su desarrollo conceptual formal, Robbins, citado por Carrillo
(2000), asume que a mediados del siglo XX surgieron las primeras teorias sobre la
motivacion y, a partir de este momento, se empezaria a relacionar el rendimiento laboral
del trabajador y su satisfaccion personal con su motivacion a la hora de desarrollar su
trabajo, citado por Sanz (2012). De igual manera, Robbins & Judge (2009), citado por
Herrada y Marin (2013), destacan la década de 1950 como un periodo fructifero para el
desarrollo de los conceptos de la motivacion, pues se formularon cuatro teorias
especificas sobre ella, las que aun cuando hoy son muy atacadas y cuestionables en
términos de su validez, es probable que constituyan las explicaciones mejor conocidas
acerca de la motivacion de los empleados. Sin embargo, Robbins (2004), citado por
Lopez (2014), menciona que en esa época se formulan tres teorias, que a pesar de poner
en juicio su validez, plantea que la forma de dirigir depende de lo que los directivos
piensen respecto al comportamiento de los empleados, dejando atras practicas de la
primera década del siglo XX, por Frederick Taylor, mediante el uso de dos motivadores:

el salario y la pereza, cobrar lo mas posible y hacer lo menos posible.

Al respecto, la consecucion de los fines organizacionales llevaron a Taylor en
los primeros afios del siglo XX, a fundamentar la primera escuela que aborda la
problematica del trabajo humano en las organizaciones, a partir de ahi, crece la
preocupacion por el lado humano del trabajo, hasta el punto de convertirse en la
principal funcion de los directivos mediante la integracion de las motivaciones
individuales en los fines organizacionales, a partir de aqui han proliferado diferentes
teorias sobre motivacion laboral, unas fundamentandolas en la minimizacion de las
necesidades del trabajador, otras acentuando las dimensiones sociales del trabajador,

citado por Ramirez (2001).
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Modelos tedricos de motivacion laboral

Teoria bifactorial (Herzberg, 1966).

La teoria bifactorial, se plantea como el equilibrio entre los factores de higiene y
los motivadores, a través de los cuales se relaciona con la satisfaccion e insatisfaccion

laboral, donde abarca las condiciones del desempefio personal.

Segun Herzberg, citado por Sanz (2012), la motivacién laboral se basa en un
equilibrio entre los factores de higiene y los motivadores, si las condiciones de higiene
son inadecuadas se experimenta sensaciones de insatisfaccion laboral. Asi mismo Daft y
Marcic (2006), los factores de higiene son externos, evitando disgustos a los
trabajadores, es decir, estan relacionados con la insatisfaccion, pues se localizan en el
ambiente que rodea a las personas y abarcan las condiciones de trabajo. Sin embargo,
Orgemer (2002) dice que los factores motivacionales son intrinsecos a la tarea, estan
relacionados con las necesidades de desarrollo psicoldgico, considerando y
promoviendo las aptitudes que tienen las personas para realizar cosas, citado por

Morales (2009).

En la misma direccién, Espinoza (2005), basado en la satisfaccion e
insatisfaccion laboral, el contexto del puesto, hace referencia al escenario de trabajo, en
el cual el trabajador se desenvuelve, asi mismo Herzberg sugiere que las organizaciones
serian mas efectivas en situaciones donde el trabajo esté estructurado para maximizar la
oportunidad de la necesidad de satisfaccion. Segin Trevifio (2000), citado por Zaleta
(2012), estos factores higiénicos previenen unicamente la insatisfaccion, sin embargo, el
conjunto de factores relacionados al contenido del puesto (tareas y deberes) producen un

efecto de satisfaccion duradera induciendo a un aumento de la productividad.
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A traves de los cuales, para Herzberg (1959), los factores higiénicos como los
motivacionales llevan a los empleados a un estado neutral de satisfaccion, por lo que no
constituyen factores fuertemente motivadores; segun Schermerhorn (2004), por ente
influyen en la insatisfaccion laboral las politicas organizacionales, la calidad de la
supervision, las condiciones de trabajo, el sueldo o salario base, las relaciones con los
compafieros, las relaciones con los subordinados, el status y la seguridad, es decir, la
teoria de factores, la satisfaccion y la insatisfaccion laborales son dimensiones separadas
y asi el mejoramiento de un factor de higiene, como las condiciones de trabajo, no hara
que las personas se sientan satisfechas con su trabajo, evitara que se sientan

insatisfechas , citado por Olaya, Mercado y Cepeda (2014).

Segln Gonzélez y Olivares (2004), el modelo bifactorial hace referencia a las
necesidades de la organizacion, este modelo utiliza el sumar motivacion al trabajo de
una persona y minimizar la cantidad de factores higiénicos que se utilizan, Hellriegel y
Slocum (2009). De igual manera Osland (2007), citado por Gherman, Vasquez y
Murillo (2011), menciona que el método de enriquecimiento del trabajo resuelve los
problemas de falta de sentido, impotencia y aislamiento que causan la alienacion de los

trabajadores en lugar de crear compromiso.

En sintesis, segun Mateo (2007), quien llevé a cabo un estudio de motivacién
sobre diversos factores causantes de satisfaccion o insatisfaccion en el trabajo, como
Chiavenato (2002), sefiala que la teoria de la motivacion-higiene no carece de
detractores, se amplian de manera vertical para permitir que los trabajadores asuman
una mayor responsabilidad en la planeacion y el control de su trabajo, destacando que
los factores responsables de la satisfaccion profesional de las personas estan totalmente

desligados y son distintos de los factores que originan la insatisfaccion profesional, el
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opuesto de la satisfaccion profesional no seria la insatisfaccion, sino ninguna

satisfaccion profesional, citado por Bazéan (2015).

Teoria de las necesidades aprendidas (McClelland 1965).

De acuerdo al autor McClelland, la motivacion laboral se origina a partir de las
necesidades del comportamiento de las personas, que esta enfocado en tres tipos: poder,
afiliacion y logro, que determina actitudes favorables y cooperativas de las

caracteristicas de las personas.

Es importante sefialar, segin Estrada (1988), que la motivacion nace de las
necesidades, es decir, que las necesidades empujan y lo objetivos jalan; Asi mismo,
segun Idalberto Chiavenato (2006), manifiesta que al estudiar el comportamiento de las
personas se abarcaria el espacio de las necesidades humanas, dichas causas se
denominarian necesidades 0 motivos: fuertes conscientes o inconscientes que

determinan el comportamiento de la persona, citado por Zaleta (2012).

La teoria de McClelland, citado por Sanz (2012), plantea la motivacion laboral
como necesidades de los individuos las que se aprenden o se adquieren en su interaccién
con el medio, tanto a nivel social como cultural, basado en poder, afiliacion y logro, de
las personas en funcién de las conductas que ha adquirido o aprendido de los entornos
donde han vivido durante tiempo. Otros autores como Davis y Newstrom (1993), citado
por Espinoza y Gallardo (2006), se basa en un sistema de clasificacion que destaca tres
de los impulsos mas dominantes que participan en la motivacién, se enfoca en tres tipos
de necesidades: Necesidades de logro, las de poder y afiliacion; se refieren al impulso
por sobresalir y por poseer realizaciones sobre un conjunto de normas, en definitiva, por

alcanzar el exito, las necesidades aluden a la tendencia de algunas personas a acercarse
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y establecer vinculos de cooperacion y amistad con el resto, trabajan de mejor manera

cuando son felicitadas por sus actitudes favorables y cooperativas.

Segun Ramirez, Abreu y Badii (2008), vinculado al concepto, el motivo de
poder es el que mas se correlaciona con la eficacia como directivo, la meta de la
motivacion para el poder, es sentirse poderoso, ademas el mas estudiado y la principal
conclusién a la que se ha llegado es que las personas con un mayor motivo de logro
prefieren trabajos con la siguiente caracteristica: que el resultado dependa de su propio
esfuerzo. Para la realizacion de esta teoria, McClelland (1967), citado por Olaya,
Mercado y Cepeda (2014), infiere en que si bien es cierto para predecir con mayor
eficiencia, era necesario estudiar directamente a las personas en el trabajo, contrastando
las caracteristicas de quienes son particularmente exitosos, con las caracteristicas de
quienes son solamente promedio, por ello, se evalta aquello que realmente causa un
rendimiento superior en el trabajo, y no a la evaluacién de los factores que describen las

caracteristicas de una persona.

McClelland, Atkinson y Weiner (1972), desarrollan diferentes enfoques de las
teorias de motivacion de logro al conocimiento de las atribuciones o explicaciones que
el sujeto hace de sus éxitos y fracasos, para que el resultado de una accion tenga algun
significado en relacion al sentimiento de competencia, es preciso que lo atribuya a su

propia habilidad o falta de ella (Weiner, 1972), citado por Jurado y Casacuberta (2013).

Teoria de Jerarquia de Alderfer: Modelo existencia, relaciones y crecimiento.

De acuerdo al autor, plantean la motivacion laboral como necesidades multiples,
basadas: en la existencia, relacion y crecimiento, donde establece que se pueden activar

mas de una necesidad al mismo tiempo.
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La teoria de jerarquia de Clayton Alderfer, citado por Sanz (2012), menciona
que la motivacion laboral esta basada en las necesidades multiples: Necesidades de
existencia, necesidades de relacion y necesidades de crecimiento; que se produce al
intentar satisfacer una necesidad del conocimiento que existe de las diferencias

individuales entre los individuos.

Asimismo, segln David y Newstrom (1993), citado por Espinoza y Gallardo
(2006), sostienen que los humanos inicialmente se interesan por satisfacer las
necesidades de existencia, enfocandose finalmente en las necesidades de crecimiento o

autorrealizacion personal, fortaleciendo su autoestima.

Segun Olaya, Mercado y Cepeda (2014), las necesidades de crecimiento que se
refiere al deseo por un crecimiento y desarrollo personal continuo, incluyen el
componente interno de la clasificacion de estima y la de autorrealizacion, la teoria ERG

sostiene que se puede activar mas de una necesidad al mismo tiempo.

Espinoza (2005), el modelo ERC, ha establecido que se pueden activar mas de
una necesidad al mismo tiempo, es decir, adopta la hipotesis de progresion de la
satisfaccion, pero asimismo presenta una hipétesis de regresion de la frustracion, lo cual
implica que se puede activar una necesidad de orden inferior, que ya estaba satisfecha,

cuando una de orden superior no puede ser cubierta.

Por otra parte, segun Robbins (2004), citado por Ramirez, Abreu y Badii (2008),
las necesidades aluden al anhelo de desarrollo individual o, en otras palabras, al deseo
de autorrealizacion, planteando la posibilidad de que estén activas dos 0 mas
necesidades simultaneamente, como es el caso que la frustracion del intento por

satisfacer una necesidad superior puede incitar una regresion a una necesidad inferior.
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Teoria de la Motivaciéon Laboral

Motivacion Laboral.

Un acercamiento conceptual a la motivacion laboral puede ser explicitamente mediante
el nivel de esfuerzo mediante la necesidad, estado emocional y la conducta de las

personas.

La motivacion laboral se concibe como el nivel de esfuerzo que las personas
estan dispuestas a realizar en su trabajo, segun Boada, Tous, Ester y Vigil (1998);
Boada, (1999); Boada (2001), citado por | Grau, Témas y Vallejo (2004), asi mismo, el
nivel de esfuerzo lo describe como la voluntad para alcanzar las metas de la
organizacion, condicionado por la capacidad del esfuerzo para satisfacer alguna
necesidad personal. Para Robbins (1993), citado por Gherman, Vasquez y Murillo
(2011), representa la voluntad de ejercer altos niveles de esfuerzo hacia las metas
organizacionales, condicionada por la capacidad del esfuerzo para satisfacer alguna

necesidad individual.

Asi mismo, motivacién laboral, se refiere al estado emocional que se genera en
una persona como consecuencia de la influencia que ejercen determinados motivos en
su comportamiento, segin Koenes (1996), también son las propiedades particulares del
ambiente que perciba el individuo, que dardn como resultado algunos cambios en el
modelo de motivacion provocada, segun Martinez (2001), citado por Espitia (2006).
Para Fiscal (2004), esta constituida por todos los factores capaces de provocar, mantener
y dirigir la conducta hacia un objetivo; es decir, dirigido para satisfacer la necesidad

personal.
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Dimensiones.

Motivacion intrinseca

Motivacion surge de las necesidades psicoldgicas organicas, de la curiosidad y la
necesidad de crecer, que es dirigido por las conductas en relacion al entorno, para
evaluarse y auto determinarse el nivel de habilidad de las personas, de acuerdo a los

conocimientos y destrezas que poseen.

Comprende las necesidades de logro, afiliacion, poder e intimidad y dirigen la
conducta hacia la satisfaccion de las necesidades que son mas importantes para cada
individuo, segin Murray (1937). Asi mismo, la motivacion intrinseca, es la inclinacion
innata de comprender los intereses propios y ejercitar las capacidades personales para
buscar y dominar los desafios maximos, segun Deci y Ryan (2002), citado por Olaya,

Mercado y Cepeda (2014).

Las conductas intrinsecamente motivadas son aquellas en que la persona
participa para poder evaluarse como competente y auto determinante con relacion al
entorno, asi mismo la complejidad, la novedad y la imprevisibilidad son propiedades
que conducen a la exploracidn, la investigacion, la manipulacion y en definitiva a la
motivacidn personal. Situacion en la que el nivel de habilidad de la persona es igual al
nivel de dificultad de la tarea, segun Reeve (1994), citado por Espinoza y Gallardo

(2006).

Hackman y Oldman (1980), citado por Ramirez, Abreu y Badii (2008),
presentaron un modelo de las caracteristicas del trabajo, en el que sefialan que la
motivacion laboral intrinseca se produce cuando se dan en la persona tres estados
psicoldgicos criticos: significatividad del trabajo, responsabilidad personal sobre los

resultados de su trabajo y conocimiento de esos resultados. Las personas no reaccionan
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de la misma manera ante estas caracteristicas; hay unas variables moduladoras de estos
estados psicologicos criticos que son: los conocimientos y destrezas que poseen. Asi
mismo, seguin Thomson (2012), citado por Jurado y Casacuberta (2013), hace referencia
a las actividades por su satisfaccion inherente mas que por algunas consecuencias

separables.

Al mismo tiempo, la motivacion intrinseca emerge espontadneamente por
tendencias internas y necesidades psicoldgicas que motivan la conducta en ausencia de
recompensas casuales, es decir, cuando las personas realizan actividades para satisfacer
necesidades de causacion personal (autodeterminacion), efectividad o curiosidad
entonces actian por motivacion intrinseca, segin Reeve (1994), citado por Alvarez y

Arteaga (2013).

Citado por Legaspi y otros (2010), resume la necesidad de las personas de saber,
comprender y buscar significado a las cosas, relacionada con la exploracion, curiosidad
y aprendizaje de metas, se asocia al placer que se obtiene al hacer cosas nuevas e
interesantes; es definida como la implicacion en una actividad por el placer y la
satisfaccion experimentada cuando se intenta lograr algo, superandose a si mismo, y
actuando mas alla de los requerimientos formales, la motivacion intrinseca experimenta
sensaciones estimulantes y positivas, tales como placer sensorial, estético, y

experiencias emocionantes y extraordinarias.

Motivacion extrinseca

La motivacion extrinseca, hace referencia a las consecuencias ambientales que se espera
alcanzar mediante las causas fundamentales de la conducta, las cuales se encuentran

afuera y no dentro de la persona, sea de acuerdo a los actos positivos 0 negativos que
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poseen, y de acuerdo a los comportamientos, para satisfacer las necesidades a partir de

los aspectos externos.

La motivacién extrinseca, surge de los incentivos y las consecuencias
ambientales al que el individuo estara expuesto para realizar su labor, es decir, la
persona que acta como un delegado para el medio externo, se recompensa a si misma
emocionalmente por realizar una buena conducta definida por otro y se castiga de la
misma forma por realizar una mala conducta, segin Reeve (2003), citado por Olaya,

Mercado y Cepeda (2014).

Las causas fundamentales de la conducta se encuentran fuera y no dentro de la
persona, es decir, alude a fuentes artificiales de satisfaccion que han sido programadas
socialmente, como los halagos y el dinero, determinadas por consecuencias, de forma
gue aquellos actos que poseen consecuencias positivas tienen mayor posibilidad de
aparicion que aquellos que poseen consecuencias negativas, segun Reeve (1994), citado

por Espinoza y Gallardo (2006).

Existen programas especificos de reforzamiento para lograr que las personas
realicen determinados tipos de conductas, los programas continuos se producen cuando
un reforzador acompafa cada conducta de la persona y el reforzamiento parcial ocurre
cuando solamente se refuerzan algunos comportamientos correctos, segun Davis y
Newstrom (1993). Se denomina motivacion extrinseca, porque tiende a la satisfaccion
de estas necesidades a partir de aspectos externos a la propia tarea, como las
retribuciones economicas, o las caracteristicas del contrato laboral, segin Deci y Ryan,

(1985), citado por Ramirez, Abreu y Badii (2008).

Como seguimiento de esta, segiin Reeve (1994), citado por Alvarez y Arteaga

(2013), la motivacion extrinseca, proviene de fuentes ambientales externas, las causas
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fundamentales de la conducta se encuentran fuera y no dentro de la persona, es decir,
alude a fuentes artificiales de satisfaccion que han sido programadas socialmente, como,

por ejemplo, los halagos y el dinero.

Para Nufez (2006), citado por Legaspi y otros (2010), manifiesta que en efecto
de las evidencias anteriores, se refiere a que la conducta tiene significado, porque esta
dirigida a un fin, es decir, tiene valor instrumental: comprende la motivacion extrinseca
de regulacion externa, asociada a conductas reguladas mediante recompensas y
obligaciones exteriores, la regulacion interna, que ocurre cuando las conductas
obedecen a razones interiorizadas por la persona y de identificacion, en donde los
motivos externos se han internalizado, y la decision de realizar la conducta es de la

persona, aunque no sea gratificante.

Motivacion trascendente

Motivacidn trascendente, hace referencia al comportamiento que tiene su base en las
creencias, valores y principios laborales de los individuos, que mueve el sujeto por las
consecuencias que espera que produzca en su entorno y por los procesos del vinculo de

identificacion, lealtad y compromiso con la organizacion y el equipo.

Comportamiento que tiene su base en las creencias, valores y principios que
tenga el individuo y los individuos del grupo social u organizacional al que pertenezca.
El realizar una accion para beneficio de los demas, dejando a un lado en muchos casos
el beneficio material personal, implica que es importante para él, valores tales como la
solidaridad, la amistad, el servicio, el amor, etc., que en este caso son los factores que
genera e integran una actitud y por hecho una motivacion para la accion en beneficio de

los demas, seguin Correa & Banguedano (2010), citado por Zaleta (2012).
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Segun los autores Deci y Ryan (1985), Maslow (1954) Pérez (1991 y 1993),
citado por Jurado y Casacuberta (2013), la motivacion trascendente lleva a actuar a las
personas por las consecuencias de lo que han venido realizando para otras, es un
proceso de decision basado en una ética racional de principios reales, de valor universal
y constante; donde la inteligencia y la voluntad estan necesariamente presentes, por
tanto, los factores que motivan la accion, lleva implicita una asuncion acerca de lo que
es la persona, es decir, las motivaciones trascendentes no deben estar inspiradas
simplemente por los sentimientos que las necesidades ajenas despiertan en nosotros,
sino que han de ser el resultado de un proceso de decision basado en una ética racional
de principios reales, de valor universal y constante; donde la inteligencia y la voluntad

estan necesariamente presentes.

Asimismo, se mueve el sujeto por las consecuencias que espera que produzca su
accion en otros u otros sujetos presentes en el entorno, segtin Pérez (1979), citado por

Mora y Osorio (2000).

Es generado cuando la persona encuentra su satisfaccion profesional en el
servicio y en la ayuda a sus colaboradores; cuando se implican en su formacion y en el
servicio, asi como cuando ayuda a la organizacion, tomando parte en las decisiones de
la empresa. Esta motivacion consigue un vinculo de identificacion, lealtad y
compromiso con la organizacion y el equipo, Segn Alvarez (2002); Pérez (1993),

citado por Ugarte y Naval (2010).
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Marco conceptual o términos

Clima organizacional

Es un asunto de suma importancia para aquellas organizaciones que buscan
lograr una mayor productividad y mejora en el servicio ofrecido. Se concibe como un
conjunto de percepciones de los individuos con respecto a su medio interno de trabajo
considerando la interaccion entre los elementos individuales, caracteristicas y procesos
de la organizacion, en el cual los individuos o clientes internos comprenden el mundo
que los rodea basados en criterios percibidos e inferidos, de tal manera que se
comportan en funcién de la forma en que perciben su mundo. Es asi que analizaremos el
comportamiento de cada empleado a traves de su realizacion personal, involucramiento
laboral, supervision, comunicacion y condiciones laborales con el fin de identificar este
tipo de clima como la atmdésfera psicologica caracteristica que existe en cada
organizacion, involucrando diferentes aspectos de la situacion, que se sobreponen
mutuamente en diversos grados, como el tipo de organizacién, la tecnologia, las
politicas, las metas operacionales, los reglamentos internos; ademas de las actitudes,
sistemas de valores y formas de comportamiento social que son impulsadas o

castigadas.

Realizacion personal

Actualmente, la realizacion personal de cada individuo en el agresivo mundo de
los negocios, junto a la forma de vida asumida indistintamente, que se guia en muchos
casos por el éxito traducido a pardmetros materiales, indica ademas el cumplimiento de
objetivo personal de cada individuo, la plenitud de sus capacidades al hallazgo del
sentido de su existencia, de forma que su sistema emocional considere con satisfaccion

su vida, la realizacion no depende de los medios que se utiliza, sino de los fines que se
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propone. Es por ello, que el resultado de la realizacidn personal de cada individuo podra
notarse en la existencia de oportunidades de progreso, al asegurar sus niveles de logro
acorde a los objetivos y acciones de la organizacion, el cual ira de la mano con la
integracion de los equipos de trabajo demostrando las oportunidades en cuanto a su
realizacion, promoviendo a su vez la generacion de ideas creativas e innovadoras en

funcion a métodos o planes establecidos, el cual consecuentemente sea reconocido.

Involucramiento laboral

Se define como valor circunstancial de lo que una persona quiere tomar parte en
las actividades de la organizacion para la cual trabaja, manifestando su identificacién en
un sentimiento de pertenencia y satisfaccion del cumplimiento de sus responsabilidades,
de tal manera se logre el mejoramiento del entorno del trabajo y la productividad del
equipo. Puede ser reflejado dentro del compromiso del éxito de la organizacion, de
acuerdo a su mejora continua en base a métodos de trabajo, que cada empleado
considere importante para su realizacion, a través de normas y procedimientos que
conlleven a alcanzar la calidad de la vida laboral, demostrando los avances de las

diferentes areas.

Supervision

Es una actividad basada en técnicas y especializada que tiene como fin utilizar
proporcionadamente los factores que hacen posible la ejecucion de los procesos de
trabajo, de tal forma, que pueda crearse un ambiente adecuado para poder tomar
correctamente las decisiones pertinentes por parte del personal a cargo. Incluira el
apoyo del supervisor para superar obstaculos, demostrando el interés por el éxito de sus
empleados, a traves de la evaluacion y valoracion de los altos niveles de desempefio,

brindando su debido reconocimiento por la asignacion de actividades y tareas diarias
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para el respectivo desarrollo del personal, enfocandose en la existencia de una adecuada
administracion de recursos, lo que a su vez recaera en la remuneracion de acuerdo al

desempefio y logros que demuestren.

Comunicacion

Es el proceso de transmision de informacion y comprension en un determinado
grupo de individuos para conocer sus debilidades, fortalezas, oportunidades y amenazas,
lo que les permitird una adecuada toma de decisiones para el logro de los objetivos y
metas que se propongan, ya sea a corto, mediano o largo plazo. Logrando de esta
manera identificar la existencia de cooperacion de los compafieros de trabajo, la
circulacion de informacién adecuada con la debida promocidn de capacitaciones,
reflejado en una relacién armoniosa a través de suficientes canales de comunicacion,
donde a su vez se promueva el desarrollo del personal, siendo posible la interaccion con
personas de mayor jerarquia; del cual la comunicacion sea visto como un factor clave de

colaboracion.

Condiciones laborales

Son consideradas como una entidad junto con el entorno, con el cual forma un
sistema complejo de interacciones y consecuencias. La amplitud del significado del
término condiciones laborales y la importancia de su relacion con la satisfaccion
laboral, puede encontrarse en la diversidad de estudios sobre condiciones de trabajo, que
han enfatizado diferentes aspectos del entorno de trabajo. Las condiciones laborales a
partir del acceso a la informacion necesaria para el cumplimiento del trabajo asignado,
donde los trabajadores tengan la oportunidad de tomar decisiones con responsabilidad a
través de la recepcion de una preparacion adecuada y se disponga de un sistema de

seguimiento y control de actividades, en el cual se vea como se llega a afrontar y
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superar los obstaculos guardando una estrecha relacion con la vision de la institucion

acorde con el acceso a la tecnologia que faciliten para el trabajo.

Motivacion laboral

La motivacion laboral se ha convertido en un proceso que ocasiona, activa,
orienta, dinamiza y mantiene el comportamiento de los individuos hacia la realizacién
de objetivos esperados. A pesar que los patrones de comportamiento varian, el proceso
es el mismo para todas las personas: causado 0 motivado, ya sea por impulsos, deseos,
necesidades o tendencias, y el comportamiento esta orientado, siempre hacia algin
objetivo. Es de tal modo que analizaremos la motivacion que lleva a cada empleado a
través de lo intrinseco, extrinseco y trascendente con el fin de conocer las causas que
estimulan la accion humana, mediante el manejo de la motivacién, entre otros aspectos,
los administradores pueden operar estos elementos a fin de que su organizacion

funcione adecuadamente y los miembros se sientan mas satisfechos laboralmente.

Motivacion intrinseca

Hasta el presente, la motivacion intrinseca hace referencia a lo que se obtiene en
si del trabajo mismo. Esta motivacion es de un orden superior a la extrinseca, porque en
ella provee el medio mas propicio para desarrollar nuestras mejores capacidades,
ampliar los espacios de nuestra perfeccion y desplegar el horizonte humano que
tenemos por delante, obteniendo como mayor recompensa la satisfaccién de lograr algo
mayor y mejor a lo previsto. En efecto, el resultado de la motivacion extrinseca de cada
individuo podra ser reflejado en la realizacion de su trabajo como parte de su superacion
personal, al divertirse haciendo su trabajo logrando sentirse orgulloso de si mismo,
probandose que puede hacer lo encomendado, demostrando de tal forma que su esfuerzo

valdra la pena ya que denota significado personal.
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Motivacion extrinseca

Definido como aquello que se relaciona con lo que el trabajador puede obtener
de los demaés a través de su trabajo, buscando en todo momento la propia subsistencia y
el bienestar material, sin embargo, la motivacion extrinseca no es la mejor razon por la
que se ha de buscar la productividad, porque solo a través de incentivos y consecuencias

ambientales el individuo podra realizar eficientemente su labor.

Podra ser manifestado en el riesgo que le atribuye a su trabajo al no poner el
suficiente esfuerzo, percibiéndolo solo como una compensacion financiera por parte de
otras personas, realizandolo solo para obtener reconocimiento y respeto, lo cual
involucra su sentir si su remuneracion no es acorde a las labores que realiza y poniendo

una vez mas su esfuerzo solo para agradar al resto.

Motivacion trascendente

Hace referencia a la actitud del lider para desarrollar las potencialidades de sus
clientes y subordinados. La motivacion trascendente se orienta a satisfacer, en los otros,
necesidades no demandadas, dejando de lado el beneficio propio para obtener su
satisfaccion en el servicio y ayuda, demostrando su compromiso no solo con su equipo
sino con toda su organizacién. Cabe mencionar que este tipo de motivacion es resultado
de una decision basada en una ética racional de principios reales, de valor universal y
constante. Logrando de tal manera, demostrar que el esfuerzo en este trabajo va acorde a
sus valores personales, donde la calidad de su trabajo tendra impacto positivo en su
poblacion, comunidad o pais, sintiendo la necesidad de comprometerse con la empresa y
cumplir los objetivos, junto con los objetivos personales de su grupo de trabajo y con el

beneficio que demostraran las personas ajenas a su empresa.
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CAPITULO Il

Materiales y método de investigacion

Tipo de investigacion

Este trabajo de investigacion es de tipo correlacional, porque se intentara
encontrar una relacion entre la variable predictora de clima organizacional y variable
criterio de motivacion laboral de los clientes internos del Banco del crédito del Per( de

la Region 1.

Disefio de investigacion

Este trabajo esta desarrollado bajo un modelo no experimental porque no se
manipulara la variable de estudio durante la investigacion. Es transversal porque se

tomaran los datos en un solo momento.

Hipotesis y variables

Hipdtesis principal

Existe relacion entre la percepcion del clima organizacional y la motivacion

laboral de los clientes internos del Banco de crédito del Pert de la Region 1.

Hipotesis derivadas

e Existe relacion entre la percepcion del clima organizacional y la motivacién

intrinseca de los clientes internos del Banco del crédito del Perd.
o Existe relacion entre la percepcion del clima organizacional y la motivacion

extrinseca de los clientes internos del Banco del crédito del Peru.
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e Existe relacion entre la percepcion del clima organizacional y la motivacion

trascendente de los clientes internos del Banco del crédito del Pera.

Identificacion de la variable

e Variable predictora:
Clima Organizacional
e Dimensiones:
Realizacion personal
Involucramiento laboral
Supervision
Comunicacion
Condiciones laborales
e Variable criterio:
Motivacion laboral
e Dimensiones:
Motivacién Intrinseca
Motivacién Extrinseca

Motivacion Trascendente

Operacionalizacion de variable

42



Variable

CLIMA ORGANIZACIONAL

Definicion

Indicadores .
instrumental

¢ EXisten
oportunidades de
progresar en la
institucion?

¢Cada trabajador
asegura sus niveles
de logro en el
Realizacion trabajo?

personal

¢Los objetivos de
trabajo son
retadores?

¢Se participa en
definir los objetivos
y las acciones para

Escala

(Definicion
operacional)

Las respuestas a
estas preguntas se
validaran de
acuerdo a la
escala
de Likert

1 =Ninguno o
nunca
2 = Poco
3 =Regular o
bajo
4 = Mucho
5=Todoo
siempre
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Técnica

(Instrumento)

Encuesta

Encuesta

Encuesta

Encuesta

Fuente

Banco de crédito del
Peru

Clientes Interno del Banco
de Crédito del Peru

Clientes Interno del Banco
de Crédito del Peru

Clientes Interno del Banco
de Crédito del Peru

Clientes Interno del Banco
de Crédito del Peru



lograrlo?

¢Mi grupo de
trabajo, funciona
COmo un equipo
bien integrado?

¢Se cuenta con la
oportunidad de
realizar el trabajo lo
mejor que se
puede?

¢ Los objetivos del
trabajo estan
claramente
definidos?

¢Se promueve la
generacién de ideas
creativas o
innovadoras?

44

Encuesta

Encuesta

Encuesta

Encuesta

Clientes Interno del Banco
de Crédito del Peru

Clientes Interno del Banco
de Crédito del Peru

Clientes Interno del Banco
de Crédito del Peru

Clientes Interno del Banco
de Crédito del Peru



Involucramiento
Laboral

¢El trabajo se

realiza en funcién a

métodos o planes
establecidos?

¢Se reconocen los
logros en el
trabajo?

:Se siente
comprometido con
el éxito en la
organizacion?

(Enla
organizacion, se
mejoran
continuamente los
métodos de
trabajo?

¢Cada empleado se
considera factor
clave para el éxito

Las respuestas a
estas preguntas se
validaran de
acuerdo a la
escala
de Likert

1 =Ninguno o
nunca
2 = Poco
3 =Regular o
bajo
4 = Mucho
5=Todo o
siempre
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Encuesta

Encuesta

Encuesta

Encuesta

Encuesta

Clientes Interno del Banco
de Crédito del Peru

Clientes Interno del Banco
de Crédito del Peru

Clientes Interno del Banco
de Crédito del Peru

Clientes Interno del Banco
de Crédito del Peru

Clientes Interno del Banco
de Crédito del Peru



de la organizacion?

¢Los trabajadores
estan
comprometidos con
la organizacion?

¢Existen normas y
procedimientos
como guias de

trabajo?

¢Los productos y/o
servicios de la
organizacion, son
motivo de orgullo
del personal?

¢La organizacion es

buena opcién para

alcanzar calidad de
vida laboral?
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Encuesta

Encuesta

Encuesta

Encuesta

Clientes Interno del Banco
de Crédito del Peru

Clientes Interno del Banco
de Crédito del Peru

Clientes Interno del Banco
de Crédito del Peru

Clientes Interno del Banco
de Crédito del Peru



¢ Se conocen los
avances en las otras
areas de la
organizacion?

¢ Se conocen los
avances en las otras
areas de la
organizacion?

¢EXxiste un trato
justo en la
institucion?

¢El superior brinda
apoyo para superar
los obstaculos que

Supervision se presentan?

¢El jefe se interesa
por el éxito de sus
empleados?

Las respuestas a
estas preguntas se
validaran de
acuerdo a la
escala
de Likert
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Encuesta

Encuesta

Encuesta

Encuesta

Encuesta

Clientes Interno del Banco
de Crédito del Peru

Clientes Interno del Banco
de Crédito del Peru

Clientes Interno del Banco
de Crédito del Peru

Clientes Interno del Banco
de Crédito del Peru

Clientes Interno del Banco
de Crédito del Peru



¢La evaluacion que

se hace del trabajo,

ayuda a mejorar la
tarea?

¢Se valora los altos
niveles de
desempefio?

¢Los supervisores
expresan

reconocimiento por
los logros?

¢Las actividades en
las que se trabaja

permiten aprender
y desarrollarse?

1 =Ninguno o
nunca
2 =Poco
3 =Regular o
bajo
4 = Mucho
5=Todo o
siempre
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Encuesta

Encuesta

Encuesta

Encuesta

Clientes Interno del Banco
de Crédito del Peru

Clientes Interno del Banco
de Crédito del Peru

Clientes Interno del Banco
de Crédito del Peru

Clientes Interno del Banco
de Crédito del Peru



¢Cumplir con las
tareas diarias en el
trabajo, permite el
desarrollo del
personal?

¢Existe buena
administracion de
los recursos?

¢El Supervisor
escucha los
planteamientos que
se le hacen?

¢La remuneracion

esta de acuerdo al

desempefio y los
logros?

¢Los comparieros
de trabajo cooperan
entre si?

Comunicacion

Las respuestas a
estas preguntas se
validaran de
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Encuesta

Encuesta

Encuesta

Encuesta

Encuesta

Clientes Interno del Banco
de Crédito del Peru

Clientes Interno del Banco
de Crédito del Peru

Clientes Interno del Banco
de Crédito del Peru

Clientes Interno del Banco
de Crédito del Peru

Clientes Interno del Banco
de Crédito del Peru



¢En mi oficina o
lugar de trabajo, la
informacion fluye

adecuadamente?

¢En la oficina, se
hacen mejor las
cosas cada dia?

¢Los jefes
promueven la
capacitacion que se
necesita?

¢En los grupos de
trabajo, existe una
relacion
armoniosa?

acuerdo a la
escala
de Likert

1 =Ninguno o
nunca
2 = Poco
3 =Regular o
bajo
4 = Mucho
5=Todo o
siempre
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Encuesta

Encuesta

Encuesta

Encuesta

Clientes Interno del Banco
de Crédito del Peru

Clientes Interno del Banco
de Crédito del Peru

Clientes Interno del Banco
de Crédito del Peru

Clientes Interno del Banco
de Crédito del Peru



¢Existen suficientes
canales de
comunicacion?

¢Laempresa

promueve el

desarrollo del
personal?

¢Es posible la
interaccién con
personas de mayor
jerarquia?

¢Lainstitucion
fomenta y
promueve la
comunicacioén
interna?

¢EXiste
colaboracion entre
el personal de las
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Encuesta

Encuesta

Encuesta

Encuesta

Encuesta

Clientes Interno del Banco
de Crédito del Peru

Clientes Interno del Banco
de Crédito del Peru

Clientes Interno del Banco
de Crédito del Peru

Clientes Interno del Banco
de Crédito del Peru

Clientes Interno del Banco
de Crédito del Peru



diversas oficinas?

¢Se cuenta con
acceso a la
informacién
necesaria para
cumplir con el
trabajo?

¢ Los trabajadores
tienen la
oportunidad de
tomar decisiones en
tareas de sus

.. o )
Condiciones responsabilidades®

laborales

;Se recibe la
preparacion
necesaria para
realizar el trabajo?

¢Las
responsabilidades
del puesto estan
claramente
definidas?

Las respuestas a
estas preguntas se
validaran de
acuerdo a la
escala
de Likert

1 =Ninguno o
nunca
2 = Poco
3 =Regular o
bajo
4 = Mucho
5=Todo o
siempre
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Encuesta

Encuesta

Encuesta

Encuesta

Clientes Interno del Banco
de Crédito del Peru

Clientes Interno del Banco
de Crédito del Peru

Clientes Interno del Banco
de Crédito del Peru

Clientes Interno del Banco
de Crédito del Peru



¢Se dispone de un
sistema para el
seguimiento y
control de las
actividades?

¢En la institucién,
se afrontan y
superan los
obstéculos?

¢Cumplir con las
actividades
laborales es una
tarea estimulante?

¢ Los objetivos de
trabajo guardan
relacién con la
vision de la
institucion?

¢Hay clara
definicion de
vision, misiony
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Encuesta

Encuesta

Encuesta

Encuesta

Encuesta

Clientes Interno del Banco
de Crédito del Peru

Clientes Interno del Banco
de Crédito del Peru

Clientes Interno del Banco
de Crédito del Peru

Clientes Interno del Banco
de Crédito del Peru

Clientes Interno del Banco
de Crédito del Peru



valores en la
institucion?

¢Se dispone de
tecnologia que
facilite el trabajo?
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Encuesta

Clientes Interno del Banco
de Crédito del Peru



Variable

MOTIVACION LABORAL

Indicadores

Motivacion Intrinseca

Definicion instrumental

¢Realizar su trabajo es
parte de su superacion
personal?

¢ Se divierte haciendo su
trabajo?

¢ Se siente orgulloso de si
mismo?

¢ Tiene que probarse a si
mismo que puede hacer lo
encomendado?

¢Se esfuerza poco, porque
no cree que valga la pena
esforzarse en este trabajo?

¢El poner esfuerzo en este
trabajo tiene un
significado personal?
¢Se arriesga a perder su
trabajo si no pone el
suficiente esfuerzo?
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Escala
(Definicion
operacional)

Las respuestas a estas

preguntas se validaran

de acuerdo a la escala
de Likert

1 = Ninguno o nunca
2 = Poco
3 = Regular o bajo
4 = Mucho
5 =Todo o siempre

Técnica

(Instrumento)

Encuesta

Encuesta

Encuesta

Encuesta

Encuesta

Encuesta

Fuente

Banco de crédito del
Peru

Clientes Internos del
Banco de Crédito del
Per(

Clientes Internos del
Banco de Crédito del
Per(

Clientes Internos del
Banco de Crédito del
Per(

Clientes Internos del
Banco de Crédito del
Per(

Clientes Internos del
Banco de Crédito del
Perl

Clientes Internos del
Banco de Crédito del
Per(



¢ Percibe su trabajo como
una compensacion
financiera por otras
personas, solo si pone el
suficiente esfuerzo en su
trabajo?

Motivacion extrinseca

¢Realiza su trabajo solo
para obtener el
reconocimiento y respeto
de otras personas?

¢Siente que su trabajo es
remunerado acorde a las
labores que realiza?
¢El poner esfuerzo en su
trabajo es solo para
agradar al resto?
¢Se requiere de esfuerzo
en este trabajo para ir
acorde con sus valores
personales?
¢La calidad de su trabajo
tendra impacto positivo en
su poblacion, comunidad
0 pais?
¢ Siente la necesidad de
comprometerse con la
empresa y cumplir los
objetivos de la empresa en
corto plazo?

Motivacion Trascendente
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Las respuestas a estas

preguntas se validaran

de acuerdo a la escala
de Likert

1 = Ninguno o nunca
2 = Poco
3 = Regular o bajo
4 = Mucho
5 =Todo o siempre

Las respuestas a estas

preguntas se validaran

de acuerdo a la escala
de Likert

1 = Ninguno o nunca
2 = Poco
3 = Regular o bajo
4 = Mucho
5 =Todo o siempre

Encuesta

Encuesta

Encuesta

Encuesta

Encuesta

Encuesta

Encuesta

Clientes Internos del
Banco de Crédito del
Per(

Clientes Internos del
Banco de Crédito del
Pert

Clientes Internos del
Banco de Crédito del
Pert

Clientes Internos del
Banco de Crédito del
Per(

Clientes Internos del
Banco de Crédito del
Per(

Clientes Internos del
Banco de Crédito del
Perl

Clientes Internos del
Banco de Crédito del
Per(



¢Junto a la realizacién de

sus funciones, su grupo de

trabajo podra alcanzar sus
objetivos personales?
¢Personas ajenas a su
empresa podran salir

beneficiadas con su
trabajo?
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Encuesta

Encuesta

Clientes Internos del
Banco de Crédito del
Per(

Clientes Internos del
Banco de Crédito del
Per(



Poblacion y técnicas de investigacion

Delimitacion espacial y temporal

El presente trabajo de investigacion sera desarrollado en el Banco de Crédito del

Peru en la Region 1, el mismo que tendra una duracion de 8 meses.

REGION 1:

Distrito de Lurigancho-Chosica:

- Agencia Chosica Plaza de Armas - 20 personas

- Agencia Chosica 28 de Julio - 20 personas

Distrito de Chaclacayo:

- Agencia Chaclacayo - 20 personas

Distrito de Ate:

- Agencia Huaycéan - 20 personas
- Agencia ATE - 20 personas
- Agencia Nicolas Ayllon - 20 personas
- Agencia Puruchuco - 20 personas
- Agencia Productores - 20 personas
- Agencia Centro Bancario - 20 personas
- Agencia Mall Santa Anita - 20 personas

Distrito de San Luis

- Agencia San Luis - 20 personas
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Distrito de Zarate:

- Agencia Zarate - 20 persona

Definicion de la poblacion y muestra

La muestra ha sido calculada de la manera probabilistica, tenemos 240 clientes

internos del Banco del Crédito del Perd, como muestra para el trabajo.
El tamafio de muestra ser calculado de acuerdo a la siguiente formula.

N * Zz*p*q
T (N=1Dxe2+ Z2xpxq

n

B 240 * 1.96% % 0.5 * 0.5
(240 — 1) * 0.052 + 1.962 % 0.5 % 0.5

n

n = 140

Donde: N es la poblacién, 240 clientes internos.

Z?: La confiabilidad de la muestra es del 95%

e: Error de muestreo es de 5%

p: La prevalencia de éxito es del 50%

La muestra seréa de 140 clientes internos en las 12 agencias, por lo tanto, la muestra

estara comprendida de 12 clientes internos por agencia del Banco de Crédito del Peru.
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Técnica de muestreo:

Los participantes seleccionados para este trabajo de investigacion fueron
determinados por el pardmetro de muestreo no probabilistico, es decir por conveniencia.
Los participantes fueron tomados en su totalidad de 240 clientes internos. Lo cual en la

Region 1 muestra un total de 12 agencia que consta cada uno con 20 clientes internos.

Los criterios de inclusion fueron: 1) que los clientes internos figuren en planilla,
2) que los clientes internos tengan minimo 8 meses en las agencias, ya que los contratos
se realizan anualmente, 3) personal que pertenece al area: canal ventanilla, canal
plataforma, jefatura de atencion al cliente, gerente de agencia, funcionario pequefio y

mediana empresa, funcionario banca exclusiva, supervisores.

Técnicas de recoleccion de datos

Descripcion de la aplicacion de instrumentos

Para medir clima organizacional se utilizo la Escala de Clima Laboral CL-SPC,
construida en el afio 2004 en Lima, Perd, por la psicologa Sonia Palma Carillo y consta
de 5 dimensiones: realizacion personal (1-10), involucramiento laboral (11-20),
supervision (21-30), comunicacion (31-40), condiciones laborales (41-50). Mediante la
prueba piloto se obtuvo un coeficiente de Alpha de Cronbach de 0.970; para el total de
las dimensiones se obtuvo un coeficiente de 0.827, asi también los items obtuvieron un
coeficiente no menos de 0.483 y no mas de 0.736, demostrandose una adecuada
confiabilidad del instrumento. El instrumento que midié motivacion laboral adecuado
por Livaque (2012), aplicado por Peralta y Besio (2009), con una confiabilidad de 0,91.

Asi mismo aplicado por | Grau, Témas y Vallejo (2004), con una confiabilidad de
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0.864. Consta de tres dimensiones: motivacion intrinseca (6 items), motivacion
extrinseca (5 items), motivacion trascendente (5). Se realizé una validacion por opinion
de expertos. Ambos instrumentos miden a través de la escala de Likert de 5 puntos: 1=
Totalmente en desacuerdo, 2 = Bastante en desacuerdo, 3 = Ni de acuerdo ni en

desacuerdo, 4 = Bastante de acuerdo y 5 = Totalmente de acuerdo.

Validez y confiabilidad de los instrumentos

Validacién de expertos.

La validacion del instrumento, fue deteminado por tres expertos profesionales
académicos de las areas de: metodologia, redaccion e investigacion del desarrollo del

recurso humano.

Los encargados de la validacion del instrumento de la percepcion del clima
organizacional y motivacion laboral de los clientes internos del Banco de Crédito del
Perd, fue determinado por tres expertos profesionales académicos, lo cual cada uno
aport6 su punto de vista de los materiales que se los presentd: La matriz de consistencia

y el cuestionario.

Confiabilidad.

Tabla 1. Prueba de Alpha de Conbrach para el instrumento de la percepcion del cliente
interno

Alfa de Cronbach N° de
elementos
.970 50
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En la tabla 1 se muestra el coeficiente de confiabilidad del instrumento (escala)
que mide la percepcion del cliente interno a través de la prueba piloto. Se recogié datos
de 79 clientes internos del Banco de Crédito del Per y fueron analizados a través del
coeficiente de alfa de Cronbach por ser un instrumento que contiene preguntas con
opciones de respuesta tipo escala Likert (1-5). El estadistico es de 0.970, lo cual refleja

una consistencia interna aceptada.

Tabla 2. Estadistica de correlacion de los elementos del instrumento de clima
organizacional

Estadistica del total de elementos

RP1 199.42 606.169 632 970
RP2 199.37 606.056 713 .969
RP3 199.30 610.189 584 970
RP4 199.48 605.484 643 .969
RP5 199.29 607.901 642 .969
RP6 199.53 605.175 597 970
RP7 199.30 602.112 726 969
RP8 199.43 603.992 694 .969
RP9 199.37 606.466 685 .969
RP10 199.23 609.768 598 970
IL11 199.35 610.847 573 .970
IL12 199.43 610.966 594 .970
IL13 199.32 609.758 616 .970
IL14 199.30 606.060 627 .970
IL15 199.33 611.301 564 970
IL16 199.35 611.591 516 970
IL17 199.32 603.655 736 .969
IL18 199.43 606.505 617 .970
IL19 199.67 609.608 555 .970
1L20 199.41 611.372 599 .970
SUPER21 199.39 605.267 .699 .969
SUPER22 199.42 608.195 649 .969
SUPER23 199.41 612.731 483 .970
SUPER24 199.46 604.251 .648 .969
SUPER25 199.39 606.318 595 970
SUPER26 199.37 602.825 706 969
SUPER27 199.38 606.931 .648 .969
SUPER28 199.38 610.469 532 .970
SUPER29 199.33 606.967 .653 .969
SUPER30 199.56 613.711 383 .970
COM31 199.49 609.663 .556 .970
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COM32 199.46 607.456 582 970

CcOoMa33 199.42 603.682 614 970
COM34 199.35 611.052 554 970
COM35 199.51 609.022 .605 970
COM36 199.38 610.495 627 970
COM37 199.35 611.027 542 970
COM38 199.29 606.645 .676 .969
COM39 199.42 607.605 .585 970
COM40 199.43 606.710 .638 .969
CL41 199.33 608.301 .664 .969
CL42 199.32 603.527 .740 .969
CL43 199.41 610.706 .637 970
CL44 199.46 603.533 .705 969
CL45 199.27 606.941 .690 .969
CL46 199.34 605.869 .633 970
CL47 199.29 611.389 .607 .970
CL48 199.44 604.635 .645 .969
CL49 199.39 610.883 562 970
CL50 199.28 608.511 .686 .969

En la tabla 2, se presenta el analisis de correlaciones de los items con el total del
instrumento la cual esta contenida por 50 preguntas. Se observa que los items mantienen

una correlacion aceptable (> 0.3) lo cual indica que existe consistencia interna.

Tabla 3. Estadistica de correlacion entre las dimensiones y la variable

Elementos Alfa de Cronbach N° de Items
Dimensiones del clima organizacional 0.827 6
Realizacion Personal 0.903 10
Involucramiento Laboral 0.874 10
Supervision 0.874 10
Comunicacion 0.876 10
Condiciones Laborales 0.907 10
Clima organizacional 0.970 50

En la tabla 3, se observa el andlisis de fiabilidad para la escala de medicion de la

satisfaccion del cliente. Este analisis se realizé con el estadistico de Alfa de Cronbach
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para las 5 dimensiones resultando un coeficiente de 0.827, lo cual refleja una alta
consistencia interna. Asi mismo, se observa que la consistencia interna entre los items
de las dimensiones tiene un alfa superior a 0.7 que es un valor aceptable, y cada
instrumento tiene una muestra favorable. Por ultimo, el instrumento total presenta un
coeficiente de 0.970 indicando que hay una consistencia interna entre los items del

instrumento.

Técnicas de procesamiento de datos

Se construy6 un matriz de datos usando el programa informatico Office Excel
para identificar y registrar los datos correspondientes a las preguntas que miden los
indicadores y variables de estudio. Asi mismo, se hara una limpieza de datos antes de
realizar el analisis. El analisis estadistico se hara considerando el objetivo de estudio,
disefio de investigacion, la naturaleza y escala de medicion de las variables. Por lo tanto,
se considera realizar un analisis descriptivo a través de tablas de frecuencias y
porcentajes. La que a su vez debera ser desarrollada por el coeficiente de relacion de
Spearman. Por lo tanto, se considera realizar un analisis descriptivo donde se estimaran

pardmetros como la media, desviacion tipica y error estandar.
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CAPITULO IV

Resultados y discusion

Resultados descriptivos de clima organizacional y motivacion Laboral

Tabla 4. Caracteristicas sociodemogréaficas de los clientes internos del Banco
de Crédito del Perd

Frecuencia Porcentaje
Masculino 65 46.4%
Género Femenino 75 53.6%
Total 140 100.0%
Menores de 25 afios 73 52.1%
De 25 a 29 afios 50 35.7%
Edad De 30 a 34 afios 12 8.6%
De 35 hasta 40 afios 5 3.6%
Total 140 100.0%
Costa 91 65.0%
Sierra 28 20.0%
Procedencia Selva 19 13.6%
Extranjero 2 1.4%
Total 140 100.0%

La Tabla 4 se muestra las caracteristicas sociodemogréaficas de los participantes

de los clientes internos del Banco de Crédito del Per(, regién 1, a partir de los datos de

género, edad y procedencia.

Segun género, el 46,4% es masculino, mientras que el 53,6% es femenino. Asimismo, la

mayoria se encuentra en una edad de menores de 25 afios (52,1%), una minoria entre 35
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a 40 afos (3,6%). En cuanto al lugar de procedencia un 65,0% son de la costa, el 20,0%,

son de la sierra, el 13,6% son de la selva y el 1,4% son del extranjero.

Tabla 5. Segun su caracteristica educativo laboral de los clientes internos del Banco de
Crédito del Peru

Frecuencia Porcentaje
Administracion 65 46.4%
Contabilidad 37 26.4%
Economia 16 11.4%
Carrera Profesional  Ingenieria de sistemas 9 6.4%
Derecho 4 2.9%
Otra carrera 9 6.4%
Total 140 100.0%
Pregrado 72 51.4%
Especialidad 55 39.3%
. Maestria 10 7.1%
Grado Profesional Doctorado 0 0.0%
Otro grado 3 2.1%
Total 140 100.0%
Menos de 5 afios 111 79.3%
Afos de Servicios De5a9 aﬁgs 22 15.7%
De 10 a 14 afios 7 5.0%
Total 140 100.0%
Contabilidad 32 22.9%
Crédito y cobranzas 81 57.9%
Area Laboral Finanzas 10 7.1%
Recursos Humanos 4 2.9%
Otro 13 9.3%
Total 140 100.0%
Contratado 68 48.6%
Régimen Laboral Empleado 72 51.4%
Total 140 100.0%

La Tabla 5 se muestra segln su caracteristica educativa laboral de los clientes
internos del Banco de Crédito del Per(. Segun carrera profesional, el 46,4% es de
Administracion, el 26,4% es de Contabilidad y el 11,4% es de Economia. En cuanto al
grado profesional, el 51,4% en pregrado, el 39,3% en especialidad, el 7,1% en maestria
y el 2,1% en otro grado. Asimismo, la mayoria se encuentra en los afios de trabajo en la

empresa menores de 5 afios (79,3%), una minoria entre 10 a 40 afios (5,0%). Asi
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también, el area laboral, el 22,9% de contabilidad, el 57,9% de crédito y cobranza, el
7,1% de finanzas, el 2,9% de recursos humanos y el 9,3% en otros. Finalmente, respecto

al régimen laboral, el 48,6% es contratado y el 51,4% es empleado.

Tabla 6. Nivel de clima organizacional y sus dimensiones de los clientes internos del
Banco de Crédito del PerQ

Frecuencia Porcentaje
Bajo 41 29.3%
Nivel de Clima Promedio 53 37.9%
Organizacional Alto 46 32.9%
Total 140 100.0%
Bajo 38 27.1%
Nivel de Realizacion Promedio 43 30.7%
Personal Alto 59 42.1%
Total 140 100.0%
. Bajo 40 28.6%
InvoITIu“clreallrSl(iaento Promedio 40 28.6%
Laboral Alto 60 42.9%
Total 140 100.0%
Bajo 38 27.0%
Nivel de Supervision Promedio 56 40.0%
Alto 46 33.0%
Total 140 100.0%
Bajo 41 29.3%
Nivel de Comunicacion Promedio 53 37.9%
Alto 46 32.9%
Total 140 100.0%
Bajo 39 27.9%
Nivel de Condiciones Promedio 56 40.0%
Laborales Alto 45 32.1%
Total 140 100.0%

La Tabla 6 muestra el nivel de percepcion del clima organizacional y sus
dimensiones de los clientes internos del Banco de Crédito del Peru, region 1. En cuanto
al variable clima organizacional, el 29,3% percibe un nivel bajo, el 37,9% un nivel
promedio y el 32,9% un nivel alto. En cuanto a las dimensiones, éstas son percibidas en

un nivel alto: realizacion personal (42,1%) e involucramiento laboral (42,9%). Ademas,
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se percibio con un nivel medio; supervision (40,0%), comunicacion (37,9%) y

condiciones laborales (40,0%).

Tabla 7. Nivel de motivacion laboral y sus dimensiones de los clientes internos del
Banco de Crédito del Per(

Frecuencia Porcentaje
Bajo 39 27.9%
) ., Promedio 57 40.7%

Nivel de Motivacién Laboral

Alto 44 31.4%
Total 140 100.0%
Bajo 31 22.1%
Nivel de Motivacion Promedio 63 45.0%
Intrinseca Alto 46 32.9%
Total 140 100.0%
Bajo 36 25.7%
Nivel de Motivacion Promedio 62 44.3%
Extrinseca Alto 42 30.0%
Total 140 100.0%
Bajo 32 22.9%
Nivel de Motivacion Promedio 46 32.9%
Trascendente Alto 62 44.3%
Total 140 100.0%

La Tabla 7 muestra el nivel de motivacion laboral y sus dimensiones de los
clientes internos del Banco de Crédito del Peru, region 1. En cuanto a la variable
motivacién laboral, el 27,9% percibe un nivel bajo, el 40,7% un nivel promedio y el
31,4% un nivel alto. En cuanto a la dimensiones, éstas son percibidas en un nivel medio:
motivacién intrinseca (45,0%) y motivacion extrinseca (44,3%). Asimismo, se percibid

con un nivel alto: motivacion trascendente (44,3%).
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Contrastacion de hipétesis

Hipotesis general

Ho: La percepcion del clima organizacional no se relaciona favorablemente con la
motivacion laboral de los clientes internos del Banco de Crédito del Perd, en la Regidn

1, en el periodo 2016.

Hi: La percepcion del clima organizacional se relaciona favorablemente con la
motivacion laboral de los clientes internos del Banco de Crédito del Perd, en la Regidn

1, en el periodo 2016.

Regla de decision

Si el p valor es > 0,05 se acepta la Hipotesis Nula (Ho).

Si el p valor < 0,05 se rechaza la Hipotesis Nula, por lo tanto, se acepta la HipGtesis

Alterna (Hy).

Tabla 8. Relacién entre clima organizacional y motivacion laboral de los clientes
internos del Banco de Crédito del Per(

Nivel de Motivacion Laboral

Bajo Promedio Alto Total
Bajo 19 136% 16 114% 6 4,3% 41 29,3%
Nivel de Clima  Promedio 6  43% 26 186% 21 150% 53 37,9%
Organizacional  Alto 14 10,0% 15 10,7% 17 12,1% 46 32,9%
Total 39 279% 57 40,7% 44 314% 140  100,0%

En la Tabla 8 establece la relacion entre el clima organizacional y motivacion

laboral de los clientes internos del Banco de Crédito del Per.
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Se encontro que el 18,6% de los trabajadores percibe un nivel promedio respecto clima
organizacional y motivacion laboral, mientras que el 12,1% percibe un nivel alto y el

13,6% un nivel bajo en ambas variables.

Tabla 9. Prueba de chi-cuadrado de pearson para la correlacion entre clima
organizacional y motivacion laboral

Nivel de Motivacion Laboral

Chi-cuadrado Gl p valor

Nivel de Clima

o 17,277 4 ,002"
Organizacional

*, El estadistico de chi-cuadrado es significativo en el nivel ,05.

En la Tabla 9 se presenta la relacion entre el clima organizacional y motivacion
laboral de los clientes internos del Banco de Crédito del Peru durante el periodo 2016.
Mediante el analisis estadistico Chi — Cuadrado se obtuvo el coeficiente de 17,277 y un
p valor igual a 0,002 (p valor < 0.05) con un nivel de confianza del 95%, por lo tanto, se
rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna, es decir, el clima
organizacional se relaciona favorablemente con la motivacion laboral de los clientes
internos. Indicando que a mayor nivel de clima organizacional los clientes internos

perciben que experimental mayores niveles de motivacion laboral.

Hipotesis especifica 1

Ho: La percepcion del clima organizacional no se relaciona favorablemente con la
motivacién intrinseca de los clientes internos del Banco de Crédito del Peru, en la

Region 1, en el periodo 2016.

H1: La percepcion del clima organizacional se relaciona favorablemente con la
motivacién intrinseca de los clientes internos del Banco de Crédito del Peru, en la

Region 1, en el periodo 2016.
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Regla de decision
Si el p valor es > 0,05 se acepta la Hipotesis Nula (Ho).

Si el p valor < 0,05 se rechaza la Hipotesis Nula, por lo tanto, se acepta la Hipdtesis

Alterna (H1).

Tabla 10. Relacidn entre clima organizacional y motivacion intrinseca de los clientes
internos del Banco de Crédito del Per(

Nivel de Motivacion Intrinseca

Bajo Promedio Alto Total
Bajo 22 157% 13 93% 6 43% 41 29,3%
Nivel de Clima Promedio 5 36% 25 179% 23 16,4% 53 37,9%
Organizacional
Alto 4 29% 25 179% 17 12,1% 46 32,9%
Total 31 22,1% 63 45,0% 46 32,9% 140 100,0%

En la Tabla 10 establece la relacion entre el clima organizacional y motivacién

intrinseca de los clientes internos del Banco de Crédito del Per.

Se encontro que el 17,9% de los trabajadores percibe un nivel promedio respecto clima
organizacional y motivacion intrinseca, mientras que el 12,1% percibe un nivel alto y el

15,7% un nivel bajo en ambas variables.

Tabla 11. Prueba de chi-cuadrado de pearson para la correlacion entre clima
organizacional y motivacion intrinseca

Nivel de Motivacion Intrinseca

Chi-cuadrado Gl p valor

Nivel de Clima

o 34,743 4 ,000"
Organizacional

*. El estadistico de chi-cuadrado es significativo en el nivel ,05.

En la Tabla 11, se presenta la relacion entre el clima organizacional y

motivacion intrinseca de los clientes internos del Banco de Crédito del Per( durante el
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periodo 2016. Mediante el analisis estadistico Chi — Cuadrado se obtuvo el coeficiente
de 34,743 y un p valor igual a 0,000 (p valor < 0.05) con un nivel de confianza del 95%,
por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis alterna, es decir, el
clima organizacional se relaciona favorablemente con la motivacion intrinseca de los
clientes internos. Indicando que a mayor nivel de clima organizacional los clientes

internos perciben que experimental mayores niveles de motivacion intrinseca.

Hipotesis especifica 2

Ho: La percepcion del clima organizacional no se relaciona favorablemente con la
motivacidn extrinseca de los clientes internos del Banco de Crédito del Perd, en la

Region 1, en el periodo 2016.

Hi: La percepcion del clima organizacional se relaciona favorablemente con la
motivacion extrinseca de los clientes internos del Banco de Crédito del Perd, en la

Region 1, en el periodo 2016.

Regla de decision

Si el p valor es > 0,05 se acepta la Hipotesis Nula (Ho).

Si el p valor < 0,05 se rechaza la Hipo6tesis Nula, por lo tanto, se acepta la Hipotesis

Alterna (Hy).
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Tabla 12. Relacion entre clima organizacional y motivacion extrinseca de los clientes
internos del Banco de Crédito del Per(

Nivel de Motivacion Extrinseca

Bajo Promedio Alto Total
Bajo 12 8,6% 19 13,6% 10 7,1% 41 29,3%
Nivel de Clima Promedio 7 50% 27 19.3% 19 13,6% 53 37,9%
Organizacional Ao 17 12,1% 16 114% 13 9,3% 46 32,9%
Total 36 25,7% 62 44,3% 42 30,0% 140 100,0%

En la Tabla 12 establece la relacién entre el clima organizacional y motivacion

extrinseca de los clientes internos del Banco de Crédito del Perd.

Se encontro que el 19,3% de los trabajadores percibe un nivel promedio respecto clima
organizacional y motivacion extrinseca, mientras que el 9,3% percibe un nivel alto y el

8,6% un nivel bajo en ambas variables.

Tabla 13. Prueba de chi-cuadrado de pearson para la correlacion entre clima
organizacional y motivacion extrinseca

Nivel de Motivacion Extrinseca

Chi-cuadrado gl p valor

Nivel Qe C_Ilma 8,275 4 082"
Organizacional

*. El estadistico de chi-cuadrado es significativo en el nivel ,05.

En la Tabla 13 se presenta la relacion entre el clima organizacional y motivacion
extrinseca de los clientes internos del Banco de Crédito del Per( durante el periodo
2016. Mediante el analisis estadistico Chi — Cuadrado se obtuvo el coeficiente de 8,275
y un p valor igual a 0,082 (p valor < 0.05) con un nivel de confianza del 95%, por lo
tanto, se acepta la hipotesis nula y se rechaza la hipotesis alterna, es decir, la percepcion

del clima organizacional no se relaciona favorablemente con la motivacion extrinseca
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de los incentivos y las consecuencias ambientales de los clientes internos que estaran

expuesto para realizar su labor y sus actividades.

Hipotesis especifica 3

Ho: La percepcion del clima organizacional no se relaciona favorablemente con la
motivacion trascendente de los clientes internos del Banco de Crédito del Perd, en la

Region 1, en el periodo 2016.

H1: La percepcion del clima organizacional se relaciona favorablemente con la
motivacion trascedente de los clientes internos del Banco de Crédito del Peru, en la

Region 1, en el periodo 2016.

Regla de decision

Si el p valor es > 0,05 se acepta la Hipotesis Nula (Ho).

Si el p valor < 0,05 se rechaza la Hipotesis Nula, por lo tanto, se acepta la Hipotesis

Alterna (Hy).

Tabla 14. Relacion entre clima organizacional y motivacion trascendente de los clientes
internos del Banco de Crédito del Per(

Nivel de Motivacion Trascendente

Bajo Promedio Alto Total
Bajo 21 150% 11 79% 9 64% 41 29,3%
Nivel de Clima Promedio 7 50% 22 157% 24 17,1% 53 37,9%
Organizacional Ao 4 29% 13 93% 29 20,7% 46 32,9%
Total 32 229% 46 32,9% 62 443% 140 100,0%

En la Tabla 14 establece la relacion entre el clima organizacional y motivacion

trascendente de los clientes internos del Banco de Crédito del Perd.
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Se encontro que el 15,7% de los trabajadores percibe un nivel promedio respecto clima
organizacional y motivacion trascendente, mientras que el 20,7% percibe un nivel alto y

el 15,0% un nivel bajo en ambas variables.

Tabla 15. Prueba de chi-cuadrado de pearson para la correlacion entre clima
organizacional y motivacion trascendente

Nivel de Motivacion Trascendente

Chi-cuadrado Gl p valor

Nivel de Clima

S 30,866 4 ,000
Organizacional

*, El estadistico de chi-cuadrado es significativo en el nivel ,05.

En la Tabla 15 se presenta la relacion entre el clima organizacional y motivacién
trascendente de los clientes internos del Banco de Crédito del Perd durante el periodo
2016. Mediante el analisis estadistico Chi — Cuadrado se obtuvo el coeficiente de 30,866
y un p valor igual a 0,000 (p valor < 0.05) con un nivel de confianza del 95%, por lo
tanto, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna, es decir, el clima
organizacional se relaciona favorablemente con la motivacion trascendente de los
clientes internos. Indicando que a mayor nivel de clima organizacional los clientes

internos perciben que experimental mayores niveles de motivacion trascendente.
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Discusion
Proposito y objetivo de investigacion
El propdsito de la presente investigacion es la de confirmar la relacion entre el

clima organizacional y motivacién laboral mediante la percepcion de los clientes

internos del Banco de Crédito del Pert, Region 1.

Limitaciones del estudio

No se realizé la prueba de normalidad a pesar de que los datos recogidos
corresponden a 140 encuestados, porque se utilizé el estadistico no paramétrico de chi-
cuadrado para la relacion entre ambas variables. No se realiz6 prueba piloto para
establecer la confiabilidad del instrumento de la variable motivacion laboral, sin
embargo el instrumento ha sido estandarizado por Livaque (2012), aplicado por Cuadra
y Veloso (2007), citado por Peralta y Besio (2009), con una confiabilidad de 0,91. Asi

mismo aplicado por | Grau, Vallejo y Agullé (2004), con una confiabilidad de 0.864.

Resultados comparados con la teoria

En la investigacion los resultados giran alrededor del estudio que establece una
relacién entre el clima organizacional y motivacién laboral. Se encontré que el clima
organizacional se relaciona favorablemente con la motivacion laboral de los clientes
internos del Banco de Crédito del Perd. Esto coincide con Carrillo (2000), quien asegura
que el clima organizacional se correlaciona con motivacion laboral, rendimiento
organizacional y sistema comunicacional. Asi mismo, Espitia (2006) describe y analiza
el compromiso que existe entre el clima organizacional y motivacion laboral en base a

empresas.
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Por otra parte, Ramirez (2009) afirma que el clima dado al ambiente existente
entre los miembros de la organizacion, el cual esta intimamente ligado a la motivacion
de los clientes internos, cuando tienen una gran motivacion se eleva el clima

organizacional y se establece relaciones satisfactorias de interés, colaboracion, etc.

También se encontrd que el clima organizacional esté relacionado
favorablemente con la motivacion intrinseca. En este caso, Cohen (1988) afirma que al
elevarse la percepcion favorable del clima organizacional se reportar mayor regulacion
identificada de la motivacion intrinseca hacia el trabajo. Asi mismo, Baard, Deci y Ryan
(2004) reafirma la propuesta tedrica que sustenta a clima organizacional relacionada con
mayor calidad de la motivacién intrinseca, al permitir que se realice una tarea
disfrutando de ella por si misma y no por reguladores externos. De tal manera, Mufioz,
Coll, Torrent y Linares (2006), refieren que el clima se relaciona a la motivacion
intrinseca, lo cual resulta favorable en términos organizacionales, se reafirma el hecho
sefialado previamente, es decir, ambas variables se encuentran estrechamente

vinculadas.

Por otra parte, se hallé que el clima organizacional no se relaciona
favorablemente con la motivacion extrinseca. Sin embargo, en este caso, Cruz, Pérez y
Cantero (2009) comentan que el clima organizacional se relaciona con la motivacién
extrinseca ya que es necesaria para lograr que los trabajadores lleven a cabo tareas que
son valiosas para la organizacion, es decir, los empleados se encuentran
extrinsecamente motivados cuando son capaces de satisfacer sus necesidades de forma
indirecta. De igual manera, Cantero, Cruz y Pérez (2007), mencionan que el climay la
motivacidn extrinseca influyen positivamente sobre un funcionamiento eficiente de la
organizacion, lograra un buen alineamiento entre los objetivos del individuo y los de la
organizacion que redunde en un mejor funcionamiento de la misma.
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Los resultados, también giran alrededor del estudio que establece una relacion
entre el clima organizacional y motivacion trascendente. Betancourt, Ramirez y Cuervo
(2012), aseguran que el clima organizacional tiene relacién con motivacion
trascendente, determinando el logro de aprendizajes de las personas que interaccionan.
Asimismo, Erazo (2003) afirma que el clima organizacional se relaciona
favorablemente con la motivacion trascendente que integran la actitud y la accion en

beneficio de la organizacion.

Resultados comparados con otros resultados

Para la relacion entre clima organizacional y motivacion laboral se obtuvo,
mediante la prueba de Chi-Cuadrado, un coeficiente de 17,277. Mientras que en el
trabajo de Espitia (2006), el clima organizacional y la motivacion laboral en el sector de
empresas de telecomunicaciones del Estado de Colombia, se obtuvo una correlacion

débil con 1,096 las pruebas estadisticas Kruskal-Wallis y rho de Spearman.

Para la relacion entre clima organizacional y motivacion intrinseca se obtuvo,
mediante la prueba de Chi-Cuadrado, un coeficiente de 34,743. En el trabajo de Puente
(2010), el clima organizacional y motivacion intrinseca en la direccion general de
ejecucion de sanciones de la secretaria de seguridad publica en Tamaulipas se obtuvo un

coeficiente neutro de 3.625 mediante la prueba de Chi-Cuadrado.

Para la relacion entre clima organizacional y motivacién extrinseca se obtuvo,
mediante la prueba de Chi-Cuadrado, un coeficiente de 8,275. En el trabajo de Gallegos
y Caceres (2014), que valoro las diferencias del clima organizacional y motivacion
extrinseca en pequefias empresas del sector privado se obtuvo un coeficiente de 7,604
en funcion del sexo de los trabajadores con porcentaje similar para ambos sexos; se

realizo una prueba t student, con un disefio correlacional y se aplico el Perfil

78



Organizacional de Liker y la Escala de Satisfaccion en el Trabajo de Warr, Cook y

Wall.

Para la relacion entre clima organizacional y motivacion trascendente se obtuvo,
mediante la prueba de Chi-Cuadrado, un coeficiente de 30,866. En el trabajo de Portillo,
Medero y Guasch (2009), el clima organizacional y la motivacion trascendental en
estudiantes de la Escuela de Comunicacion Social de la Universidad del Zulia, se
identifico con un coeficiente media de 3,9468 (la méas baja entre las dimensiones), con
las respectivas pruebas de Tukey y la prueba T de Student, con un enfoque cuantitativo,
del tipo de investigacion correlacional - causal, cuyo disefio de investigacion es no

experimental transaccional.

Evaluacion de las hipétesis

Se demostré que el clima organizacional esta significativamente relacionado con
la motivacion laboral (17,277) con un p valor igual a 0,002 (p valor < 0.05) con un nivel
de confianza del 95%, que permitié rechazar la hipotesis nula y aceptar la hipotesis
alterna, es decir, que a mayor nivel de clima organizacional los clientes internos

perciben que experimentan mayores niveles de motivacion laboral.

Asimismo, Mogollén (2014), en su estudio afirmé que si existe relacion entre
clima organizacional y motivacion laboral (8,51589) con un p valor igual a 0,001 (p
valor < 0.05) con un nivel de confianza del 95%, donde se rechazd la hipotesis nula'y
acepta la hipotesis alterna, que a mayor nivel de clima organizacional los trabajadores
en las instituciones educativas de Miramar-Alto Salaverry, percibe mayor motivacion

laboral.
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Se encontro también que existe relacion entre el clima organizacional y la
dimensién motivacion intrinseca (34,743), asi como clima organizacional y la
dimensién motivacion trascendente (30,866). En ambos casos se observo una fuerte
correlacion porque se obtuvo un valor calculado de p = 0.000 con un nivel de confianza
del 95%, que permitid rechazar la hipdtesis nula y aceptar la hipétesis alterna, para
ambas correlaciones. Asi también, Carranza (2004) afirma que clima y motivacion
intrinseca (1,000) se relaciona favorablemente con un p valor igual a 0,000 (p valor <
0.05) con un nivel de confianza del 95%, que permitié rechazar la hipotesis nula 'y
aceptar la hipdtesis alterna, respecto a los docentes de la Universidad Catdlica de

Colombia.

Sin embargo, Portillo, Medero y Guasch (2009), entre clima organizacional y
motivacion trascendente (3,9468), se obtuvo una correlacion débil, observandose un
valor calculado de p = 0,305 (p valor < 0.05) con un nivel de confianza del 95%, por lo
tanto, se acepta la hipétesis nula y se rechaza la hipoétesis alterna, es decir, que al
incrementar en el docente el clima organizacional influird muy poco en el estudiante la

motivacion trascendental.

Por el contrario, entre clima organizacional y motivacidn extrinseca, no presenta
correlacion (8,275), observandose un valor calculado de p = 0.082 (p valor < 0.05) con
un nivel de confianza del 95%, por lo tanto, se acepta la hipotesis nula y se rechaza la
hipétesis alterna, es decir, la percepcidn del clima organizacional no se relaciona
favorablemente con la motivacion extrinseca de los incentivos y las consecuencias
ambientales de los clientes internos que estaran expuesto para realizar su labor y sus
actividades. Asi también, Fernandez (2014) encontrd que no existe relacion entre clima
organizacional y motivacion extrinseca obteniendo un valor calculado de p = 0.882 (p
valor < 0.05) y el estadistico t vale -0.149, por lo que se acepta la hip6tesis nula y se
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rechaza la hipotesis alterna, es decir, que el clima organizacional no presenta mayor
motivacidn extrinseca en los trabajadores de la empresa embotelladora de bebidas. Por
lo tanto, se ha evidenciado que a medida que los trabajadores del banco de Crédito del
Pert de la Region 1 perciben un clima organizacional favorable se sienten mas
motivados para cumplir su labor en relacién a factores internos, externos y

trascendentes.
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CAPITULO V

Conclusiones y recomendaciones

Conclusiones

Las conclusiones son elaboradas a partir de los resultados como logros expresados
en los objetivos de investigacion. En primer lugar, se presentan las conclusiones que
corresponde a los objetivos generales y especificos. Posteriormente, se detalla las

conclusiones adicionales sobre los niveles de percepcion de las variables en estudio.

e De acuerdo al objetivo general, se concluye que la percepcion del clima
organizacional y la motivacién laboral de los clientes internos del Banco de
Crédito del PerG de la Region 1, presenta una correlacion fuerte y significativa
(Chi -Cuadrado = 17,277 y un p valor = 0,002, menor a 0.05), por lo tanto, se
rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna, es decir, el clima
organizacional se relaciona favorablemente con la motivacion laboral de los
clientes internos. Indicando que a mayor nivel de clima organizacional los
clientes internos perciben que experimenta mayores niveles de motivacion
laboral.

e De acuerdo al primer objetivo especifico, se concluye que la percepcién del
clima organizacional y la motivacion intrinseca de los clientes internos del
Banco de Crédito del Perl de la Region 1, presenta una correlacion fuerte y
significativa (Chi -Cuadrado = 34,743 y un p valor = 0,000, menor a 0.05), por
lo tanto, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna, es decir, el
clima organizacional se relaciona favorablemente con la motivacion intrinseca

de los clientes internos. Indicando que a mayor nivel de clima organizacional los
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clientes internos perciben que experimenta mayores niveles de motivacion
intrinseca.

El segundo objetivo especifico, se concluye que la percepcion del clima
organizacional y la motivacion extrinseca de los clientes internos del Banco de
Creédito del Peru de la Region 1, no presenta correlacion (Chi -Cuadrado = 8,275
y un p valor = 0,082, mayor a 0.05), por lo tanto, se acepta la hipotesis nula 'y se
rechaza la hipétesis alterna, es decir, el clima organizacional no se relaciona
favorablemente con la motivacion extrinseca de los clientes internos. Indicando
que a mayor nivel de clima organizacional los clientes internos no siempre
perciben que experimentan mayores niveles de motivacion extrinseca.

El tercer objetivo espeifico, se concluye que la percepcion del clima
organizacional y la motivacién trascendente de los clientes internos del Banco
de Crédito del Per( de la Region 1, presenta una correlacion fuerte y
significativa (Chi -Cuadrado = 30,866 y un p valor = 0,000, menor a 0.05), por
lo tanto, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipdtesis alterna, es decir, el
clima organizacional se relaciona favorablemente con la motivacion
trascendente de los clientes internos. Indicando que a mayor nivel de clima
organizacional los clientes internos perciben que experimenta mayores niveles

de motivacion trascendente.

Ademas, los trabajadores del Banco de Crédito del Per( de la Regidn 1, percibe el clima

organizacional (37.9%) y la motivacion laboral en un nivel promedio (40,7%). En

cuanto a las dimensiones de clima organizacional, éstas son percibidas en un nivel alto:

realizacion personal (42,1%) e involucramiento laboral (42,9%). Ademas, se percibio

con un nivel medio; comunicacion (37,9%) y condiciones laborales (40,0%). Asi

también, se percibié el nivel bajo: supervision (140%). Respecto a las dimensiones de
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motivacion laboral, éstas son percibidas en un nivel medio: motivacion intrinseca
(45,0%) y motivacion extrinseca (44,3%). Asimismo, se percibio con un nivel alto:

motivacion trascendente (44,3%).

Recomendaciones

Durante el desarrollo de nuestro proyecto se ha detectado la existencia de ciertos
puntos elementales, los cuales seran necesarios corregir a través de las siguientes
recomendaciones para evitar posibles peripecias dentro de la organizacion. La
consideracion de la validacion de los instrumentos de investigacion juega un papel muy
importante, ya que el solo hecho de contar con una poblacién un tanto limitada hace que
el instrumento utilizado no permita mostrar resultados mas complejos, motivo por el

cual es recomendable incrementar el tamafio de la muestra de la poblacion.

Sin embargo, también es imprescindible considerar la relacion existente entre
variables y dimensiones, para poder acercarnos de esta manera a resultados mas exactos.
Para ello, tomaremos como ejemplo la relacién entre la variable clima organizacional
con la dimensién de motivacion extrinseca donde se observa que un 13,6 % se acerca a
un nivel promedio respecto a la variable y un alto nivel respecto a la dimension, lo cual
indica que mientras el clima organizacional esta en un nivel promedio, la motivacion
extrinseca tiende a mejorar. De tal modo, se sugiere la aplicacion del anélisis de
ecuaciones estructurales, a través del cual se podra evaluar de manera mas compleja no
solo las relaciones de dependencia entre variable y dimension, sino también la

incorporacion de margenes de error evaluados simultaneamente en tiempo y espacio.

Por lo tanto, luego de analizar los resultados obtenidos de cada variable con sus

respectivas dimensiones se ha identificado que el nivel de satisfaccién respecto al clima
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organizacional se encuentra en un nivel promedio, debiendo ser el adecuado un nivel
alto de satisfaccion respecto a la variable en mencion. De tal manera, se sugiere al area
de Recursos Humanos del Banco de Crédito del Per mayor consideracion a la
dimensidén de condiciones laborales que segun su nivel alto de aceptacion se encuentra
debajo respecto a las otras dimensiones. Para ello, se pueden implementar estrategias
que ayuden a elevar ese indicador, tales como mayor acceso a la informacidn necesaria
para cumplir con su labor, recibir mayor preparacion para la realizacion de sus tareas,
mayor claridad en la definicion de labores asignadas y mayor y/o mejor disponibilidad

de tecnologia.
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Anexos

Anexo 1.

Cuestionario para evaluar la percepcion del clima organizacional y motivacion

laboral

La finalidad de este cuestionario es para evaluar la percepcion del clima organizacional
y motivacion laboral de los clientes internos del Banco de Crédito del Per( (BCP) de la

Region 1, durante el periodo 2016.

Para que los resultados de la investigacion sean validos y fiables necesitamos obtener el
mayor namero de respuestas posibles, por eso desde ahora le manifestamos nuestro mas
sincero agradecimiento. Asimismo, le garantizamos que los datos que nos proporcionen

seran absolutamente confidenciales y para uso exclusivamente académico.

l. DATOS GENERALES

Solicitamos que marque con una “X” el nimero que corresponda a sus respuestas.

Informacion personal:

1. Género

Masculino (1) Femenino (2)
2. Edad
3. Procedencia del encuestado

Costa (1) Sierra (2) Selva (3) Extranjero (4)
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Informacion profesional:

4. Carrera profesional

Administracion (1) Contabilidad (2)

Ingeniera de Sistemas (4) Derecho (5)  Otra carrera (6)

5. Grado profesional

Pregrado (1) Especialidad (2) Maestria (3) Doctorado (4)

Otro grado (5)

6. Afos de servicio en la organizacion:

Economia (3)

7. Area donde labora
Contabilidad (1) Crédito y Cobranzas (2) Finanzas (3)

Humanos (4)  Otro (5)

8. Régimen laboral

Contratado (1) Empleado (2) Otra modalidad (3)

Recursos
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1. RESULTADOS SOBRE LA VARIABLE DE ESTUDIO

Cada item tiene cinco posibles respuestas, marque con una X el nimero de la columna

que corresponda a su respuesta.

Totalmente en Bastante en Ni de acuerdo ni Bastante de Totalmente de
desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo acuerdo
1 2 3 4 5
DIMENSIONES ITEMS 1 2 3

Realizacion Personal

1. Existen oportunidades de progresar en la
institucion.

2. Cada trabajador asegura sus niveles de logro en
el trabajo.

3. Los objetivos de trabajo son retadores.

4. Se participa en definir los objetivos y las
acciones para lograrlo.

5. Mi grupo de trabajo, funciona como un equipo
bien integrado.

6. Se cuenta con la oportunidad de realizar el
trabajo lo mejor que se puede.

7. Los objetivos del trabajo estan claramente
definidos.

8. Se promueve la generacion de ideas creativas o
innovadoras.

9. El trabajo se realiza en funcién a métodos o
planes establecidos.

10. Se reconocen los logros en el trabajo.

Involucramiento Laboral

11. Se siente comprometido con el éxito en la
organizacion.

12. En la organizacién, se mejoran continuamente
los métodos de trabajo.

13. Cada empleado se considera factor clave para
el éxito de la organizacion.

14. Los trabajadores estan comprometidos con la
organizacion.

15. Existen normas y procedimientos como guias
de trabajo.

16. Los productos y/o servicios de la
organizacion, son motivo de orgullo del personal.

17. La organizacion es buena opcion para
alcanzar calidad de vida laboral.

18. Se conocen los avances en las otras areas de la
organizacion.

19. La organizacion tiene un involucramiento
laboral.

93




20. Existe un trato justo en la institucion.

Supervision

21. El superior brinda apoyo para superar los
obstaculos que se presentan.

22. El jefe se interesa por el éxito de sus
empleados.

23. La evaluacién que se hace del trabajo, ayuda a
mejorar la tarea.

24. Se valora los altos niveles de desempefio.

25. Los supervisores expresan reconocimiento por
los logros.

26. Las actividades en las que se trabaja permiten
aprender y desarrollarse.

27. Cumplir con las tareas diarias en el trabajo,
permite el desarrollo del personal.

28. Existe buena administracion de los recursos.

29. El Supervisor escucha los planteamientos que
se le hacen.

30. La remuneracion esta de acuerdo al
desempefio y los logros.

Comunicacion

31. Los comparieros de trabajo cooperan entre si.

32. En mi oficina o lugar de trabajo, la
informacién fluye adecuadamente.

33. En la oficina, se hacen mejor las cosas cada
dia.

34. Los jefes promueven la capacitacion que se
necesita.

35. En los grupos de trabajo, existe una relacién
armoniosa.

36. Existen suficientes canales de comunicacion.

37. La empresa promueve el desarrollo del
personal.

38. Es posible la interaccion con personas de
mayor jerarquia.

39. La institucion fomenta y promueve la
comunicacion interna.

40. Existe colaboracién entre el personal de las
diversas oficinas.

Condiciones laborales

41. Se cuenta con acceso a la informacién
necesaria para cumplir con el trabajo.

42. Los trabajadores tienen la oportunidad de
tomar decisiones en tareas de sus
responsabilidades.

43. Se recibe la preparacion necesaria para
realizar el trabajo.

44, Las responsabilidades del puesto estan
claramente definidas.

45, Se dispone de un sistema para el seguimiento
y control de las actividades.

46. En la institucion, se afrontan y superan los
obstaculos.

47. Cumplir con las actividades laborales es una
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tarea estimulante.

48. Los objetivos de trabajo guardan relacion con
la vision de la institucion.

49. Hay clara definicion de vision, mision y
valores en la institucion.

50. Se dispone de tecnologia que facilite el
trabajo.

Motivacién Intrinseca

51. Realizar su trabajo es parte de su superacion
personal.

52. Se divierte haciendo su trabajo.

53. Se siente orgulloso de si mismo.

54. Tiene que probarse a si mismo que puede
hacer lo encomendado.

55. Se esfuerza poco, porque no cree que valga la
pena esforzarse en este trabajo.

56. El poner esfuerzo en este trabajo tiene un
significado personal.

Motivacién Extrinseca

57. Se arriesga a perder su trabajo si no pone el
suficiente esfuerzo.

58. Percibe su trabajo como una compensacion
financiera por otras personas, solo si pone el
suficiente esfuerzo en su trabajo.

59. Realiza su trabajo solo para obtener el
reconocimiento y respeto de otras personas.

60. Siente que su trabajo es remunerado acorde a
las labores que realiza.

61. El poner esfuerzo en su trabajo es solo para
agradar al resto.

Motivacién Trascendente

62. Se requiere de esfuerzo en este trabajo para ir
acorde con sus valores personales

63. La calidad de su trabajo tendra impacto
positivo en su poblacién, comunidad o pais.

64. Siente la necesidad de comprometerse con la
empresa y cumplir los objetivos de la empresa en
corto plazo.

65. Junto a la realizacion de sus funciones, su
grupo de trabajo podra alcanzar sus objetivos
personales.

66. Personas ajenas a su empresa podran salir
beneficiadas con su trabajo.
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Anexo 2. Matriz de consistencia

MATRIZ DE CONSISTENCIA

TEMA: PERCEPCION DEL CLIMA ORGANIZACIONAL Y MOTIVACION LABORAL DE LOS CLIENTES INTERNOS DEL BANCO DE CREDITO
DEL PERU DE LA REGION 1, 2016

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS METODOLOGIA VARIABLES INSTRUMENTOS
Objetivo General: H Principal: Tipo de investigacidn: V. independiente:
Determinar la relacion entre | Existe relacion entre la Este trabajo de investigacion es Clima Cuestionario:
la percepcién del clima percepcidn del clima de tipo correlacional organizacional Cuenta con 8
organizacional y la organizacional y la motivacion | Diseno: dimensiones.
iQué motivacién laboral por los laboral de los clientes internos | Este trabajo esta desarrollado V. dependiente: Presenta una
relacion clientes internos del Banco del Banco de crédito del Peru bajo un modelo no experimental | Motivacion laboral | escala de Likert

existe entre

la
percepcion
del clima

organizacio

nalyla
motivacion
laboral de
los clientes
internos
del Banco
de crédito

del Peru de
laregién 1?

del crédito del Peru de la
region 1, 2016.

Objetivos Especificos:

1) Determinar la relacion
entre clima organizacional y
la motivacion intrinseca de
los clientes internos del
Banco de crédito del Perd.
2) Determinar la relacion
entre clima organizacional y
la motivacién extrinseca de
los clientes internos del
Banco de crédito del Peru
3) Determinar la relacion
entre clima organizacional y
la motivacién trascendente
de los clientes internos del
Banco de crédito del Perd.

de la region 1.

H derivada:

1) Existe relacion entre la
percepcién del clima
organizacional y la motivacién
intrinseca de los clientes
internos del Banco del crédito
del Peru.

2) Existe relacion entre la
percepcién del clima
organizacional y la motivacién
extrinseca de los clientes
internos del Banco del crédito
del Peru.

3) Existe relacién entre la
percepcion del clima
organizacional y la motivacién
trascendente de los clientes
internos del Banco del crédito
del Pera.

porgue no se manipulard la
variable de estudio durante la
investigacion. Es transversal
porque se tomaran los datos en
un solo momento.

Poblacion:

Trabajadores internos del Banco
de Crédito del Perd, en 12
agencias.

Muestra:

Los participantes seleccionados
para este trabajo de investigacion
fueron determinados por el
parametro de muestreo no
probabilistico, es decir por
conveniencia. Los participantes
fueron tomados 240 trabajadores
internos de la regién 1 de 12
agencias del Peru.

Dimensiones de
clima
organizacional
-Realizacion
personal

- Involucramiento
laboral

- Supervisién

- Comunicacion
- Condiciones
laborales

Dimensiones de
motivacion laboral
-Motivacién
intrinseca
-Motivacién
extrinseca
-Motivacién
trascendente

de 5 puntos.

Adaptacién del
instrumento con
preguntas
correspondientes
a las variables de
estudio.
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Anexo 3. Validacion del instrumento
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Anexo 4. Constancia del Banco de Crédito del Peru

T s A >BCP>

CONSTANCIA,

LA JLFATURA DEL ARLA DE OPERACIONES DE L& AGENCIA CHACLACAYC DEL BANCO DE CREDITO DEL
PERU, QUZ SUSCRIBE:

HACE CONSTAR

Que las Setas. Jenny Claudia Sidney Neyra Encise y Taly Thamara Rios Salazar estan autorizadas de
realizar las encuestes del tema de investigacion que es:ar realizando a lus colaboradores de las
Agercias de a Region | del Banca de Crédito del Perd.

Se expide la presente pomo censtancia a solizitud de las interesadas para fings gue estime
cenvenierte

Chaclaraya, 2?3 de uniadel 201k

~ - (\
J‘Xw" Foiaur
_—"\ilma Roxana Romam S.
C —gypeTROTOR Pl
mr:;uizam | MAT 221875
Divisian comaic'al

Vilma Remani Sanchez

Sup=rvisora de Proresas Operativos
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Anexo 5. Lista de la poblacién de estudio
La Region 1 se divide por:

- Agencia Chosica Plaza de Armas

Puesto Cantidad

Gerente de Agencia 1

Supervisor de Procesos Operativos

Jefe de Atencion al cliente

Promotor de Servicios

Asesores de Ventas y Servicios

[N [ N [ N I [N

Funcionario Banca Pequefia Empresa

Total | 12

- Agencia Chosica 28 de julio

Puesto Cantidad

Gerente de Agencia 1

Supervisor de Procesos Operativos

Jefe de Atencién al cliente

Promotor de Servicios

Asesores de Ventas y Servicios

[N N I N Y PN

Funcionario Banca Pequefia Empresa

Total | 12

- Agencia Chaclacayo

Puesto Cantidad

Gerente de Agencia 1

Supervisor de Procesos Operativos

Jefe de Atencion al cliente

Promotor de Servicios

Asesores de Ventas y Servicios

Rlw| ok~

Funcionario Banca Pequefia Empresa

Total | 12

- Agencia Huaycan

Puesto Cantidad

Gerente de Agencia 1

Supervisor de Procesos Operativos

Jefe de Atencién al cliente

Promotor de Servicios

Asesores de Ventas y Servicios

RlW O

Funcionario Banca Pequefia Empresa

Total | 12
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Agencia ATE

Puesto

Cantidad

Gerente de Agencia

1

Supervisor de Procesos Operativos

Jefe de Atencion al cliente

Promotor de Servicios

Asesores de Ventas y Servicios

Funcionario Banca Pequefia Empresa

R|lw| ok~

Total

12

Agencia Puruchuco

Puesto

Cantidad

Gerente de Agencia

1

Supervisor de Procesos Operativos

Jefe de Atencion al cliente

Promotor de Servicios

Asesores de Ventas y Servicios

Funcionario Banca Pequefia Empresa

Rlw|lol|k|

Total

12

Agencia Productores

Puesto

Cantidad

Gerente de Agencia

1

Supervisor de Procesos Operativos

Jefe de Atencién al cliente

Promotor de Servicios

Asesores de Ventas y Servicios

Funcionario Banca Pequefia Empresa

[HEN I NG [ ) (YN

Total

12

Agencia Centro Bancario

Puesto

Cantidad

Gerente de Agencia

1

Supervisor de Procesos Operativos

Jefe de Atencion al cliente

Promotor de Servicios

Asesores de Ventas y Servicios

Funcionario Banca Pequefia Empresa

Rlw|ol|k| -

Total

12
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Agencia Mall Santa Anita

Puesto

Cantidad

Gerente de Agencia

1

Supervisor de Procesos Operativos

Jefe de Atencion al cliente

Promotor de Servicios

Asesores de Ventas y Servicios

Funcionario Banca Pequefia Empresa

R|lw| ok~

Total

12

Agencia San Luis

Puesto

Cantidad

Gerente de Agencia

1

Supervisor de Procesos Operativos

Jefe de Atencion al cliente

Promotor de Servicios

Asesores de Ventas y Servicios

Funcionario Banca Pequefia Empresa

Rlw|lol|k|

Total

12

Agencia Zarate

Puesto

Cantidad

Gerente de Agencia

1

Supervisor de Procesos Operativos

Jefe de Atencién al cliente

Promotor de Servicios

Asesores de Ventas y Servicios

Funcionario Banca Pequefia Empresa

Rlw|lo|k|-

Total

12

Agencia Nicolas Ayllon

Puesto

Cantidad

Gerente de Agencia

1

Supervisor de Procesos Operativos

Jefe de Atencion al cliente

Promotor de Servicios

Asesores de Ventas y Servicios

Funcionario Banca Pequefia Empresa

Rlw|ol|k| -

Total

12
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