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Resumen

La justicia organizacional es una variable que incluye aquellas percepciones que
tienen que ver con equidad en las diferentes dimensiones de la actividad laboral, por lo
mismo, el estudio de esta variable es clave para que las empresas sean eficientes, en la
medida que el conocimiento de las percepciones de los trabajadores proporcione informacion
valiosa sobre la asignacion de funciones, procedimientos de trabajo y en la toma de
decisiones. Por tal razdn, la presente investigacion correlacional busca «determinar la
relacion que existe entre el clima organizacional con el desempefio laboral en los
colaboradores de la institucion financiera Credinka, agencia Huancayo, en el afio 2020», que
fue elegida gracias al interés del administrador de la entidad financiera, Jorge Marafidn, quien
menciona que debido a los factores externos como la «pandemia», es sustancial que pueda
conocer si las variables en estudio al tener una correspondencia generara algin impacto en la
agencia de Huancayo. Por tal motivo, surge la pregunta ;de qué manera se relaciona el clima
organizacional con el desempefio laboral en los colaboradores de la institucion financiera
Credinka, agencia Huancayo, en el afio 2020?

Respecto a la elaboracidn del presente estudio se realiz6 una indagacion de los aportes
tedricos de ambas variables (definicion, teorias, modelos) de igual forma se mencionan
investigaciones anteriores relacionadas con el objetivo del estudio. Metodol6gicamente, se
bas6 en un enfoque cuantitativo, descriptivo, de disefio no experimental. Los datos se
recopilaron utilizando la escala de Likert para ambas variables a través de una encuesta.

La correlacion se obtuvo a través del estadistico rho de Spearman, mostrando una
correspondencia positiva entre la variable 1 con la variable 2. Por lo tanto, el estudio
concluy6 que, si la entidad financiera Credinka sigue trabajando en mejorar la percepcion del
clima organizacional en sus colaboradores, repercutira positivamente en su desempefio.

Palabras claves: clima organizacional, cultura organizacional, desempefio laboral
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Abstract

Organizational justice is a variable that includes those perceptions that have to do with
equity in the different dimensions of work activity, therefore, the study of this variable is key
for companies to be efficient, to the extent that knowledge of the perceptions of workers
provides valuable information about the assignment of functions, work procedures and
decision-making. For this reason, the present correlational research seeks to "determine the
relationship that exists between the organizational climate with the work performance in the
collaborators of the financial institution Credinka, Huancayo agency, in the year 2020",
which was chosen thanks to the interest of the administrator of the financial institution, Jorge
Marafion, who mentions that due to external factors such as the "pandemic”, it is substantial
that you can know if the variables under study by having a correspondence will generate any
impact on the agency of Huancayo. For this reason, the question arises: how is the
organizational climate related to the work performance of the employees of the financial
institution Credinka, Huancayo agency, in the year 20207

Regarding the elaboration of the present study, an investigation of the theoretical
contributions of both variables (definition, theories, models) was conducted, in the same way
previous research related to the objective of the study is mentioned. Methodologically, it was
based on a quantitative, descriptive, non-experimental design approach. Data were collected
using the Likert scale for both variables through a survey.

The correlation was obtained through Spearman's rho statistic, showing a positive
correspondence between variable 1 with variable 2. Therefore, the study concluded that, if the
financial institution Credinka continues improving the perception of the organizational
climate in its employees, it will have a positive impact on their performance.

Keywords: organizational climate, organizational culture, work performance
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Introduccion

Actualmente, las empresas se encuentran enfrentando un cambio drastico debido al
impacto del factor externo «pandemia», por lo mismo, resulta trascendente el reconocimiento
como recurso indispensable en las organizaciones a los colaboradores, muchas compafiias en
los Gltimos afios los han considerado como el recurso mas valioso porque la eficiencia de
todos los demés bienes de la organizacion depende en gran medida de los colaboradores.
Ademas, las entidades del sector privado en el entorno turbulento que enfrentan tanto para
sobrevivir como para enfrentar a sus competidores buscan mejores talentos para
identificarlos, atraerlos e incorporarlos a su empresa para estar en una mejor posicion
competitiva. Ya que la eficacia del desempefio de una industria depende del clima
organizacional que se tiene. Los autores Schneider, Ehrhart y Macey (2012) definieron al
clima organizacional (CO) como el nivel de percepcion que tienen los colaboradores y el
significado que le atribuyen a las practicas, politicas y procedimientos. Por lo que, el clima
organizacional es una fuerza conceptual integradora e integral en el mundo mas amplio de la
psicologia en las organizaciones y el comportamiento organizacional. EI CO es el conjunto de
caracteristicas que dan lugar a variaciones en el ambiente laboral de las compafiias
(Saungweme y Gwandure, 2011). Por tal motivo, es significativo conocer lo que piensan los
colaboradores de Credinka, oficina Huancayo, acerca del ambiente laboral, pues el
administrador de la agencia es consciente que al tener personal que se sienta bien en el lugar
donde trabajan se pueden obtener mejores resultados. El talento humano de una empresa son
personas que calzan correctamente en el puesto de trabajo, pero si el clima que perciben es
negativo pueden renunciar, ya que no logran desarrollar todo su potencial.

El desarrollo de la investigacion se centra, en el primer capitulo, sobre el

planteamiento del problema y la formulacion de los objetivos. Mientras que en el segundo
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capitulo se abordan los antecedentes nacionales e internacionales, prosiguiendo con las bases
tedricas y finalizando con el marco conceptual. Para el tercer capitulo se plantean las
hipdtesis y se desarrolla la operacionalizacion de variables. De igual manera, en el cuarto
capitulo, se abarca el disefio metodoldgico del estudio, la muestra y el instrumento para la
recoleccion de datos. Por ultimo, en el capitulo quinto se muestran los resultados y la

contrastacion de las hipdtesis planteadas para determinar la relacién entre ambas variables.
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Capitulo |

Planteamiento del Estudio

Delimitacion de la Investigacion
1.1.1. Territorial.
El alcance geografico en la presente investigacion abarca a los colaboradores

de la entidad financiera Credinka, agencia Huancayo, departamento Junin.

1.1.2. Temporal.
El periodo de tiempo del estudio se realizo entre setiembre de 2020 a enero de

2021.

1.1.3. Conceptual.

La delimitacion conceptual de la presente investigacion se basa en el estudio
del CO, a traves de lo propuesto por Litwin y Stringer (1968), principalmente por sus
aportes para medir el ambiente laboral basado en 9 dimensiones, detallado en su libro
Motivation and Organizational Climate. Igualmente, se tom6 como referencia para el

estudio de la variable Desempefio Organizacional al autor Chiavenato (2009), con su
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libro sobre «La gestién del talento humano», como también a Robbins y Judge (2013)
con su aporte principal acerca del «Comportamiento organizacional». Quienes
estudiaron el proceso de una correcta gestion del talento humano en las
organizaciones. Ambas teorias se encuentran detalladas en el capitulo del marco

teorico.

1.2.  Planteamiento del Problema

A principios del 2020, el escenario para muchas organizaciones cambi6 por completo,
pues la incertidumbre se aduefié de estas. La pandemia llegd a afectar la vida de todos y las
empresas no fueron la excepcion. EIl impacto que se sintié (y permanece) en las firmas tomo
formas diferentes, intensas e impredecibles y ha requerido que los lideres tomen decisiones
cruciales, que apuntan al mantenimiento del negocio, la sustentabilidad y, en consecuencia, la
preservacion de los puestos de trabajo. En un mundo pospandémico, solo las compafiias con
modelos de negocio mas disruptivos, agiles, flexibles son las que se adaptan con mayor
rapidez, repiensan estrategias, capturan oportunidades y generan sentimientos de confianza en
clientes y acompafiados de su talento humano mas resistente, comprometido y productivo
podran apalancar sus resultados en este escenario de crisis.

Expertos mencionan que un reto para las empresas que ain se mantienen en el
mercado pese a tiempos de pandemia (inestabilidad e incertidumbre) es el de mantener un
buen clima laboral. Las organizaciones deben enfocar sus objetivos en promover un ambiente
armonico, lo que generara en los colaboradores sentimiento de pertenencia, repercutiendo en
la competitividad de la empresa a pesar de la crisis actual que se estd afrontando.
(Universidad ESAN, 2020).

Un estudio realizado por Aptitus (Gestion, 2019), dio a conocer la situacién actual del

clima laboral en el Pert; donde los trabajadores consideran al clima laboral muy importante
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con un 81 %, de igual manera, los participantes frente a la publicacion referente a los factores

que lo impulsan a renunciar respondieron como se muestra en la siguiente figura:

86%0
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0%

Clima laboral Salario Ausencia Otros
beneficios
académicos

M Porcentaje

Figura 1. Motivo de renuncia de trabajadores
Nota: tomada del diario Gestion (2019)

Lo que da a conocer que mas del 80 % de los participantes perciben un clima laboral
negativo y por ello dejarian su lugar de trabajo y el 14 % restante renunciarian por motivos
sobre el salario, carencia de beneficios académicos y otros.

Las empresas deben implementar un buen clima organizacional, pues es lo que
percibe el talento humano, caso contrario, afectaria hasta un 20 % la productividad en las
organizaciones sefial6 el gerente de Aptitus (Agencia Peruana de Noticias, 2020).

Por su parte, Mandomedio (2020), empresa dedicada a la gestion del personal en las
empresas, en un estudio realizado durante la pandemia a 650 profesionales en Latinoamérica
sefialan que, un 40 % de los participantes percibe al clima laboral positivo, mientras que un

33 % menciond al clima como negativo (tenso, problemas de comunicacion, etc.).
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En la actualidad, los gerentes de las empresas van cobrando un rol trascendental con
relacion al ambiente laboral, pues son piezas claves para que los colaboradores se sientan
satisfechos en su lugar de trabajo y, por ende, en la mejora de su calidad de vida. Es
motivante cuando se percibe en la organizacién un buen clima, lo que incrementa el
compromiso en cada talento. Con el fin de conocer sobre el tema en mencion, se aplicé una
entrevista al administrador de Credinka, agencia Huancayo (ver apéndice B), donde
menciond que la situacién actual que se vive en el pais debido al covid-19, ha afectado a
todas las firmas y a todo el personal que trabaja en esta. Sin embargo, Credinka ha ido
desarrollando politicas de trabajo que aporten al bienestar del colaborador, algunas de estas se
mencionan a continuacion:

e Linea de carrera: mediante el proyecto de Oficinas Sin Cemento (OSC), ello hace que se
busque a un Jefe de Negocios que minimamente esté a cargo de 3 asesores de negocios,
pero con la diferencia que no se apertura una nueva agencia u oficina.

e Planificacion diaria: formulario donde se aprecian las actividades de cada colaborador y se
permiten ideas de iniciativas para hacer mejoras en el proceso de otorgamiento de créditos.

e Un indicador clave que dio a conocer fue la rotacion de personal, la que se mantiene en un
0 %, pues desde el inicio de la pandemia se ha mantenido la misma cantidad de
colaboradores y durante estos ultimos meses han aumentado.

Sin embargo, también hay algunos programas que por la pandemia se han paralizado,
como los dias libres, lo que puede ir generando cierta disconformidad que se muestra en
conflictos entre los colaboradores. También dio a conocer que una de las causas que hoy por
hoy influye en el clima organizacional es la seguridad en el lugar de trabajo, ya que el
personal aun tiene temor del contagio estando en la infraestructura de la empresa y al
contacto con las personas, por lo que cuentan con las medidas de prevencion necesarias desde

contar con equipos de seguridad, hasta capacitaciones para enfrentar al covid-19.



19

Es, por lo mencionado, donde radica el interés fundamental del administrador de
Credinka Huancayo, en conocer si las politicas que desarrollan en este momento para
fomentar un buen clima organizacional tienen influencia positiva en la forma que los
colaboradores se desempefian y con ello generar tacticas en mejora de la empresa, por lo
tanto, la presente investigacion resulta relevante y se plantea el problema principal a

continuacion.

1.3.  Formulacion del Problema
1.3.1. Problema General.
¢De qué manera se relaciona el clima organizacional con el desempefio laboral
en los colaboradores de la institucion financiera Credinka, agencia Huancayo, en el

afio 20207

1.3.2. Problemas Especificos.

e ;De qué manera se relaciona la realizacion personal con el desempefio laboral en
los colaboradores de la institucion financiera Credinka, agencia Huancayo, en el
afio 2020?

e :De qué manera se relaciona el involucramiento con el desempefio laboral en los
colaboradores de la institucion financiera Credinka, agencia Huancayo, en el afio
2020?

e ;De qué manera se relaciona la supervision con el desempefio laboral en los
colaboradores de la institucion financiera Credinka, agencia Huancayo, en el afio
2020?

e ;De qué manera se relaciona la comunicacion con el desempefio laboral en los

colaboradores de la institucion financiera Credinka, agencia Huancayo, en el afio



14.

20

20207
¢De qué manera se relacionan las condiciones laborales con el desempefio laboral
en los colaboradores de la institucion financiera Credinka, agencia Huancayo, en el

afno 20207?

Objetivos de la Investigacion

1.4.1. Objetivo General.

Determinar la relacion que existe entre el clima organizacional con el

desempefio laboral en los colaboradores de la institucion financiera Credinka, agencia

Huancayo, en el afio 2020.

1.4.2. Objetivos Especificos.

Determinar la relacién que existe entre la realizacion personal con el desempefio
laboral en los colaboradores de la institucion financiera Credinka, agencia
Huancayo, en el afio 2020.

Determinar la relacién que existe entre el involucramiento con el desempefio
laboral en los colaboradores de la institucion financiera Credinka, agencia
Huancayo, en el afio 2020.

Determinar la relacion que existe entre la supervision con el desempefio laboral en
los colaboradores de la institucion financiera Credinka, agencia Huancayo, en el
afio 2020.

Determinar la relacion que existe entre la comunicacion con el desempefio laboral
en los colaboradores de la institucion financiera Credinka, agencia Huancayo, en el
afio 2020.

Determinar la relacion que existe entre las condiciones laborales con el desempefio
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laboral en los colaboradores de la institucion financiera Credinka, agencia

Huancayo, en el afio 2020.

Justificacion
1.5.1. Justificacion Teorica.

En el complejo mundo actual, una sola teoria no posee la capacidad de explicar
completamente el comportamiento humano. Por lo tanto, este estudio adopta un nuevo
enfoque para proporcionar un modelo conceptual para medir al clima organizacional y
sus dimensiones, como también los determinantes del desempefio laboral. EI modelo
propuesto podria aportar nuevos conocimientos para las entidades financieras, en
especial a Credinka y en el &mbito académico mostrar la forma de comportarse de los
colaboradores en las organizaciones. Los constructos propuestos y la herramienta para
evaluar al clima organizacional y sus dimensiones, asi como, los determinantes del
desempefio laboral, temas en los que se centra la presente investigacion y se pueden

utilizar en diferentes entidades y estudios futuros.

1.5.2. Justificacion Practica.

La investigacion busca tener implicaciones préacticas en el sector y en especial
para Credinka. Los hallazgos de esta investigacion aportaran a poder afrontar la
situacion actual debido al covid-19, y generar un clima organizacional favorable tanto
para el administrador de la empresa en estudio como para los colaboradores. Se espera
que esto, a su vez, influya de manera positiva en el desempefio del capital humano.

En general, un mejor desempefio laboral se traduciria en una prestacion de
servicios eficientes que podrian mejorar la productividad en Credinka, agencia

Huancayo. De esta manera, brinda informacion crucial al administrador con el fin de
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que la institucion adopte politicas y estrategias claras que en un corto plazo

incremente la efectividad en la empresa.
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Capitulo 1l

Marco Tedrico

Antecedentes de Investigacion
2.1.1. Articulos Cientificos.

Matute (2016), en su articulo «Clima organizacional y su incidencia en el
desempefio laboral», dio a conocer que todas las empresas que enfrentan un entorno
complejo sienten interés por el clima organizacional, lo que ha ido generando en
diversas organizaciones contar con herramientas que aporten a la medicion del
comportamiento organizacional y del desempefio, por lo mismo, el estudio planted
como objetivo el de medir el clima y sus dimensiones para alcanzar un mejor
desempefio de los colaboradores. La metodologia aplicada fue documental, mediante
la recopilacién y seleccion bibliogréafica sobre las variables propuestas. Arribd a la
conclusion que es necesario entender la forma como se comportan las personas en las
organizaciones para analizar el clima organizacional, pues esta depende de la
percepcion que tienen los integrantes sobre la entidad y se basa en la forma que
interactla, experimenta y se relaciona; recomendando que las empresas actualicen
permanentemente la forma de medir el clima laboral y asi plantear estrategias que

contribuyan a la consecucién de los objetivos.
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Bernal et al. (2015) presentaron un articulo sobre «El clima organizacional y
su relacion con la calidad de los servicios publicos de salud: disefio de un modelo
tedrico». Donde plantearon como objetivo del estudio «analizar las caracteristicas
principales sobre la relacion entre ambas variables en los servicios publicos de salud».
La metodologia del estudio fue documental, ya que se basaron, en primer lugar,
revisar la informacion circundante, luego recopilarla, para finalmente integrar los datos.

Después de un andlisis minucioso de teorias arribaron a la conclusion que hay una correlacion

entre clima organizacional y la calidad de los servicios publicos de salud.

2.1.2. Tesis Nacionales.

Lazo y Ordaya (2018) en su tesis «Clima organizacional y desempefio laboral
de los colaboradores de la Agencia Agraria Chupaca, 2017», propusieron como
objetivo el de «especificar la relacion entre clima organizacional y desempefio laboral
de los trabajadores de la Agencia Agraria Chupaca». El estudio fue
metodoldgicamente cientifico-deductivo, correlacional, de enfoque cuantitativo. Para
la recoleccion de datos emplearon el cuestionario y la encuesta, como técnica e
instrumento respectivamente, los que se aplicaron a una muestra de 15 trabajadores.
Finalmente, los autores concluyeron que hay correlacién entre las variables
planteadas, ademas se obtuvo que un clima participativo se relaciona positivamente
con el desempefio laboral, debido a que consideran una buena relacion con sus
superiores y comparieros de trabajo.

Pastor (2018) presentd su estudio acerca del «Clima organizacional y
desemperfio laboral de los trabajadores administrativos de una empresa privada de
combustibles e hidrocarburos, Lima 2017», dando a conocer que un factor
determinante para alcanzar las metas en una empresa es la forma en que se evalua el

trabajo que realizan los trabajadores, por lo mismo, propuso como objetivo de la
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investigacion establecer si hay una relacion entre el ambiente laboral y el desempefio
laboral en los colaboradores de la empresa de hidrocarburos. Metodolégicamente el
estudio fue correlacional-transversal, con un disefio no experimental. El recojo de
informacién fue mediante un cuestionario aplicado a las 162 encuestados. El
instrumento para la variable 1 estuvo compuesto de 5 dimensiones, consté de 50 items
en la escala de Likert y el cuestionario de la variable 2 se basé de 28 items. Como
conclusion de la investigacion se demostré que hay correlacion entre la variable 1y 2,
asi mismo, mostrd la relacion directa entre las dimensiones: realizacion personal,
involucramiento laboral, supervision, comunicacion y condiciones laborales con el
desempefio laboral en la empresa privada de hidrocarburos.

Chunga (2018) en su tesis «Clima organizacional y desempefio laboral de los
trabajadores de la Municipalidad Distrital de Bellavista de la Union, Sechura, 2018».
Plante6 como objetivo el demostrar si hay correspondencia entre ambas variables
segun la apreciacion de los colaboradores del municipio. La investigacion
metodoldgicamente fue no experimental, de disefio descriptivo-correlacional. Aplico
el instrumento a una poblacion conformada por los 36 trabajadores de la institucién
publica, el cuestionario constd de 23 preguntas para la primera variable y 14 preguntas
para la segunda variable.

Los resultados arrojaron que existe una alta correlacion positiva con un r de
0.871 entre clima organizacional y desempefio laboral. De forma detallada para las
dimensiones del estudio comprobd lo siguiente: existe correlacion alta con un 0.789
entre estructura de la organizacion y desempefio laboral; de igual manera, una alta
correlacion entre proceso y desempefio laboral con un valor de 0.919, liderazgo y
desempefio laboral presentaron también una relacion alta con un valor igual a 0.782,

igualmente para motivacion y desempefio con una relacion de 0.768 y, finalmente,
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una correlacién alta entre comunicacion y desempefio laboral con un r de 0.722.
Llego6 a la conclusion que, si la entidad publica mejora su ambiente organizacional,
repercutird en 6ptimos desempefios por parte de los trabajadores.

Bobadilla (2017) presentd la investigacion «Clima organizacional vy
desempefio laboral en institutos superiores tecnoldgicos de Huancayo», donde buscé
especificar la relacion entre clima organizacional y desempefio laboral en institutos de
la ciudad de Huancayo. Metodoldgicamente, el estudio fue descriptivo, de disefio
correlacional. Utilizé instrumentos validados a escala para ambas variables, los que
fueron aplicados para la obtencion de informacion a 104 profesores (nombrados y
contratados) de cuatro reconocidos institutos, luego del analisis estadistico de chi
cuadrado, concluyé que existe correlacion positiva débil entre el entorno
organizacional y desempefio laboral con un nivel de significancia de 0.08.

Ninahuanca (2017) en la tesis «Clima organizacional y desempefio laboral de
los trabajadores de la empresa Plasticos Crismez S. R. L., San Juan de Lurigancho»,
plante6 como objetivo principal establecer la correlacion entre ambas variables de
estudio. La muestra del estudio lo conformdé 30 trabajadores de la empresa entre los
gue ocupaban cargos como duefios, funcionarios y empleados. El instrumento
empleado para recabar informacion fue el cuestionario a escala de Likert, tanto para la
variable 1 «clima laboral» conformado por 50 preguntas, como para la variable 2
«desempefio laboral» constituido por 30 preguntas. Para la contrastacion de hipotesis
se emple6 la prueba rho de Spearman, la cual dio como resultado a un 0.634 que
existe correlacion moderada entre la variable 1 y 2, de igual forma existe relacion
positiva entre las dimensiones: autorrealizacién, involucramiento laboral,

comunicacion, condiciones laborales y supervision con el desempefio laboral.
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Falcon (2017), presentd la investigacion sobre «Clima organizacional vy
desempefio laboral de la Direccion Regional de Trabajo y Promocion del Empleo,
2017», con la finalidad de «identificar el impacto de un buen clima laboral en el
desempefio». El estudio fue cuantitativo, descriptivo-correlacional. Respecto al
instrumento empleado para la obtencion de resultados fue mediante cuestionario para
cada variable a escala de Likert, los que fueron aplicados a 20 colaboradores; luego
del analisis estadistico arrib6 a la conclusion que existe correspondencia positiva entre
las variables del estudio con un valor de 0.955, y de acuerdo con las correlaciones
0.933, 0.963, 0.970, y 0.955 se comprobd que existe relacién positiva entre las
dimensiones: comunicacién interpersonal, autonomia en la toma de decisiones y
motivacidn con el desempefio laboral respectivamente.

Gallegos (2016) presentd su estudio «Clima organizacional y su relacién con
el desempefio laboral de los servidores del Ministerio Publico, Gerencia
Administrativa de Arequipa, 2016», donde desarrolld la investigacion con la finalidad
de saber si el clima organizacional (V1) se relaciona con el desempefio de los
trabajadores (V2) en la entidad publica. La metodologia del estudio fue cuantitativa,
con disefio correlacional-descriptivo. Los instrumentos aplicados a los servidores
fueron a escala EDCO para la variable 1 y escala de Likert para la variable 2. Luego
del analisis estadistico, concluyd en que hay correlacion entre las variables 1y 2, de la
misma forma las dimensiones de la segunda variable tales como: conocimiento del
trabajo, iniciativa, calidad del trabajo, resolucion de problemas y colaboracion tienen
relacién con el clima laboral, lo que indica que si en el municipio mantienen un buen
clima los factores también se incrementaran.

Mino (2014) presentd su investigacion «Correlacion entre el clima

organizacional y el desempefio en los trabajadores del restaurante de parrillas
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Marakos 490 del departamento de Lambayeque», donde propuso como fin del estudio
determinar la correlacién entre ambas variables en los trabajadores del restaurante
Marakos, Lambayeque. El estudio metodoldgicamente se basdé en el enfoque
cuantitativo, de nivel descriptivo. Respecto a la obtencién de la informacion se tomd
una muestra de 287 clientes, 272 consumidores en delivery y 21 colaboradores de la
empresa, mediante la encuesta como instrumento a escala de Likert, luego del analisis
de los datos realizado en Excel, llego a la conclusion que existe correlacion baja con
un valor de 0.281 entre el clima organizacional y el desempefio de los colaboradores
del establecimiento, ademas se mostroé a la variable compromiso con menor promedio
referente al desempefio, dando a conocer la carencia de compromiso, trabajo en
equipo e involucramiento, generando un ambiente laboral negativo lo que afecta a la

productividad del restaurante.

2.1.3. Tesis Internacionales.

Hamdan (2018) en su investigacion «Relationship between organizational
climate and job performance of agricultural extension workers in Irag», dio a conocer
la carencia de la comprension entre el ambiente en las organizaciones con el
desempefio de los trabajadores en los paises en vias de desarrollo especialmente en
Irak, por lo mismo, plante6 como proposito determinar la relacion entre las
dimensiones del entorno organizacional con el desempefio de los trabajadores
agricolas en Irak. El estudio fue metodolégicamente cuantitativo, descriptivo-
correlacional. Respecto a la medicién de clima organizacional se aplicd una encuesta
validada compuesta de 76 preguntas, mientras que para el desempefio laboral se aplico
un cuestionario de 20 items. La muestra se selecciond basado en el método de

muestreo aleatorio simple, eligiendo a 180 trabajadores de extension agricola, luego
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de analizar estadisticamente los datos, el autor concluy6 que hay correlacion positiva
entre el ambiente de trabajo y desempefio laboral, de igual manera, recomienda que
las organizaciones se centren en contar con un buen sistema de incentivos y asi habra
un impacto positivo en el desempefio laboral.

Gardufio (2014) desarrollé la investigacion «Encuesta de clima laboral del
personal sindicalizado y no sindicalizado de una empresa del parque industrial
Lerma», donde planteé medir el ambiente laboral de la organizacion quimica ubicada
en la Municipalidad de Lerma. El estudio fue cuantitativo, descriptivo; la medicion de
las variables fue a través de un cuestionario a escala de Likert, disefiado por la
institucion y correctamente validada. La aplicaciéon del instrumento se dio a 290
colaboradores como muestra. La conclusion que arribo fue que el clima es un punto
de oportunidad para la organizacién lo que generara productividad.

La investigacion propuesta por Uria (2011), «El clima organizacional y su
incidencia en el desempefio laboral de los trabajadores de Andelas Cia. Ltda.,
Ambato», plante6 como fin del estudio comprobar la repercusion del ambiente en la
empresa en el desempefio laboral de los trabajadores. La metodologia del estudio fue
descriptiva, explicativa, correlacional. La investigacion tuvo como muestra a 40
personas entre colaboradores y ejecutivos. Respecto a la técnica para el recojo de
informacién el cuestionario. En definitiva, el autor alcanzé las siguientes
conclusiones: (i) que los trabajadores estan inconformes con el clima que se percibe
en la empresa, (ii) la dimension, credibilidad, es la Unica que se relaciona
positivamente con la subvariable orientacion a resultados, (iii) sin embargo, las
dimensiones consideradas para clima organizacional no influyen en el desempefio.

Alvarez, et al. (2005) en su investigacion «Medicion del clima organizacional

en la Universidad Pontificia Bolivariana Medellin, Colombia, 2005», mencionan que
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la forma en que se comporta el personal en la organizacion determina el ambiente
laboral, por lo que plantearon como objetivo valorar el clima organizacional que
perciben los trabajadores sobre la Universidad. El estudio se centré a un analisis
cuantitativo, descriptivo, el instrumento aplicado fue una encuesta estructural a escala
de Likert, que se valido por expertos y prueba piloto, se aplico a 400 personas de la
Universidad para la obtencion de datos. Luego de analizar los datos con los
respectivos estadisticos, llegaron a la conclusion que se puede conocer la apreciacion
de los colaboradores sobre el clima organizacional, de esta manera, la empresa tendra
la forma de como mejorar sus procesos, politicas laborales, recompensas, entre otros,

para mejores resultados por parte de los trabajadores.

Bases Tedricas
2.2.1. Clima Organizacional.

Las organizaciones tienen un gran rol para generar un desarrollo en la sociedad
y bienestar de las personas. Cada colaborador tiene su propia funcion en las empresas,
por ende, cada individuo representa un papel vital en su funcionamiento. La
investigacion sobre el clima en las empresas que brindan servicios ha reconocido
desde hace mucho tiempo la actuacion central que desempefian los lideres en la
creacion y el mantenimiento del clima de servicio (Bowen y Schneider, 2014). Los
lideres se comportan como «ingenieros climaticos» crean un clima de servicio al
establecer politicas, practicas y procedimientos centrados en el servicio y recompensar
los comportamientos de servicio excepcionales (Kozlowski y Doherty, 1989). Los
estudios existentes se centran predominantemente solo en las percepciones de los
colaboradores acerca del ambiente en la organizacion, lo que es potencialmente

problemético (Bowen y Schneider, 2014).
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Afines de los 19050, se origino el concepto de clima organizacional, cuando
los cientificos sociales estudiaron las variaciones en los entornos laborales. El clima
se utilizo inicialmente como una nocion general para expresar la calidad duradera de
la vida de una empresa. Los autores Tagiuri y Litwin (1968) observaron que «una
configuracién particular de caracteristicas perdurables de la ecologia, el medio, el
sistema social y la cultura constituiria el ambiente, tanto como una configuracion
particular de caracteristicas personales constituye una personalidad» (p. 113). Otra
definicion acerca del Clima Organizacional propuesta por Forehand y Gilmer (1964)
sefialan «aquellas particularidades que distinguen a la organizacién de otras y que
influyen en el comportamiento de las personas en la institucion» (p. 364).

De igual manera, para Litwin y Stringer (1968) precisaron la percepcion del
clima como «un conjunto de propiedades medibles del ambiente de trabajo, basado en
las percepciones colectivas de las personas que viven y trabajan en la organizacion y
que han demostrado influir en su comportamiento» (p. 65).

Debido al caracter multifacético del clima organizacional, diferentes
investigadores han propuesto una amplia gama de definiciones. Los autores Bowen y
Siegen (1977) exponen el clima organizacional que es «una percepcion compartida de
cdmo es la organizacion en términos de préacticas, politicas, procedimientos, rutinas y
recompensas y se basa sobre las percepciones compartidas entre los empleados dentro

de las unidades organizativas formales» (p. 206).
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Definicién de clima organizacional segun tiempo historico

Forehand y Glimer

(1964)

Litwin y Stringer

(1968)

Findlater y Stringer

(1969)

Schmeider y Hall

(1970)

James y Jones (1974)

Scneider| (1975)

Bowen y Siegen

(1977)

James y Sell (1981)

Scheneider y Reichers

Es lo que dura en el tiempo, y distingue a una organizacion,

influyendo en la forma de comportarse de los colaboradores.

Proceso psicolégico que forma parte de lo que distingue a una

organizacion y a la forma que se comporta la persona.

Percepciones de los colaboradores que intervienen en su

comportamiento dentro de la organizacion.

Forma como percibe cada colaborador respecto a lo que caracteriza

a la organizacion y la forma como se interrelaciona.

Percepcion del entorno con base en las representaciones

cognoscitivas.

Forma de percibir e interpretar lo que tienen a su alrededor las

personas y, con base en si mismo, tener un comportamiento.

Una percepcion compartida acerca de la organizacion, basandose en
sus politicas, forma de trabajo, filosofia, procedimientos y

recompensas.

Es la representacion cognitiva de las personas con base en lo que se

da en el entorno y aprenden del mismo.

Inferencias de las ideas particulares sobre la representacion de




33

(1983) comportamientos.

Un término general que se brinda a un conjunto de variables en una
Glock (1985)
organizacion, que da a conocer las acciones del recurso humano.

Brunet (1992) postula que el clima organizacional es representativo de las
percepciones colectivas o sentimientos (actitudes) de los miembros de la organizacion
sobre la misma, explica ademas que el clima de la empresa es un reflejo de las
actitudes y apreciaciones subjetivas de los miembros, independientemente de si es una
descripcidn precisa de la realidad en la institucion.

En un punto de vista similar los autores Schneider y Reichers (1983) describen
que la percepcion en conjunto del recurso humano sobre las caracteristicas del entorno
donde trabajan es el clima organizacional. Asi mismo, otra definicién del clima
laboral por Watkin y Hubbard (2003) es «como se siente trabajar en un entorno
particular y para un jefe precisamente de acuerdo con la percepcion de los empleados
que impactan directamente en su desempefio laboral» (p. 380).

De igual manera, conceptualizan al clima Neal et al. (2000), como el conjunto
de dimensiones medibles en el trabajo que son percibidas por el personal como
influencia en el desempefio laboral. En la literatura, existen diversas
conceptualizaciones del clima organizacional respecto al analisis: individual, laboral y
organizacional. Para el presente estudio, se considerara al clima organizacional como

un constructo que proviene del grupo de colaboradores de la organizacion.
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2.2.1.1. Caracteristicas del Clima Organizacional.

El anélisis de estas caracteristicas se abordara a partir de:
Percepcion general: «es la percepcidon resumida que las personas tienen
sobre la organizacion. Transmite las impresiones que los individuos
obtienen del entorno interno de la organizacion en el que trabajan» (Brunet,
1992, p. 57).
Concepto abstracto e intangible: los componentes del clima
organizacional no son faciles de medir o cuantificar.
Identidad dnica y diferencial: un punto diferencial que obtienen las
organizaciones a través del clima organizacional, pues por sus
caracteristicas dan a conocer la distincion hacia otras organizaciones.
Calidad duradera: mediante la experiencia de los colaboradores de la
organizacion, representara una cualidad que perdurara en el tiempo como el
clima de la organizacion.
Concepto multidimensional: «las diversas dimensiones del clima
organizacional son la autonomia individual, la estructura de autoridad, el
estilo de liderazgo, el patron de comunicacion, el grado de conflictos y

cooperacion, etc.» (Bowen y Siegen, 1977, p. 33).

2.2.1.2. Clima Organizacional y Elementos Influyentes.

A continuacion, se presentan los elementos que intervienen en el clima

organizacional propuestos por Amstrong (1991):

e Proceso de liderazgo: comunicacion, estilos de liderazgo, toma de

decisiones.

e Contexto organizacional: vision, mision, objetivos, estrategias, entre otros.
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e Estructura organizativa: areas, grado de mando, tamafio, centralizacion y
procesos en operaciones.

e Entorno fisico: factores caracteristicos del entorno, estrés ambiental y
seguridad y salud de los empleados.

e Normas y valores organizacionales: conformidad, lealtad, impersonalidad y

reciprocidad.

2.2.1.3. Dimensiones del Clima Organizacional.

Las dimensiones 0 componentes importantes que representan
colectivamente el clima de una organizacion son los que se discuten a
continuacion:

e Orientacion dominante: la orientacion dominante de la organizacion es un
determinante vital del clima y es la principal preocupacion de sus
miembros. Si la orientacion dominante es adherirse a las reglas y
regulaciones establecidas, el clima se caracteriza por el control. Si la alineacion
es generar excelencia, el clima se caracterizara por los logros (Chiavenato, 2009).

¢ Relaciones interpersonales: se reflejan en las organizaciones en la forma
en que se forman y operan los grupos informales.

¢ Manejo de conflictos: en la organizacion, siempre puede haber conflictos
tanto entre grupos como dentro de ellos. El clima organizacional dependera
de la eficacia con la que se gestionen estos problemas. Si se gestionan de
forma eficaz, habra una atmdsfera de cooperacion en la empresa. Si no se
tratan adecuadamente, habrd un ambiente de desconfianza y falta de
colaboracion (Deesler, 2011).

e Autonomia individual: cuando a los empleados individuales se les da
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suficiente libertad para trabajar y ejercer autoridad, resultara en eficiencia
en las operaciones. La autonomia aliviara la carga de los ejecutivos de alto
nivel.

Estructura organizacional: la estructura organizativa sirve como base
para las relaciones interpersonales entre superiores y subordinados. Aclara
quién es responsable ante quién y quién debe dirigir a quién. Si hay
centralizacion de autoridad, la participacion de los trabajadores para toma
de decisiones no influira en niveles superiores. Por otro lado, si hay
descentralizacion, habra un ambiente de participaciéon al momento de
decidir (Robbins, 2004).

Gestidn orientada a tareas o relaciones: el enfoque orientado a las tareas
significa que el estilo de liderazgo sera autocréatico. Los empleados deberan
mostrar resultados o enfrentar el castigo. La moral de los trabajadores estara
disminuida en el largo plazo. Si los gerentes estan orientados a las relaciones, el
clima sera considerado y de apoyo. Habra espiritu de equipo en la organizacién
porque se dard la debida importancia a las necesidades y aspiraciones de los

trabajadores (Brunet, 1992).

Comunicacion: el sistema de comunicacion de la organizacion también
afectara el clima organizacional. El flujo de informacion, su direccion, su
dispersion y su tipo son determinantes importantes. Un método de
comunicacion adecuado significa que los subordinados estan en
condiciones de expresar sus ideas, sugerencias y reacciones, de lo contrario
se sentiran frustradas (Deesler, 2011).

Toma de riesgos: la forma en que los miembros responden a los riesgos y
la ayuda que se busca en situaciones que involucran peligros son

importantes en cualquier organizacion. Si las personas se sienten libres de
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probar nuevas ideas sin ningun temor, no dudaran en correr riesgos Yy tal

atmosfera propiciara opiniones innovadoras.

2.2.1.4. Medicion del Clima Organizacional.

Los gerentes deben tener una comprension clara del clima de la
organizacion, de modo que las practicas desarrolladas e implementadas por la
empresa estén en linea con los objetivos generales. Para obtener este
conocimiento, se debe medir el clima. Los métodos utilizados para evaluar el
clima organizacional se dividen en cuatro categorias: (i) estudios de campo,
(i) variacion experimental de las propiedades organizacionales,
(iii) observaciones de las propiedades en la organizacion y (iv) percepciones
por parte de los colaboradores (Forehand y Gilmer, 1964).

Una medicidn propuesta por Litwin y Stringer (1968) quiénes llevaron
a cabo el primer estudio integral sobre el clima organizacional y se centrd en
como el clima afecta los motivos humanos para el logro, el poder y la
afiliacion. Desarrollaron el Cuestionario de Clima Organizacional (LSOCQ),
una escala de base teorica para medir el clima con las dimensiones destinadas
a satisfacer tres necesidades de gestion, es decir, describir con precisién la
situacion, relacionar los componentes con motivaciones especificas y
comportamientos motivados, y permitir que la direccion mida los cambios en
el contexto (Litwin y Stringer, 1968). Las dimensiones y descripciones de esta

escala se enumeran en la siguiente figura.
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Tabla 2

Dimensiones del clima organizacional

Sentimiento que tienen los trabajos sobre reglas, regulaciones,

Estructura
procedimientos
Responsabilidad Sensacion de ser tu propio jefe; tomar las decisiones
Sensacion de ser recompensado por un trabajo bien hecho, en base a la
Recompensa
equidad
Riesgo Sentimiento de peligro y de desafio en el trabajo
Cooperacidn entre trabajadores, ambiente de trabajo en equipo; ser parte
Calidez
de un grupo informal
Apoyo Grado en que se trabaja uno con otro y se le brinda un aporte al trabajo
La importancia percibida de los objetivos y las puntuaciones de
Estandares
desempefio
Enfasis puesto en sacar a la luz los problemas, en lugar de suavizarlos o
Conflicto
ignorarlos
Identidad Grado de compromiso con la organizacién

Nota: tomada de Litwin y Stringer (1968: 81-82)

2.2.2. Cultura Organizacional.
Ouchi (1981) ve la cultura organizacional como «sistemas, ceremonias y mitos
gue comunican los valores y creencias subyacentes de la organizacion a sus

empleados». Para Robbins (2004) lo define como «las creencias que los altos
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directivos de una empresa comparten sobre como deben gestionarse a si mismos y a
otros trabajadores» (p. 523). La cultura es la ideologia de la empresa, es decir, «un
sistema de creencias sobre la compafia, compartido por sus miembros que la
distingue de otras organizaciones» (Mintzberg, 1992, p. 152). Otro aporte precisa que
«la cultura comprende valores compartidos, habitos, usos y costumbres, cédigos de
conducta, politicas de trabajo, tradiciones y objetivos que se transmiten de una
generacion a otra» (Chiavenato, 2009, p. 120). La cultura se desarrolla durante un
periodo de tiempo y, en el proceso de desarrollo, adquiere un significado mas

profundo.

2.2.2.1. Distincién entre Culturay Clima Organizacional.

Al detallar la diferenciacion entre cultura y clima en las organizaciones
son términos ampliamente utilizados que han recibido una atencion
considerable tanto en las empresas como en investigaciones académicas. Los
conceptos se han estudiado durante décadas en empresas comerciales e
industriales y se acepta generalmente su importancia para comprender el
funcionamiento organizacional. Se considera que al definir la cultura y el
clima permitira conocer y explicar sobre el comportamiento, las actitudes de
los colaboradores en sus organizaciones, y el por qué algunas entidades son
mas innovadoras y rapidas para adoptar nuevas tecnologias y por qué algunas
organizaciones tienen mas éxito que otras. Estos dos conceptos tienen una
relacién estrecha, pero como se conoce no llegan a ser lo mismo. «Ambos
tratan de como los individuos intentan dar sentido a sus entornos y aprenden a
través de la interaccién entre personas que pertenecen a un grupo

determinado» (Kuenzi y Schminke, 2009).
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El clima organizacional esta influenciado por la cultura organizacional
y le da forma (Hunt y Saul, 1987). La cultura organizacional estd mas definida
que el clima organizacional; por tanto, «la cultura organizacional es un patrén
mas amplio de sus creencias y surge de las interpretaciones de los empleados
de los supuestos, filosofias y valores que producen el clima experimentado
dentro de una organizacion» (Brown y Brooks, 2002, p. 328). Otra declaracion
es que el clima organizacional se enfoca en conocer la influencia que tiene el
colaborador respecto a lo que percibe del entorno y lo que le brinda la
organizacion. Por ende, tendra un significado de lo que obtiene en el ambiente
de trabajo (Schneider, 2000).

Schneider et al. (2012) brindaron un resumen consciente sobre las
desigualdades entre ambos conceptos, donde define que «el clima
organizacional encapsula eventos, experiencias y representa los patrones de
comportamiento de los empleados» (p. 375), por otro lado, describe a la
cultura como «algo maés arraigado en la fibra de la organizacion y se basa en

los valores, creencias y suposiciones de los trabajadores» (p. 376).

2.2.3. Desempeiio Laboral.

En la actualidad un proceso de la gestién del recurso humano es la evaluacién
del desempefio para saber de forma particular el rendimiento, capacidades y potencial
de los colaboradores. Pues las empresas consideran sustancial una adecuada medicion
del rendimiento de los trabajadores, para que puedan plantear nuevas acciones y
alcanzar los objetivos.

En términos generales, puede definir al desempefio laboral como «todos los

comportamientos que los empleados adoptan mientras estan en el trabajo» (Deesler,
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2011, p. 88). Sin embargo, una buena parte del comportamiento de los trabajadores
que se muestra en su conducta o desarrollo de sus funciones no tienen relacién con
aspectos fijados en sus labores. Pues normalmente, al evaluar el desempefio laboral,
hace referencia a qué tan bien se desempefia un colaborador en su lugar de trabajo.

El desempefio organizacional ha sido estudiado y medido de diversas formas,
algunas empresas midieron el desempefio organizacional evaluando el retorno de la
inversion (ROI), el margen sobre las ventas, la utilizacion de la capacidad, el nivel de
satisfaccion del cliente y la calidad del producto.

Varios autores explican la evaluacién del desempefio destacando aspectos
como «evaluar conocimientos, habilidades y actitudes, la importancia de la relacion
entre politicas claras y procedimientos con el resultado esperado de los
colaboradores» (Werther y Davis, 2000, p. 125).

Es un proceso vital para toda organizacién evaluar el rendimientos de los
colaboradores, de esta forma distinguir a las personas que se esfuerzan y por ende dan
buenos resultados de los que solo lo hacen por cumplir. También permite identificar a
colaboradores que solo obedecen a sus supervisores y los que hacen mas de lo
necesario. Por ultimo, ayuda para que las organizaciones desarrollen una evaluacion
objetiva y que a su vez los colaboradores mejoren sus tareas (Gonzélez y Olivares,
2004). A continuacién, se muestra las razones por las que algunos autores consideran

la evaluacion de desempefio en el trabajo sustancial para las organizaciones.
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Tabla 3

Importancia de la evaluacion de desempefio

«La evaluacion proporciona una valoracién basada en el posible
Chiavenato (2009) salario, incrementos, ascensos, reubicaciones y, a menudo,

despidos» (p. 116).

Schermerhorn, «La importancia de la evaluacion radica en la definicion de
Hunt y Osborn criterios para el puesto de trabajo de acuerdo con el desempefio a

(2004) ser medido» (p.136).

«La evaluacion del desempefio es importante porque ayuda a
Robbiens y Judge determinar las necesidades de formacion en el personal,
(2013) necesidades de desarrollo, sucesion, planes y trayectoria

profesional» (p. 98).

Las organizaciones y sus colaboradores pueden obtener ventajas, siempre y
cuando cuenten con un proceso de evaluacion del desempefio adecuado. «Los
beneficios pueden ser diversos y los principales beneficiarios de un proceso de
evaluacion del desempefio son los trabajadores, el gerente y la organizaciéon»
(Chiavenato, 2009, p. 66).

Se torna trascendental la valoracidén del desempefio porque permite conocer
qgue requieren las personas respecto a su formacion, desarrollo profesional.
Proporciona una retroalimentacion a los colaboradores sobre la manera en que
realizan sus funciones y ayuda en la decision de promociones, reubicaciones y

despidos.
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Definicion de Términos Basicos
2.3.1. Autonomia.
Libertad e iniciativa que se las brinda a los colaboradores respecto a las

funciones y responsabilidades que desarrollan.

2.3.2. Clima Organizacional.
«Conjunto de propiedades medibles del medio ambiente de trabajo, percibidas
directa o indirectamente por las personas que trabajan en la organizacion y que

influyen su motivacion y comportamiento» (Litwin y Stringer, 1968, p. 19).

2.3.3. Conflicto.
«Es la oposicion, desacuerdos y disputas entre grupos o equipos, ocurre con

frecuencia en las relaciones sindicato-empresa» (Chiavenato, 2011 p. 87).

2.3.4. Desempefio Laboral.
Evaluacion de las labores del trabajador sobre la base de la definicion de

criterios para el puesto de trabajo de acuerdo con el desempefio laboral.

2.3.5. Estructura.
Son todas las politicas, proceso de trabajo, reglamentos y tramites que se

aplican en la organizacion.

2.3.6. Estandares de Desempefio.
Relacionado con la ponderacién que cada organizacién plantea respecto a las

funciones de los colaboradores y a los logros que desea alcanzar.
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2.3.7. Motivacion.
Grado en que los colaboradores se sienten bien en la organizacion a través de

diversos incentivos intrinsecos y extrinsecos.

2.3.8. Percepcion.
«Es la capacidad que tiene el individuo para recibir mediante los sentidos las
imagenes, impresiones 0 sensaciones externas, o comprender y conocer algo» (Brunet,

1992, p. 44).

2.3.9. Relaciones Interpersonales.
Llegan a ser las relaciones de trabajo que se va formando en la organizacion,

siendo entre ellas actividades de camaraderia, grupos informales y grupos sociales.

2.3.10. Tarea.
Son todas las funciones que desarrolla un sujeto acorde al puesto laboral que

tiene en una organizacion.
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Capitulo 1

Hipotesis y Variables

Hipotesis

3.1.1. Hipotesis General.

El clima organizacional tiene relacion con el desempefio laboral en los

colaboradores de la institucion financiera Credinka, agencia Huancayo, en el afio

2020.

3.1.2. Hipotesis Especificas.

La realizacion personal tiene relacion con el desempefio laboral en los
colaboradores de la institucion financiera Credinka, agencia Huancayo, en el afio
2020.

El involucramiento tiene relacion con el desempefio laboral en los colaboradores de
la institucion financiera Credinka, agencia Huancayo, en el afio 2020.

La supervision tiene relacion con el desemperio laboral en los colaboradores de la
institucién financiera Credinka, agencia Huancayo, en el afio 2020.

La comunicacion tiene relacion con el desempefio laboral en los colaboradores de

la institucion financiera Credinka, agencia Huancayo, en el afio 2020.
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e Las condiciones laborales tienen relacion con el desempefio laboral en los
colaboradores de la institucion financiera Credinka, agencia Huancayo, en el afio

2020.

3.2. ldentificacion de las Variables

Variable 1 = Clima Organizacional

Variables

Variable 2 = Desempetio Laboral

Figura 2. Caracterizacion de las variables



3.3.  Operacionalizacion de las Variables
Tabla 4

Operacionalizacién de variables
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Variables Definicion conceptual

Dimensiones

Indicadores

Instrumento

y medida

«Se considera como el ambiente
interno de una organizacion que es
experimentada por sus miembros,

Clima influye en su comportamiento, y puede
Organizacional ser descrita como valores de un
conjunto particular de caracteristicas
(o actitudes) de una organizacion»

(Tagiuri y Litwin, 1968).

Desempefio «Es el rendimiento laboral y la

Organizacional actuacion que manifiesta el trabajador

D1: Realizacion personal

D2: Involucramiento

D3: Supervision

D4: Comunicacion

D5: Condiciones laborales

D1: Eficiencia

Desarrollo personal
Capacitacion

Compromiso

Identificacidn con la institucion
Funcionamiento

Evaluacion tareas

Tipo comunicacion

Forma comunicacion
Elementos materiales

Elementos salariales

Cuestionario

Escala de

Likert
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al efectuar las funciones y tareas
principales que exige su cargo en el

ambito laboral» (Chiavenato, 2009).

D2: Eficacia

D3: Relaciones

interpersonales

Optimizacion recursos
Logro objetivos
Trabajo en equipo

Manejo de conflictos
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Capitulo IV

Metodologia

4.1.  Enfoque de la Investigacion

El enfoque de investigacion se desarrolla cuantitativamente, lo que quiere decir que es
«una investigacion sistematica de fendmenos mediante la recopilacion de datos cuantificables
y la realizacion de técnicas estadisticas, matematicas o computacionales» (Oseda, 2008,
p. 124). El estudio de resultados cuantitativos se realiza principalmente en las ciencias
sociales, para recopilar datos cuantitativos mediante la aplicacién de un instrumento y

analizar las hipotesis propuestas en la investigacion a través de los métodos estadisticos.

4.2.  Tipo de Investigacion

La investigacion es de tipo béasica denominada también pura o fundamental, «es
aquella que se enfoca en el avance del conocimiento cientifico para la comprension completa
de un tema o cierto fenomeno natural» (Tamayo, 2013, p. 44). En esencia, cuando se adquiere
el entendimiento por el simple hecho de conocer, se denomina investigacion basica

(Hernandez et al., 2014).
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4.3.  Nivel de Investigacion

Respecto al nivel del presente estudio es descriptivo, ya que este tipo de investigacion
describe una poblacion, una situacion o un fendbmeno que se esta estudiando. Por lo mismo,
Tamayo (2013) considera que la investigacion descriptiva «comprende el registro, anélisis e
interpretacion de la naturaleza actual y la composicién o procesos de los fendmenos». Es

decir, este nivel se enfoca sobre realidades, hechos y de su interpretacion correcta (p. 54).

4.4. Meétodos de Investigacion
4.4.1. Método General.
La investigacion emplea el método cientifico, porque permite abordar un
problema mediante la elaboracion de una hipotesis basada en una serie de
observaciones, y luego probar la hip6tesis mediante experimentos disefiados, de tal

manera que apoyen o invaliden la hipotesis (Hernandez et al., 2006).

4.4.2. Método Especifico.
Para la presente tesis el método especifico es el deductivo, tal como lo definen
Palella y Martins (2012) «consiste en extraer una conclusion en base a una premisa o

a una serie de proposiciones que se asumen como verdaderas» (p. 67).

4.5. Disefio de Investigacion

La investigacion se realizd bajo el disefio no experimental-transeccional, pues el
estudio carece de manipulacion sobre las variables, por lo que se describe una situacién o
fendmeno tal como est& (Hernandez et al., 2010).

Segun el tipo es correlacional-causal, ya que «se limitan a establecer relaciones entre

variables sin precisar sentido de causalidad. Cuando se limitan a relaciones no causales, se
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fundamentan en planteamientos e hipotesis correlacionales» (Hernandez et al., 2014, p. 157).

4.6.

01

M E

M: muestra
O1: medicion de la variable 1
0O2: medicion de la variable 2

r : relacién entre ambas variables

Variables
Variable uno: Clima organizacional

Variable dos: Desempefio laboral

Poblacion y Muestra
4.6.1. Poblacion.

Una definicion sobre poblacion es «un conjunto de todos los elementos que
estamos estudiando, acerca de los cuales intentamos sacar conclusiones» (Lewin y
Rubin, 2004, p. 236). Por lo mismo, para el caso del presente estudio la poblacion es
finita al tener identificados la totalidad de los sujetos que la componen, siendo los 24

colaboradores de Credinka, agencia Huancayo.

4.6.2. Muestra.

El método de muestreo adoptado fue el censal, Hernandez et al. (2010), lo
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puntualizan cuando la muestra es la totalidad de la poblacion. Por lo tanto, estuvo

conformada por los 24 colaboradores de Credinka, Huancayo.

Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos
4.7.1. Técnica.

Se utilizé la encuesta como técnica para obtener datos, por lo que Buendia, et
al. (1998) la definen como el «método de investigacion capaz de dar respuestas a

problemas tanto en términos descriptivos como en relacion de las variables» (p. 120).

4.7.2. Instrumento.

En la presente investigacion se aplico al «cuestionario» para recabar
informacién, el mismo que mediante un conjunto de preguntas elaboradas permite
alcanzar los objetivos propuestos al inicio del estudio. Herndndez et al. (2010),
mencionan que «el cuestionario consiente en estandarizar e integrar el proceso de

recopilacion de datos de forma confiable para una o mas variables» (p. 311).

4.7.2.1. Disefio.

El cuestionario que aportd para obtener los datos para el presente
estudio consta de 34 preguntas a escala de Likert. Donde la elaboracion del
instrumento para la variable Clima Organizacional fue a partir de lo propuesto
por Litwin y Stringer, y a la adaptacién al espafiol en el 2001 por Echezuria 'y
Rivas, el cuestionario permite recabar informacion en funcién a las 5
dimensiones, distribuidos en 25 reactivos a escala de Likert: (1) Muy en
desacuerdo, (2) En desacuerdo, (3) Parcialmente de acuerdo, (4) De acuerdo,

(5) Totalmente de acuerdo. Asimismo, para la variable Desempefio laboral se
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adapté el cuestionario, planteado por Chiavenato (2011) que aborda 3
dimensiones, distribuido en 9 preguntas a escala de Likert; el cuestionario se

muestra en el apéndice B.

4.7.2.2. Confiabilidad.
Se midio el grado de confiabilidad del instrumento mediante el analisis
estadistico de alfa de Cronbach, los valores se encuentran en el rango de 0 a 1,

donde una buena confiabilidad es cuando se tiene un 0.6 (Malhotra, 2008).

Tabla b

Analisis de fiabilidad de la variable Clima organizacional

Clima organizacional Alfa de Cronbach N.° de elementos
D1: Realizacion personal 0.897 5
D2: Involucramiento laboral 0.880 5
D3: Supervision 0.942 5
D4: Comunicacion 0.926 5
D5: Condiciones laborales 0.931 5

Total 0.915 25
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Tabla 6

Analisis de fiabilidad de la variable Desempefio laboral

Desempefio laboral Alfa de Cronbach N.° de elementos
D1: Eficiencia 0.912 3
D2: Eficacia 0.864 3
D3: Relaciones interpersonales 0.774 3
Total 0.8532 9

Los resultados muestran que el instrumento de Clima organizacional es
muy confiable, dado que mostré un alfa de Cronbach de 0.915. De igual
manera, mediante la aplicacion del estadistico, se obtuvo un 0.853 para la
variable Desempefio laboral. Por lo tanto, el instrumento es muy confiable al
ser mayor al 0.6

Validez

Para sustentar la validez de los instrumentos utilizados para el presente
estudio, se sometieron a la opinién de expertos, tal como se muestran las fichas

en el apéndice 5.

Tabla 7

Validacion de los instrumentos por expertos

Apellidos y Nombres de los Coeficiente de Opinidn de
expertos validez aplicabilidad
Mag. Jorge Marafion Aucasi 0.92 Valida su aplicacion
Mag. Jorge Gonzales 0.88 Valida su aplicacion

Mag. Cristina Nafia Baquerizo 0.96 Valida su aplicacion
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La tabla nos muestra el resumen de la valoracion de los instrumentos
por los expertos, lo que indica que son aplicables para la presente

investigacion.
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Capitulo V

Resultados

5.1.  Descripcion del Trabajo de Campo

El inicio de la investigacion fue mediante la aprobacion del tema por parte de la
entidad financiera Credinka, agencia Huancayo, el trabajo de campo se dio después de contar
con los instrumentos validados, para luego aplicarlos a todos los colaboradores de Credinka,
agencia Huancayo.

Para el procesamiento de los datos recabados fue utilizado el software SPSS v24, el
mismo que permitié ordenar, tabular, elaborar tablas, gréficos y contrastar la hipdtesis a

través del estadistico seleccionado para el propoésito del presente estudio.
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5.2. Presentacion de Resultados
5.2.1. Caracteristicas de los Informantes.
Tabla 8

Género de los participantes del estudio

Frecuencia Porcentaje
Femenino 9 375
Vélido
Masculino 15 62,5
Total 24 100,0

Porcentaje

FEMEMIMG MASCULING
SEXO

Figura 3. Distribucion de porcentajes del género de la poblacion de estudio

La figura 3 sefiala que, del total de participantes, el 37,50 % es del género

femenino y el 62,50 % es del género masculino de la poblacién en el estudio.
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Tabla 9

Edad de los participantes del estudio

Frecuencia Porcentaje

26-35 afios 19 79,2

Vélido
36-45 anos 5 20,8
Total 24 100,0

Porcentaje

26-35 ANOS 36-45 ANOS

EDAD
Figura 4. Distribucion de porcentajes de la edad de la poblacién de estudio

Se aprecia en la figura 4 que las edades con mayor porcentaje se encuentran en
los rangos de 26 a 35 afios que representa el 79,17 %, por otro lado, el menor
porcentaje se encuentra entre los 36 a 45 afios que representa el 20,83 % de la

poblacion.
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Tabla 10

Cargo de los participantes del estudio

Frecuencia Porcentaje
Asesor de Negocios 12 50,0
Gestor de Recuperaciones 6 25,0
Valido Jefe de Operaciones 2 8,3
Representante de Servicios 2 8,3
Gestor de Operaciones 2 8,3
Total 24 100,0

Porcentaje

I
Gestor de

]
Jefe de

| I
Asesor de Gestor de Fepresertante

Megocios Recuperaciones Operaciongs Servicios  Operaciones
CARGO

Figura 5. Distribucion de porcentajes del cargo de la poblacion de estudio

Se aprecia en la figura anterior al total de encuestados [24] y a 12 trabajadores

que representan el 50.00 %, su cargo es el de Asesor de Negocios, 6 trabajadores que
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representan el 25.00 % vy tiene el cargo de Gestor de Recuperaciones, 2 trabajadores
que representan el 8.30 %, su cargo es de Jefe de Operaciones, asimismo, 2
trabajadores que representan el 8.30 % y tiene el cargo de Representante de Servicios

y, por ultimo, 2 trabajadores (8,3 %) su cargo es el de Gestor de Operaciones.

5.2.2. Estadistica Descriptiva.

5.2.2.1. Variable 1: Clima Organizacional

Porcentaje

En desacuerdo Medianamente de  De acuerdo  Muy de acuerdo
acuerdo

CLIMA ORGANIZACIONAL
Figura 6. Porcentajes de la percepcion sobre la variable Clima Organizacional

La figura 6 muestra que para la variable 1 «Clima Organizacional» el
8.33 % esta muy de acuerdo, seguido del 50.00 % de los colaboradores que
estd de acuerdo, mientras que el 33.33 % lo percibe medianamente de acuerdo
y un 8.33 % estd en desacuerdo con el ambiente de Credinka en la agencia

Huancayo.
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Tabla 11

Dimension: Realizacion personal y su nivel de frecuencia

Frecuencia Porcentaje
En desacuerdo 2 8,3
valido Medianamente de acuerdo 8 33,3
De acuerdo 11 45,8
Muy de acuerdo 3 12,5
Total 24 100,0

S0

Porcentaje

20

| ] | |
En desacuerdo  Medianamente de De acuerdo Muy de acuerdo
acueErdo

Figura 7. Porcentajes de la percepcion sobre la dimensidn Realizacion personal

En la figura 7 se observan los resultados de la dimensién Realizacion
personal; de los encuestados, el 12.50 % y el 45.83 % afirman que estan muy
de acuerdo y de acuerdo respectivamente en la forma como Credinka aporta a
que las personas se desarrollen, obtengan nuevos conocimientos y crecimiento
en la entidad financiera, y un 8.33 % afirma que se encuentran en desacuerdo

con dicha dimension.
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Tabla 12

Dimension: Involucramiento laboral y su nivel de frecuencia

Frecuencia Porcentaje
En desacuerdo 3 12,5
Vélido Medianamente de acuerdo 7 29,2
De acuerdo 14 58,3
Total 24 100,0

4=

o
"
el
o
- 58,33%
o
o
12.50%
] ] I
En desacuerdo Medianamente de acuerdo De acuerdo
INVOLUCRAMIENTO

Figura 8. Porcentajes de la percepcion sobre la dimension Involucramiento

En la tabla 6 y figura 8 se muestra que el 58.33 % de los participantes
afirma que se encuentra de acuerdo con la dimension Involucramiento, seguido
del 29.17 % que afirma que se encuentra medianamente de acuerdo y el
12.50 % se encuentra en desacuerdo con respecto al compromiso con la

entidad financiera. Lo que da a conocer que los colaboradores sienten que la
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forma de gestion y politicas que aplica Credinka en la agencia Huancayo se

enfoca en ellos y buscan hacer sus funciones de la mejor manera.

Tabla 13

Dimension: Supervision y su nivel de frecuencia

Frecuencia Porcentaje
En desacuerdo 1 472
. Medianamente de acuerdo 8 33,3
Vaélido
De acuerdo 12 50,0
Muy de acuerdo 3 12,5
Total 24 100,0

Porcentaje

] | ] ]
En desacuerdo mdianum%nta e De acuerdao huy de acuerdo
ACUeran

SUPERVISION
Figura 9. Porcentajes de la percepcion sobre la dimension Supervision
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Se aprecia en la figura 9 que el 50 % de los encuestados afirma que se
encuentra de acuerdo con la dimension Supervision, el 33.33 % afirma que se
encuentra medianamente de acuerdo y solo el 4.17 % se encuentra en
desacuerdo. Lo que demuestra sobre las normas, procedimientos y el
seguimiento de las actividades que desarrolla Credinka que son adecuadas para

los colaboradores.

Tabla 14

Dimensién: Comunicacion y su nivel de frecuencia

Frecuencia Porcentaje
En desacuerdo 1 42
- Medianamente de acuerdo 8 33,3
Valido
De acuerdo 13 54,2
Muy de acuerdo 2 8,3
Total 24 100,0
-
L]
I=
o
2
o
o
1
4 17%
En desa:cuerdn- Medianah'nente de De aclue:rdn Mury de ;icuerdn
acuerdo

COMUNICACION
Figura 10. Porcentajes de la percepcion sobre la dimensién Comunicacion
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Se observa en la tabla 11 que el 8.33 % de los colaboradores asevera
que se encuentra muy de acuerdo con las politicas de comunicacion que aplica
Credinka, el administrador de la agencia Huancayo facilita los canales para
una correcta transmision de informacion, de igual manera el 54.17 % afirma
que esta de acuerdo, mientras que el 33.33 % se encuentra medianamente de
acuerdo y el 4.17 % considera que la forma en que se comunican los altos

niveles o sus jefes no son las adecuadas.

Tabla 15

Dimensidn: Condiciones laborales y su nivel de frecuencia

Frecuencia Porcentaje
Medianamente de acuerdo 9 37,5
Valido De acuerdo 13 54,2
Muy de acuerdo 2 8,3

Total 24 100,0
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Medianamente de acuerdo De acuerdo Muy de acuerdo

CONDICIONES

Figura 11. Porcentajes de la percepcion sobre la dimension Condiciones laborales

La figura 11 expone que mas del 50 % de los colaboradores esta de
acuerdo sobre las condiciones laborales que desarrolla Credinka en la agencia
Huancayo, apoyado por el 8.33 % que esta muy de acuerdo con las politicas
salariales y con las herramientas de trabajo que les brinda la entidad financiera,
mientras que el 37.50 % considera estar medianamente de acuerdo con las

condiciones aplicadas en la organizacion.
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5.2.2.2. Variable 2: Desempefio Laboral

Porcentaje

] ] ]
En desacuerdo  Medianamernte de De acuerdo Muy de acuerdo
acuerdo

Figura 12. Porcentajes de la percepcion sobre la variable Desempefio Laboral

La figura 12 evidencia los porcentajes de la percepcién de los
encuestados respecto de la variable 2 correspondiente al desempefio laboral de
Credinka, agencia Huancayo, donde el 16.67 % y el 41,67 % de los
colaboradores afirman que se encuentran muy de acuerdo y de acuerdo
respectivamente, para el 29.17 % manifiesta que se encuentra medianamente

de acuerdo y el 12.50 % se encuentra en desacuerdo.
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Tabla 16

Dimension: Eficiencia y su nivel de frecuencia

Frecuencia Porcentaje
Medianamente de acuerdo 11 45,8
Valido De acuerdo 1 4,2
Muy de acuerdo 12 50,0
Total 24 100,0
o
g‘ 3
Q
o -SEI,DD“:G
n'ﬂt 45 B3%
1
ME'.‘FIEHEFHEI’TtIE de acuerdo De HCII..IEFIJID Muy de Iar:uer:lu
EFICIENCIA

Figura 13. Porcentajes de la percepcion sobre la dimension Eficiencia

La figura 13 expone que el 50 % de los participantes considera estar
muy de acuerdo con las condiciones laborales y el 4.17 % de los encuestados
estd de acuerdo con la responsabilidad, cumplimientos de funciones,

organizacién de actividades, entre otros, que se desarrolla en la agencia de
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Huancayo de Credinka, mientras que el 45.83 % solo esta medianamente de

acuerdo para esa dimension.

Tabla 17

Dimension: Eficacia y su nivel de frecuencia

Frecuencia Porcentaje
En desacuerdo 3 12,5
. Medianamente de acuerdo 8 33,3
Vaélido
De acuerdo 10 41,7
Muy de acuerdo 3 12,5
Total 24 100,0

Porcentaje

L | 1 L]
En desacuerdo  Medianamente de De acuerdo Muy de acuerdo
acuerdo
EFICACIA

Figura 14. Porcentajes de la percepcion sobre la dimension Eficacia
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En la figura 14 se evidencia que el 12.50 % de los colaboradores esta
muy de acuerdo con el logro, cumplimientos de las metas, asi mismo, el
41.67 % afirma que se encuentran de acuerdo siendo el valor mas alto para la
dimensién eficacia, mientras que el 33.33 % manifiesta que se encuentra

medianamente de acuerdo y solo el 12.50 % menciona que no esta de acuerdo.

Tabla 18

Dimensidn: Relaciones interpersonales y su nivel de frecuencia

Frecuencia Porcentaje
En desacuerdo 3 12,5
Valido Medianamente de acuerdo 7 29,2
De acuerdo 14 58,3
Total 24 100,0

Porcentaje

| T
En desacuerdo Idedianamerte de acuerdo De acuerdo

Figura 15. Porcentajes de la percepcion sobre la dimension Relaciones interpersonales
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La figura 15 expone los resultados en relacion con la dimension
Relaciones interpersonales, los colaboradores en un 58.33 % esta de acuerdo
que, en Credinka, agencia Huancayo, se cuenta con un ambiente de amistad,
colaboracion y buenas relaciones entre colaboradores y con el administrador,
mientras que el 29.17 % manifiesta que se encuentra medianamente de acuerdo

y contrariamente el 12.50 % se encuentra en desacuerdo.

Contrastacion de Resultados
5.3.1. Hipdtesis Especifica 1.

Ho: La realizacion personal no tiene relacion con el desempefio laboral en los
colaboradores de la institucion financiera Credinka, agencia Huancayo, en el afio
2020.

Hi: La realizacion personal tiene relacion con el desempefio laboral en los
colaboradores de la institucion financiera Credinka, agencia Huancayo, en el afio

2020.

Regla de decision
Se basa en el valor de p = 0.05 donde, si el valor de calculado de p >= 0.05, se

acepta Ho. Pero si el valor obtenido de p > 0.05, se rechaza Ho.



Tabla 19

Analisis estadistico de la primera hipotesis especifica
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Correlaciones

Realizacion Desempefio
Personal Laboral
Coeficiente de 1,000 775
Realizacién correlacion ' '
Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 24 24
Spearman ini
i Coeﬁmen?g de 775" 1,000
Desempefio correlacion
Sig. (bilateral) ,000 :
N 24 24

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

La tabla presenta el valor de sigma de 0.000, por lo que se acepta la hipotesis

alterna y mediante la prueba estadistica rho de Spearman igual a 0.775, indica una

correlacion positiva alta entre ambas variables en los colaboradores de Credinka,

agencia Huancayo.

5.3.2.

Hipotesis Especifica 2.

Ho: El involucramiento laboral no tiene relacion con el desempefio
laboral en los colaboradores de la institucion financiera Credinka, agencia
Huancayo, en el afio 2020.

H1: El involucramiento laboral tiene relacion con el desempefio laboral
en los colaboradores de la institucién financiera Credinka, agencia Huancayo,

en el afio 2020.

Regla de decision

Se basa en el valor de p = 0.05 donde, si el valor calculado de p >=0.05, se
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acepta Ho. Pero si el valor obtenido de p > 0.05, se rechaza Ho.

Tabla 20

Analisis estadistico de la segunda hipétesis especifica

Correlaciones

. Desempefio
Involucramiento
laboral
Coeficiente de 1,000 779"
) correlacion : ’
Involucramiento ] )

Sig. (bilateral) : ,000

Rho de N 24 24
Spearman Coeficiente de 777 1.000

Desempefio correlacion ’ :
laboral Sig. (bilateral) ,000 .
N 24 24

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

Los resultados muestran que luego de emplearse la prueba estadistica rho de
Spearman, se acepta la hipotesis alterna con un valor de p = 0.000, ademas el
coeficiente de correlacién de 0.779 afirma la existencia de relacion alta entre
involucramiento y el desempefio laboral en los colaboradores de Credinka, agencia

Huancayo.

5.3.3. Hipotesis Especifica 3.

Ho: La supervision no tiene relacion con el desempefio laboral en los
colaboradores de la institucion financiera Credinka, agencia Huancayo, en el afio
2020.

Hi: La supervision tiene relacion con el desempefio laboral en los
colaboradores de la institucion financiera Credinka, agencia Huancayo, en el afio

2020.
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Regla de decision
Se basa en el valor de p = 0.05 donde, si el valor calculado de p >= 0.05, se

acepta Ho. Pero si el valor obtenido de p > 0.05, se rechaza Ho.

Tabla 21
Analisis estadistico de la tercera hipoétesis especifica
Correlaciones
Supervision Desempefio
b laboral
Coeﬁmenf[g de 1,000 870"
L correlacion
Supervision ] .
Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 24 24
Spearman ici
Y ) Coeﬁuenftg de 870 1,000
Desempefio correlacion
Laboral Sig. (bilateral) ,000 .
N 24 24

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

En la tabla se evidencia que luego del anélisis estadistico aplicado, con un
nivel sigma de 0.000 se acepta la hipdtesis alterna, y con una valor de 0.870, se afirma
la correlaciéon positiva alta entre la supervision y el desempefio laboral en los

colaboradores de Credinka, agencia Huancayo.

5.3.4. Hipotesis Especifica 4.

Ho: La comunicacion no tiene relacién con el desempefio laboral en los
colaboradores de la institucion financiera Credinka, agencia Huancayo, en el afio
2020.

Hi: La comunicacion tiene relacion con el desempefio laboral en los
colaboradores de la institucion financiera Credinka, agencia Huancayo, en el afio

2020.



75

Regla de decision
Se basa en el valor de p = 0.05 donde, si el valor calculado de p >= 0.05, se

acepta Ho. Pero si el valor obtenido de p > 0.05, se rechaza Ho.

Tabla 22

Analisis estadistico de la cuarta hipotesis especifica

Correlaciones

c o Desempeiio
omunicacion laboral
Coeficiente de o
L correlacion 1,000 674
Comunicacion ] )
Sig. (bilateral) : ,000
Rho de N 24 24
Spearman Coeficiente de 674" 1.000
Desempefio correlacion ’ :
laboral Sig. (bilateral) ,000 .
N 24 24

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

Al tener sigma un valor de 0.000 se acepta la hipotesis alterna y con un
coeficiente de correlacion igual a 0.674, se concluye que hay relacion entre
comunicacion y el desempefio laboral en los colaboradores de Credinka, agencia

Huancayo.

5.3.5. Hipotesis Especifica 5.

Ho: Las condiciones laborales no tienen relacion con el desempefio laboral en
los colaboradores de Credinka, agencia Huancayo, 2020.

H1: Las condiciones laborales tienen relacion con el desempefio laboral en los

colaboradores de Credinka, agencia Huancayo, 2020.
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Regla de decision
Se basa en el valor de p = 0.05 donde, si el valor calculado de p >= 0.05, se

acepta Ho. Pero si el valor obtenido de p > 0.05, se rechaza Ho.

Tabla 23

Analisis estadistico de la quinta hipotesis especifica

Correlaciones

Condiciones Desempefio

laborales laboral
Coeficiente de 1,000 655
Condiciones correlacion ' '
laborales Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 24 24
Spearman Coeficiente de 655™ 1000
Desempefio correlacion ’ :
laboral Sig. (bilateral) ,000 .
N 24 24

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

La tabla expone, mediante el resultado del estadistico rho de Spearman, el
valor de p = 0.000, aceptando la hipdtesis alterna 5, ademas el nivel de correlacion es
de 0.655, por tanto, se asevera que las condiciones laborales tienen relacion positiva

moderada con el desempefio en los colaboradores de Credinka, agencia Huancayo.

5.3.6. Hipotesis General.

Ho: El clima organizacional no tiene relacion con el desempefio laboral en los
colaboradores de Credinka, agencia Huancayo, 2020.

Hi: El clima organizacional tiene relacion con el desempefio laboral en los

colaboradores de Credinka, agencia Huancayo, 2020.
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Regla de decision
Se basa en el valor de p =0.05 donde, si el valor calculado de p >=0.05, se

acepta Ho. Pero si el valor obtenido de p > 0.05, se rechaza Ho.

Tabla 24

Analisis estadistico de la hipdtesis general

Correlaciones

Clima Desempefio
organizacional laboral
Coeficiente de 1,000 749
Clima correlacion ’ :
Organizacional Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 24 24
Spearman Coeficiente de 24" 1000
Desempefio correlacion ’ :
Laboral Sig. (bilateral) ,000 .
N 24 24

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

Se puede observar en la tabla anterior que, a un nivel de significancia de 0.000,
se acepta la hipotesis alterna, y con un coeficiente de correlacion igual a 0.742, se
afirma que el entorno organizacional tiene correlacion positiva alta con el desempefio

laboral en los colaboradores de la entidad financiera Credinka, agencia Huancayo.

5.4. Discusion de Resultados

El presente trabajo esta orientado en demostrar que el clima organizacional tiene
relacion con el desempefio laboral. Segin los resultados obtenidos en la presente
investigacion, se ha demostrado que existe una correlacion positiva alta entre el Clima
organizacional y Desempefio laboral en los colaboradores de Credinka, agencia Huancayo,
2020. Se puede analizar que el rho de Spearman es de 0.742, valor que al ser comparado con

Falcon (2017) en su investigacion desarrollada en la Direccion Regional de Trabajo y
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Promocién del Empleo sobre clima organizacional y desempefio laboral, obtuvo como
resultado un valor igual a 0.955, por lo que concluyo que existe correlacion significativa entre
dichas variables en la DRTPE, lo que aporta a la correlacion demostrada en el presente
estudio.

Estos hallazgos guardan relacién con los resultados obtenidos en el trabajo de
Chunga (2018) sobre clima organizacional y el desempefio laboral en la Municipalidad de
Bellavista, concluyd que hay correlacion con un valor de 0.871 entre ambas variables en los
trabajadores del municipio. Se puede inferir que existe relacion entre el autor referido y la
presente tesis, con estos resultados se afirma que a mayor rendimiento mayor clima laboral en
las organizaciones. Por otro lado, el autor Mino (2014) reporta que existe una correlacion
baja de 0.281 entre ambas variables, concluye que esto se debe al bajo compromiso de los
trabajadores afectando a la productividad de la institucién publica, existiendo, en
consecuencia, un clima laboral negativo.

Esta investigacion busca, en el primer objetivo especifico, determinar la relacion entre
realizacion personal con el desempefio laboral en la entidad financiera Credinka, agencia
Huancayo, se alcanzé como resultado que hay una correlacion significativa de 0.846 entre la
variable 1 y 2. Lo anterior mencionado se sustenta con el trabajo realizado por Pastor (2018)
sobre ambas variables en la empresa limefia de combustible e hidrocarburos, donde para la
dimension Realizacién personal arroj0 como resultado que existe una correlacion
significativa de 0.846.

Segun el segundo objetivo especifico sobre la relacion entre involucramiento con el
desemperio laboral en los colaboradores de la entidad financiera Credinka, agencia Huancayo,
en el afio 2020. Los resultados evidenciaron la existencia de correlacion positiva alta entre
ambas variables con un coeficiente de 0.779. Dicho resultado al ser comparado con

Ninahuanca (2017) autora de la tesis sobre clima organizacional y desempefio en una empresa
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de plasticos ubicada en San Juan de Lurigancho, concluyd que hay correlacion significativa
en las variables y con una calificacion de bueno en un 90.00 %.

El tercer objetivo especifico del presente estudio busco establecer la relacién entre
supervision con el desemperio laboral en los colaboradores de Credinka, agencia Huancayo, y
se demostrd con un coeficiente de 0.870 que hay relacion positiva alta entre ambas variables.
Resultados similares se encontro en el trabajo de Ninahuanca (2017), quien mostr6 como
resultado que existe una correlacion moderada entre la dimension Supervision con el
desempefio, con lo que reafirma que los trabajadores califican como bueno (80.00 %) dicha
dimension dentro de la empresa. Se puede inferir que la organizacion cuenta con reglas e
instrucciones que son guias en la forma de trabajo para los colaboradores.

Con respecto a la dimensién Condicion laboral y la relacién con el Desempefio
laboral, con un coeficiente de 0.655 demostro la existencia de correlacion positiva moderada.
Los resultados concuerdan con la investigacion acerca del clima organizacional y desempefio
en institutos superiores de la ciudad de Huancayo, realizada por Bobadilla (2017), en el que
concluy6 que existe una correlacion moderada de 0.521 y una calificacion como bueno de
83.33 % por parte de los trabajadores. Se puede deducir que los colaboradores cooperan entre
si, cuando tienen la responsabilidad de toma de decisiones y tienen los recursos necesarios.

Por ultimo, respecto a la dimension Comunicacion y la relacion con el desempefio
laboral en los colaboradores de la entidad financiera Credinka, agencia Huancayo, 2020. Los
resultados muestran que el valor del estadistico de Spearman fue de 0.679 dando a conocer
una correlacion moderada, resultado que al ser contrastado con Gallegos (2016) autora de la
tesis desarrollada en el Ministerio Publico, Gerencia administrativa de Arequipa sobre clima
organizacional y su relacion con el desempefio laboral, mencioné tras el estudio que la
comunicacion interpersonal tiene correspondencia alta con el desempefio laboral a un valor

de 0.933. Con esto se reafirma la hipotesis especifica planteada.
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Conclusiones

1. Se llega a la conclusion en base a los hallazgos encontrados, que existe relacion alta entre
el clima organizacional y desempefio laboral en los colaboradores de Credinka, agencia
Huancayo, respondiendo al objetivo general, mediante el estadistico aplicado rho de
Spearman con un valor de 0.742, con dicho resultado se valida la hipotesis general
planteada y se afirma que mientras Credinka siga aportando por mejorar el clima en la
organizacion, la percepcion de los trabajadores serd mayor y por ende su desempefio se
incrementara.

2. En cuanto al primer objetivo especifico, los resultados evidenciaron que existe correlacion
alta entre realizacion personal y desempefio laboral en los colaboradores de la institucién
financiera Credinka, agencia Huancayo, con un coeficiente de correlacion igual a 0.775,
por lo tanto, si la entidad financiera sigue estableciendo programas como linea de carrera,
tendran colaboradores con un mejor desempefio.

3. Respondiendo al segundo objetivo especifico, se comprob6 que existe relacion alta entre
involucramiento y desempefio laborales en los colaboradores de la entidad financiera
Credinka, agencia Huancayo, con un coeficiente igual a 0.779, lo que da a conocer que, Si
los trabajadores sienten que sus opiniones son consideradas, mejorara su desempefio con la
empresa.

4. De acuerdo con el estadistico rho de Spearman con un valor de 0.870, se demostr6 que la
dimension supervision tiene correlacion alta con el desempefio laboral en los
colaboradores de la institucion financiera Credinka, agencia Huancayo, lo que da a
conocer que, si el jefe apoya en buenas relaciones con los colaboradores, estos tendran un

mejor desempefio en sus funciones.
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5. Para el cuarto objetivo especifico, se prob6é que existe relacion moderada entre
comunicacion y desempefio laboral en los colaboradores de la institucion financiera
Credinka, agencia Huancayo, con un coeficiente de correlacion igual a 0.674, y se puede
afirmar que, si la empresa sigue implementando canales accesibles para la transmision de
informacidn de sus clientes internos, veran como consecuencia mejores desempefios por
parte de ellos.

6. Y, por ultimo, el valor de 0.655 obtenido por el rho de Spearman, se afirma que la
dimension condiciones laborales tiene relacion moderada con el desempefio laboral en los
colaboradores de la entidad financiera Credinka, agencia Huancayo, lo que sefiala que, si
la entidad financiera ofrece mejores politicas laborales, de igual manera obtendran mejores

desempefios por parte de sus colaboradores.
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Recomendaciones

1. Como recomendacion para Credinka que desea un mayor crecimiento, es que continden
trabajando hacia un clima organizacional favorable, basado en un comportamiento
innovador y proactivo, al mismo tiempo que muestren una orientacion hacia el logro de
objetivos, donde consideren el recompensar las nuevas ideas, fortalecer a los
colaboradores, fomentar el liderazgo y el apoyo organizacional. Tener un ambiente
positivo fomentara el crecimiento en la agencia y la empresa de forma nacional, al mismo
tiempo mejorara el desempefio organizacional.

2. Un punto vital para que la entidad financiera siga avanzando y afrontando los cambios
suscitados por la pandemia, es de enfocar su interés en la formacion de sus colaboradores.
Por lo tanto, se recomienda a Credinka que inviertan en la capacitacion como fuente para
aumentar el desempefio de los empleados.

3. Por ultimo, se recomienda al Administrador de Credinka, agencia Huancayo, en continuar
con su loable labor, de promover una adecuada comunicacion, integracién y liderazgo con
sus colaboradores, y que a su vez recomiende a Credinka en seguir trabajando a favor de

generar un buen clima, para que asi la empresa siga progresando.
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Anexo 1

Matriz de Consistencia

90

Problemas de investigacion

Objetivos de la investigacion

Hipotesis de la investigacion

Problema general

¢, De qué manera se relaciona
el clima organizacional con el
desempefio laboral en los
colaboradores de la institucion
financiera Credinka, agencia
Huancayo
en el afio 20207

Objetivo general

Determinar la relacion que existe
entre el clima organizacional con

el desempefio laboral en los
colaboradores de la institucién
financiera Credinka agencia
Huancayo en el afio 2020.

Hipotesis general

El clima organizacional tiene
relacién con el desempefio
laboral en los colaboradores de
la institucion financiera
Credinka, agencia Huancayo,
en el afio 2020.

Variables de la
investigacion

V1: Clima
organizacional

Meétodo y
alcance de la
investigacion

Problemas especificos

Objetivos especificos

Hipotesis especificas

Dimensiones

¢De qué manera se relaciona la Determinar la relacion que existe

realizacion personal con el
desempefio laboral en los
colaboradores de la institucion
financiera Credinka, agencia
Huancayo
en el afio 20207

¢De qué manera se relaciona el
involucramiento con el
desemperio laboral en los
colaboradores de la institucion
financiera Credinka, agencia
Huancayo
en el afo 20207

entre la realizacion personal con
el desempefio laboral en los
colaboradores de la institucion
financiera Credinka, agencia
Huancayo en
el afio 2020.

Determinar la relacién que existe
entre el involucramiento con el
desemperio laboral en los
colaboradores de la institucion
financiera Credinka, agencia
Huancayo en el afio
2020.

La realizacion personal tiene
relacién con el desempefio
laboral en los colaboradores de
la institucion financiera
Credinka, agencia Huancayo,
en el afio 2020.

El involucramiento tiene
relacion con el desempefio
laboral en los colaboradores de
la institucion financiera
Credinka, agencia Huancayo,
en el afio 2020.

= Realizacién
Personal

= Involucramiento

= Supervision

= Comunicacion

= Condiciones
laborales

Método de la

Investigacion:
Cientifica,
Descriptiva,

No experimental
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¢De qué manera se relaciona Determinar la relacion que
la supervision con el existe entre la supervision con el
desempefio laboral en los desemperio laboral en los
colaboradores de la institucion colaboradores de la institucion
financiera Credinka, agencia  financiera Credinka, agencia

La supervision tiene relacion con el desempefio
laboral en los colaboradores de la institucion
financiera Credinka, agencia Huancayo, en el afio
2020.

Huancayo, en el afio 2020? Huancayo, en el afio 2020.

¢, De qué manera se relaciona Determinar la relacion que
la comunicacion con el existe entre la comunicacion con

desempefio laboral en los el desempefio laboral en los

colaboradores de la institucion colaboradores de la institucion
financiera financiera Credinka
Credinka, agencia Huancayo,  agencia Huancayo en el afio
en el afo 20207 2020.

La comunicacidn tiene relacion con el desempefio
laboral en los colaboradores de la institucién
financiera Credinka, agencia Huancayo, en el afio
2020.

¢De qué manera se relaciona Determinar la relacion que
las condiciones laborales con existe entre las condiciones

el desempefio laboral en los laborales con el desempefio
colaboradores de la institucion laboral en los colaboradores de
financiera la institucion financiera

Credinka, agencia Huancayo, Credinka, agencia Huancayo, en
en el afio 20207 el afio 2020.

Las condiciones laborales tienen relacion con el
desempefio laboral en los colaboradores de la
institucion financiera
Credinka, agencia Huancayo, en el afio 2020.

Poblacion y
Muestra:
Colaboradores
Credinka, agencia
Huancayo
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Anexo 2

Carta de Aceptacion

¥

N =1 B R B
Sy M 2
2 CR=DINK A

CARTA ACEPTACION

Huancayo, 21 Octubre de 2020

Mg. Jorge Marafion Aucasi
Administrador de Agencia Huancayo
CREDINKA

Presente.-

Tengo el agrado de dirigirme a Usted, con la finalidad de hacer de su conocimiento
que el alumno RICARNO VAIVFRNFE CALERQ, idenlificado con DNI N° 70050103,
alumno de la Escuela de Administracién de la Institucion Universitaria que Usted
representa, ha sido admitido para realizar su estudio de Tesis Titulado:

“RELACION ENTRE CLIMA ORGANIZACIONAL Y EL DESEMPENO LABORAL
EN LOS COLABORADORES DE CREDINKA AGENCIA H UANCAYO, 2020”

Aprovecho la oportunidad para expresarle mi consideracién y estima personal.

Alentamente,
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Anexo 3

Entrevista Estructurada

Objetivo de la entrevista: Obtener informacion del Administrador Agencia
Huancayo de la entidad financiera Credinka, respecto al Clima organizacional y Desempefio
laboral.

Dirigido a: Sr. Jorge Marafion Aucasi Duracion entrevista: 15 a 30 minutos. Fecha
de entrevista: noviembre de 2020 Guion de entrevista:

e Presentacion:
Luego de los cambios que se han vivido y aun se siguen desarrollando debido a
la pandemia, por favor responda las siguientes preguntas:

e COmo es la gestidn respecto al clima organizacional en Credinka?

e ;Son positivas las relaciones entre todos los colaboradores de la agencia
Huancayo Credinka?

e ;Saben los colaboradores de Credinka cuales son los objetivos por conseguir y lo
que se espera de ellos?

e (Cree Ud. que existe un alto grado de entrega y desempefio por parte de los
colaboradores?

e (En los Gltimos meses hubo despidos u absentismo laboral en la agencia
Credinka Huancayo? ¢ Cuantos fueron?

e ;Ofrece a los colaboradores compensaciones y reconocimiento por sus logros?

e ;Qué otros beneficios brindan la entidad financiera aparte de los salarios
(horarios flexibles, oportunidad de crecimiento, capacitaciones)?

e (Como es la forma de comunicacién con los colaboradores? ¢ Qué canal emplea?

e ;Credinka brinda oportunidades de desarrollo a sus colaboradores?
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¢Los colaboradores muestran proactividad en sus actividades?
¢Qué acciones a tomado Credinka para velar por el bienestar y prevencion de los
colaboradores contra el covid-19?

¢ Cual considera que es el factor clave para que los colaboradores renuncien?

Gracias por su apoyo



Anexo 4

Instrumento de recoleccion de datos

Cuestionario Clima Organizacional y Desempefio Laboral

Obijetivo:

Huancayo, Credinka.

fines académicos.

La encuesta busca conocer las percepciones de los colaboradores de la agencia

Recuerde que la informacion es andnima y de participacion voluntaria solo para

Muy en
desacuerdo

En
desacuerdo

Medianamente
de acuerdo

De

acuerdo

Muy de acuerdo

1

2

3

4

5

Datos generales:

Género

Femenino ()

Masculino ()

Edad

18 a 25 arios O

26 a 35 afios @)

36 a 45 afios @)

46 afiosamas ()

Cargo

Asesor de Negocios

0

Gestor de recuperaciones

O

Jefe de Operaciones

O

Representante de Servicios

O
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Variable Clima Organizacional

[ 1] 2

[ 3[4] 5

Realizacion personal

Existenlinea de carrera en Credinka

Se valoran los altos niveles de desempefio

Las actividades en las que se trabaja permmiten aprender y desarrollarse

Credinka promueve el desarrollo personal (capacitaciones, cursos de
formaciones)

Se promueve la generacion de ideas creativas o innovadoras

Involucramiento Laboral

Cada colaborador se considera factor clave para el éxito de la
organizacion

Los colaboradores estan comprometidos con la organizacion

Cumplir con las actividades laborales es una tarea estimulante.

Credinka es buena opcidn para alcanzar calidad de vida laboral.

En la agencia de Credinka Huancayo se hacen mejor las cosas cada dia.

Supervision

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

Se dispone de un sistema para el segumimiento y control de las actividades.

Existen normas y procedimientos como guias de trabajo.

Los objetivos del trabajo estin claramente definidos.

Existe un trato justo en la institucion,

Comunicacion

Se cuenta con aceeso a la informacién necesaria para cumplir con el
trabajo

Existen suficientes canales de commmicacion.

Es posible la interaccion con personas de mayor jerarquia

Credinka fomenta y promueve la comunicacion interna.

El supervisor escucha los planteamientos que se le hacen.

Condiciones Laborales

Existe buena admimistracion de los recursos

La remuneracion es atractiva con respecto con la de otras organizaciones

Se dispone de tecnologia que facilite el trabajo

La remuneracion estd de acuerdo al desempefio ylos logros

Credinka brinda las herramientas necesanas




VARIABLE: DESEMPENO LABORAL

Dimension: Eficiencia

;Considera que existe responsabilidad, en las funciones que
desempefian sus compaiieros de trabajo?

;Considera que los demés trabajadores, cumplen sus funciones
adecuadamente?

;Considera que se planifica y organiza oportunamente las actividades
a efectuar durante la semana o mes?

Dimension: Eficacia

. Considera que se cumplen las metas oportunamente en el 4rea de tu
trabajo?

;Considera que se debe proponer nuevas ideas para mejorar los
procesos?

. Considera que los trabajadores se enfatizan en el cumplimiento de
objetivos?

Dimension: Relaciones Interpersonales

.Es bueno el nivel de convivencia v amistad, entre tus compafieros de
la institucion?

;Los canales de comunicacion v el manejo de informacion se ejercen
adecuadamente en la institucion?

;Existe colaboracion por parte de tus compafieros, cuando tienes un
problema en el trabajo?
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Anexo 5

Ficha de Validacion de Expertos

Universidad
(E Continental

Ficha de Validacion por Criterio de Experto

1. Datos Generales
1.1. Apellidos y nombres del Experto: Jorse Narafion Ancasi

12. Grado academico / mancion  : Nagster
13. N* DNI/ Teléfono yo calular :
14. Carzo 2 institucion donde labora: Adminisrador Financiera Cradinka

15. Autor del instrumanto
16. Lugzzry facha

: Ricardo Valverda
: Huancayo ,04.122020

2. Aspectos dela Evaluacion

- S Debciente Aceptable  DBoeno
Indicadores Criterios T 3 =
= Esa  foromlido coo Jeogmape apeopado v X
L Chriind comprecsible. _
Bl movumesn esi ormaczado v exprenndo e X
2.0ke comporamiecios obsenvables -
3. Actuabdad Adecmado alavasce ée la cxeoca v ia ecoolozis. X
4. Orgazinacion Prezecacada cedecada. X
St Comprende aspecios ée has varables escacsbady X
= -
S-Suficencit  gded suficiecne.
=, . Permne consegur davs ée acuerdd 3 Jos obpwos X
6. Pertinencia MEBENY X
- . . Prewesde coczegue &avws Dando e worlas o X
7. Comitencia K aeaiors: ~
S.Coberencia  Lowe varables dmmecnoces, wdcadoces e Deos X
1a emnawza respoode al gproplamo &0 R X
9. Metodolozta ivesigacica. :
D Loz dans permnes 0 MaRMesd esaduuco X
10. Apbcaci¢n g
i pertivecie.
Conteo toral ¢ marcas X B C
pJ 3

Cosficimtada validez;'m%=092

3. Opinion de aplicabilidad

Intervalo Catezona
O20-040] No valido, ratormulas
g;l —0.60] No valido, modias
HO1-030] Valido, mejorar
<DIT-100] Valido,aplicar

4. Recomendadones

Fromnccra
i

N

DU
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e Universidad
'E Continental

Ficha de Validacion por Criterio de Experto

1. Datos Generales
1.1. Apzllidos y nombsss d=l Experta: Jorss Gonzales Salazar

12. Grzdo academico / wencion  : Mzzister
13. N° DNI ! Tzlsfona y:o calular :
14. Car20 2 institucion donde 1zbosz: Dacents

15. Autor dal instraranto : Ricardo Valverda
16. Luzry facha :Lim2-26.112020
2. Aspectos dela Evaluacion
Indicadores Criterios D’ﬁi’"’“ s
£ Esd  foromiado com  kozsape  apropado
P compreasible.
vy B fomromeso ez ormzizado v exprendo ea X
2. Objetnidad cony . RS TR )
3. Actmabdad Adeczado alavasce da ha cieocia v ecoolozia. X
4. Oreamizacién Prezesacida crdesada. X
<. Sufcienc (T‘nag:eode azpecios de Dz varableseacamibady 4
- OTARDON  caBitad suficiese.
6. Pertinencia Permne comzazuir dans de acuerdo a Yoz obpeines X
g_mmeadoa _
7. Coms . Prewsds comezuic davs tamdo ea worlas o X
- COmEIRO  madatos waricos
8. Coberencia  Love varables, dimeasiooes, inficadores e fems.
la emnawza rezpoode al proplsno de h X
9. Metodolozia inesiigacia. )
10. Aplicacién Los. &1z permies o Manmieon esadinko X
parineme.
Conteo toral de marcas X B C
3 T
Cosficianteds valideg === *2=% = gg
3. Opinion de aplicabilidad
Intervalo Catezona
- ] Novalido, ratormular
“DAT-0060] No valido, moditias
H1-030] Valido, mejoras
DIT-TO0] Valido,zplicar x

4. Recomendadones
S2zcepta su zplicacion para L investizzcian.

F‘m:tu e .-9




Universidad
(g Continental

Ficha de Validacion por Criterio de Experto

1. Datos Generales

1.1. Apellidos y nombres del Experto: Nafiz Baquerizo Cristina

12. Grzdo zczdamica / mencion  : Mzzister
13. N* DNI/ Telsfona yoo calular :
14. Carzo 2 institucion dond= 1zborz: Docante

15. Autor{zs) dzl instrumanto : Ricardo Valverds
16. Luzry facha : Huancayo 20.11 2020
2. Aspectos dela Evaluacion
Indicadores Criteriss D'si’"'“ e T
, Esa  forambido con leommpe apropado v x
i compreazible.
S Il iomromesd esi ormozado v exprenndo eg X
O] etixiad comporamieoios obsemvables
3. Actnalidad Adecuadoalavasce de ha cieocia v secooiozia X
4. Orgazmiracién Brezagucita crdemada b4
E T Comoresds azpecis de has varableseacazudad y X
S-Subiclencit dad suficiesse.
6. Pertinenci Permne comsezuir datos de acuerdo 3 Jos objeinos p 4
ertinencia feads )
- = = Prewends comsazuir davos tando ea worlas o X
7. ComEztencia e A
8. Coberencia  Love variables, dimesotiooes, indicadores e fems, X
la emnueza rezpoode a2l proplamo de b X
9. Metodolozia PR )
10. Aplicacién Los‘ &1z parmien o Manmieon esadinko X
parioame.
Conteo toral de marcas LY B C
1 s
Casficiatade valideg 5= == 2225 = 0§
3. Opinion de aplicabilidad
Intervalo Catezona
[020-040 Na vzlido, r21onmular
“DAT-060] Na valido, madifcar
DHI-0380] Valido, m=josas
<AVS81-100] Valido,zplicar x

4. Recomendacones

N° g colegiatura: QADO5552

Firry cal Exparto
DNL NF 42245333
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