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CULTURA ORGANIZACIONAL Y SU INFLUENCIA EN LA SATISFACCION
LABORAL DE LOS TRABAJADORES DE LA EMPRESA CREDITOS Y
COBRANZAS CHICLAYO 2017.

ORGANIZATIONAL CULTURE AND ITS INFLUENCE ON THE LABOR
SATISFACTION OF THE WORKERS OF THE CREDITOS Y COBRANZAS
CHICLAYO 2017 COMPANY.

Burga Rios Johana Del Rocio'

RESUMEN

La investigacion estuvo basada en determinar la influencia de la cultura organizacional sobre
la satisfaccion laboral de los trabajadores de la empresa créditos y cobranzas Chiclayo 2017.
Para lo cual se us6 un tipo de investigacién descriptivo correlacional, con disefio no
experimental y la informacion se obtuvo mediante la técnica encuesta y como instrumento el
cuestionario. La poblacion de estudio estuvo integrada por los colaboradores de la empresa
Créditos y Cobranzas de Chiclayo que fueron 50 personas encuestadas lo que permitié obtener
las siguientes conclusiones:

La cultura organizacional actual de la empresa créditos y cobranzas Chiclayo, los datos
obtenidos solo el 30% estd de acuerdo, no se tiene una cultura organizacional que se ve
reflejada en la falta de valores, actitud, experiencias que se vive en la empresa y ante ello los
resultados de desacuerdo se aprecia un alto porcentaje de 40% lo que da entender que se
necesita mejorar la cultura en la empresa. Se concluye que los elementos de la cultura
organizacional tienen influencia en la satisfaccion laboral de los trabajadores de la empresa
créditos y cobranzas Chiclayo 2017, ya que segun la correlacion de Spearman si existe
influencia de la cultura organizacional sobre la satisfaccion de los trabajadores, lo que da
entender que si se mejora la cultura organizacional también mejora la satisfaccion del
colaborador. Este andlisis obtenido de acuerdo al estadistico SPSS version 24 es que la
correlacion de 0,006 es moderadamente positiva.

Palabras clave: Cultural organizacional y satisfaccion laboral

! Adscrito a la Escuela académico Profesional de Administracion, Universidad Seflor de Sipan, Pimentel, Perti,
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CULTURA ORGANIZACIONAL Y SU INFLUENCIA EN LA SATISFACCION
LABORAL DE LOS TRABAJADORES DE LA EMPRESA CREDITOS Y
COBRANZAS CHICLAYO 2017.

ORGANIZATIONAL CULTURE AND ITS INFLUENCE ON THE LABOR
SATISFACTION OF THE WORKERS OF THE CREDITOS Y COBRANZAS
CHICLAYO 2017 COMPANY.

Burga Rios Johana Del Rocio'

ABSTRACT

The research was based on determining the influence of the organizational culture on the
satisfaction of workers of the Chiclayo 2017 credit and collections company. For this, it is a
type of correlational descriptive research, with a non-experimental design and the information
is produced through the Use of the survey technique and as an instrument the questionnaire.
The study population was composed of the employees of the company Créditos y Cobranzas

de Chiclayo that were 50 people surveyed in order to obtain the following conclusions:

The current organizational culture of the company credits and collections Chiclayo, the data of
only 30% agrees, you do not have an organizational culture that has been reflected in the lack
of values, attitude, experiences that live in the company and before The results of
disagreement can be seen in a percentage of 40% in the sense that it is necessary to improve
the culture in the company. It is concluded that the elements of the organizational culture have
an influence on the job satisfaction of workers of the Chiclayo 2018 credit and collection
company, since according to Spearman's correlation, if there is the influence of the
organizational culture on the satisfaction of the workers, the that makes sense that if the
organizational culture is improved it also improves the satisfaction of the collaborator. SPSS
version 24 is that the correlation of 0.006 is moderately positive.

Keywords: Cultural organizational and job satisfaction.
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I. INTRODUCCION



Capitulo I: Introduccion

En la actualidad las empresas buscan mejorar la cultura organizacional para lograr un
crecimiento articulado que permita alcanzar sus objetivos estratégicos para ello se busca
satisfacer las necesidades de sus colaboradores. Para ello, se recurrio a la teoria de cultura
organizacional basado en el aporte de Krieger & Franklin (2011) menciona que la cultura
también se encuentra en la interrelacion de las personas con las tecnologias organizacionales,
dando por resultado lo que se ha dado en llamar sistema socio técnico. Este vinculo es
observable en los modos de interactuar de las personas, en sus valores compartidos y en las
ideologias predominantes (creencias, ritos, expresiones artisticas, ética, practicas religiosas,
mitos). Y respecto a la satisfaccion laboral se considero la teoria de Hellriegle, Jackson y
Slocum (2009) la satisfaccion laboral refleja el grado al que las personas encuentran en la
satisfaccion en su trabajo. Las fuentes de satisfaccion laboral e insatisfaccion laboral varian de
una persona a otra, dentro de las importantes se considera el reto e interés que representa el
trabajo para el trabajador, las condiciones de trabajo, la actividad fisica que se requiere, las

recompensas que la organizacion ofrece, la naturaleza y comportamiento de los compafieros.

El primer capitulo trata sobre la realidad problematica, en la que se considera ademas los
trabajos previos, la fundamentacion teorica tanto de la cultura organizacional y satisfaccion

laboral, formulacién del problema, justificacion del estudio, hipdtesis y objetivos.

El segundo capitulo es el método, dentro de este se encuentra el disefio de investigacion,
variables, operacionalizacion, poblacion, muestra, técnicas e instrumentos de recoleccion de

datos, validez y confiabilidad, métodos de analisis de datos y aspectos éticos.

En el tercer capitulo se detallan los resultados de cada objetivo especifico, se discutieron
los resultados de acuerdo a la informacién obtenida mediante la encuesta aplicada a la
poblacion de estudio y presentd el aporte cientifico que permitid describir la propuesta de

solucion a la problematica que se presenta en la empresa.

En el cuarto capitulo se presenta las conclusiones y recomendaciones, donde se muestra
de acuerdo a los objetivos como el general y especificos y recomendaciones. Y finalmente, se

presentan las referencias y anexos.
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1.1 Realidad problematica

Los problemas que se generan con respecto a la cultura empresarial, pueden estar
ligados a la deficiente gestion del lider de la organizacion, también a la poca claridad de los
objetivos estratégicos, a la escasa comunicacion, la falta de empatia son algunas razones por la
cual, se puede enfrentar problemas de la cultura en la entidad. No obstante, el poco interés por
solucionar un problema de cultura puede conllevar a la gestion deficiente y los resultados
seran los que menos se espera. Ante, esta descripcion del problema que puede ser causado por
la falta de atencién o de un escaso andlisis en la cultura de la empresa también puede

mostrarse en el poco interés del colaborador por la insatisfaccion que genera.
Internacional

Las empresas que obtienes mejores resultados en su gestion y cuentan con el apoyo
incondicional de las personas que son principal soporte del desarrollo empresarial deben tener
una cultura organizacional fuerte basada en valores y normas especificadas y sirvan de pilares
que caracteriza frente a la competencia y sus trabajadores reconocen esa cultura. A pesar, que
esa cultura organizacional no es percibida de manera tangibles, pero tiene un impacto
importante que el ejercicio diario de la cada persona integrante y de los lideres que conducen a

la misma. (Llacchua F. , 2015)

La cultura organizacional que se percibe en la empresa de Créditos y Cobranza de
Chiclayo, no es muy adecuada de acuerdo a algunos colaboradores que describen que no se
tiene un modelo a seguir, con deficiente valores, y las normas han quedado en el papel lo que
repercute que su cultura no tenga el valor que el trabajador espera y esto también podria
repercutir en la decision del cliente que elige empresas sélidas, la investigacion que se realiza
se hace con el objetivo de verificar si la cultura organizacional tiene un efecto en la

satisfaccion del trabajador.

En ecuador, Rodriguez (2017) afirma que la “cultura organizacional en la organizacién
se caracteriza por: orientacion a resultados, lo cual seria de interés de las y los directivos,
quienes ademds procuraria que sus decisiones preserven el interés general; ademas se

caracteriza por el trabajo en equipo” (p.85). La prioridad de esta organizacional como parte de
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su cultural existente es que el personal debe estar orientada a conseguir resultados que ayuden
a conseguir los objetivos para la organizacién de esta manera se muestra el tipo de cultura

empresarial.

La cultura de una organizacion u otra varian de acuerdo a la visién y mision que tiene la
empresa y del interés que tienen sus directivos, el trabajador debe de adaptarse a la cultura de
la empresa; pero también existe la posibilidad que suceda que la empresa se adapte al
requerimiento del cliente con la finalidad de estar pendiente de lo que necesita, en la empresa
de Créditos y Cobranzas de Chiclayo busca definir su cultura en beneficio de todos tanto

colaboradores y clientes.

En la actualidad no solo se trata de contar colaboradores y ofrecer un sueldo, sino que
ofrece la empresa o que esta dispuesto a sacrificar para que el trabajador este satisfecho
laborando para la firma. En consecuencia, la importancia que adquiere la satisfaccion laboral
es muy relevante, porque es tener a un aliado de lado de los objetivos, el trato, el ambiente
laboral deben contribuir en busca de ganar ambos trabajador y empresa, de este modo, se
consigues lo que esperan el crecimiento empresarial y de la persona adquiere experiencia

habilidades, técnicas que ayudan a su crecimiento profesional. (Yamamoto, 2015)

De acotado por el autor, las empresas asumen diversos si buscan ser competitivas
atender a un segmento de mercado, ofrecer productos de calidad, buen servicio, desarrollar
una marca, lograr el posicionamiento y muchos aspectos mas que parte de la gestion. No
obstante, la persona que trabaja en la busqueda de los puntos descritos anteriormente es cada
trabajador que es un complice de alcanzar metas y este debe estar satisfecho en la entidad que

trabaja.

En ecuador en estudio acerca de la satisfaccion laboral en la empresa Alvarado es una empresa
que se dedica a la compra y venta de automoviles, en la empresa se observa un bajo nivel de
animo y bienestar de los colaboradores que se manifiesta en una disminucion directa del
desempefio laboral, un incremento de la fatiga y estrés laboral. Entre las principales causas de
estos problemas se evidencia que la empresa tiene un nivel de poca comunicacion
bidireccional que permita el intercambio de informacion entre los diferentes niveles

organizacionales, ademas también se encuentra que la empresa no reconoce el trabajo bien
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hecho, agregando que la empresa no brinda las condiciones minimas necesarias para realizar

un trabajo de calidad. (Villagomes, 2016).

Describiendo el aporte del autor en el parrado precedente, descuidar la satisfaccion
laboral en una empresa es ir contra los intereses de la misma, su afectacion esta en torno a
crecimiento y estar rezagado en un lugar sin salida, ya que la insatisfaccion laboral atenta
contra la productividad, competitividad de la organizacion, estos efectos se espera que no

lleguen a ocurrir en la empresa de Cobranzas y Créditos Chiclayo.
Nacional

Segun el portal de Conexion Esan (2016) describe que el error que se comete en la
actualidad muchas empresas es optar por los servicios de una consultoria para la creacion de la
cultura organizacion, dejando de lado que cualquier emprendimiento o empresa operativa
cuenta con su propia cultura. De lo contrario, la entidad no existiera, porque trabaja bajo una
forma estructural definida por sus directivos e integrantes, es decir, existen personas que
tienen sus formas de pensar, actuar, pero trabajan para alcanzar metas. Si bien la cultura
organizacional es caracteristica Unica que diferencia una de otra empresa tiene como base a los

valores y creencias de sus gestores empresariales.

Considerando lo descrito por lo profesionales de una de las mas reconocidas
universidades que brinda sus servicios en el Pert ESAN, el problema que describe se ajusta a
la realidad al mencionar que cualquier negocio o empresa surge de una idea, de un
pensamiento y busca un producto y/o servicio para ofrecer a un segmento determinado y con
la calidad que considera que el cliente necesita y planea de acuerdo a una cultura que desde la

perspectiva del empresario lo considera interesante.

De otro lado, Guevara (2015) desarrollar la cultura organizacional en la empresa
significa unir esfuerzos en todas las areas, todos luchando por el objetivo de la empresa,
dejando de lado las discrepancias. Generar un ambiente Optimo desde los lideres de la
organizacion sera una buena oportunidad para cimentar las directrices culturales en cada uno
de sus integrantes y estos entiendan cual es la funcion de la organizacion y bajo que normas y

valores se trabaja.
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En la empresa de Cobranzas y Créditos existe deficiencia en cuanto a las directrices
organizacionales, por lo tanto, la investigacion permitird describir la realidad de la
organizacion y definir estrategias que ayuden a mejorar la cultura en beneficio de la

satisfaccion de sus trabajadores.

Con respecto a la satisfaccion laboral se considera que si bien es cierto que un aumento
o incremento de sueldo en el centro de labores genera una mayor felicidad y satisfaccion
laboral con la empresa en la que se trabaja, actualmente los colaboradores de las empresas
consideran y ponderan otros factores para encontrar la satisfaccion laboral. “El elemento
econdmico de la remuneracion genera satisfaccion laboral pero su impacto se queda corto en
el tiempo y usualmente se olvida” (Gestion, 2014, p. 1). Es necesario que las empresas
peruanas entiendan que la satisfaccion laboral también se puede relacionar a factores que
abarcan la motivacion intrinseca como lo son las recompensas a través de felicitaciones

publicas, las capacitaciones y la sensacion psicologica de sentirse util en la empresa.

Crear un ambiente de satisfaccion laboral en las organizaciones no solo ayuda a
generar buenas relaciones entre colaboradores y directivos, estd en juego el desempefio de
cada integrante. En consecuencia, la satisfaccion de trabajadores operativos, administrativos y
todo el equipo de la empresa de Cobranzas y Créditos Chiclayo debe ser considerado con
mucha responsabilidad para evitar deficiencia en los resultados e impidan alcanzar los

objetivos de la empresa crediticia.

En otro articulo de ESAN (2016) acerca de la satisfaccion laboral “los trabajadores de
la empresa no son un grupo homogéneo. Los hay trabajadores manuales u operarios,
profesionales, técnicos y empleados administrativos. Cada uno de ellos puede tener distintos
intereses.” (p.1). A pesar, que se tiene muchas diferencias entre los colaboraodres de una
organizacion, debido a los cargos y los salarios que perciben siempre tienen expectativas
acerca de los beneficios les permita la entidad, si bien no todas las empresas toman interes
cuando el trabajador enfrenta problemas economicos, de salud, familiares y otros. De lograr,
atender sus necesidades se tiene una mejor posibildiad de obtener un mayor compromiso por

la atencion que se brinda como ser humano que tambien tiene necesidades.
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Local

Créditos y Cobranzas S.A.C. es una empresa Chiclayana que inicié operaciones en el
afio 2006, el principal giro del negocio es la recuperacion de obligaciones de terceros a través
de estrategias de cobranza que van desde la fase preventiva hasta la fase judicial. La empresa
Créditos y Cobranzas cuenta con personal altamente capacitado que se orienta a la
recuperacion del capital de la empresa, que se ha otorgo como crédito a clientes en el corto
plazo posible, haciendo de la recuperacion de la cartera morosa mediante las operaciones

diarias de la empresa.

Actualmente en la empresa trabajan 50 colaboradores, distribuidos en las diferentes
areas, la mayor cantidad de personal se encuentra realizando operaciones de cobranza a través
de call center y ocupando el puesto de gestores de cobranza. En la empresa se observa que si
bien es cierto la organizacion tiene una pagina web donde se encuentra publicada la mision y
vision de la empresa, los colaboradores no tienen conocimiento de los valores, resefia
histérica, mision y vision de la empresa generando una falta de entendimiento de los objetivos
organizacionales de la empresa, se evidencia que sus directivos no toman importancia en
generar reuniones con los colaboradores para socializar y dar a conocer la mision, vision y
valores. Ademés, se aprecia en la empresa presentan que los colaboradores, estan
disconformes por diversos motivos lo que impide que se tenga una adecuada cultura

organizacional y, por ende, la satisfaccion de cada integrante.

Con respecto a la satisfaccion laboral, en la empresa objeto de estudio, tiene los
siguientes problemas principales como la sobrecarga laboral no se distribuye de manera
adecuada las responsabilidades, remuneraciones bajas, los incentivos que se ofrecen no son los
esperados, en ocasiones se tienen relaciones no tan amigables entre companeros, las politicas
de la empresa busca un beneficio para sus directivos dejando de lado al trabajador, generando

un descontento y poca satisfaccion en el colaborador de la empresa.
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1.2 Trabajos previos

Internacional

Rodriguez, (2015) en su investigacion sobre “Propuesta de mejora del clima laboral y
cultura organizacional en el ministerio de coordinacion de desarrollo social”, el objetivo
proponer mejorar el clima laboral y la cultura organizacional en el Ministerio de coordinacién
de desarrollo social... para generar una propuesta de mejora en beneficio el ministerio de
coordinacion de desarrollo social. La poblacion en estudio fue 295 se hizo un muestreo y se
obtuvo 231 personas a investigar. El autor concluye “la cultura organizacional de este
ministerio se caracteriza pro: la orientacion a resultados, lo cual seria de interés de las y los
directivos, quienes ademas procuraria que sus decisiones preserven el interés general” (p.85).
el tipo de cultura que se tiene en la empresa impulsa a alcanzar objetivos. No obstante, un
aspecto que deficiente en la cultura de la empresa es la inestabilidad laboral que perciben los

colaboradores.

Quintana (2015) investigé “Cémo influye la cultura organizacional en el desempefio
laboral de los servidores del Instituto Nacional de Estadistica y Censos (INEC) de la ciudad de
Quito” el objetivo principal es determinar si la Cultura Organizacional influye en el
Desempefio Laboral de los servidores del Instituto Nacional de Estadistica y Censos (INEC)
de la Ciudad de Quito. La hipotesis plantea que la Cultura Organizacional se relaciona
directamente con el Desempefio Laboral de los servidores. Sustentado tedricamente en el
criterio de Idalberto Chiavenato, ¢l mismo que manifiesta que la cultura organizacional es un
conjunto de hébitos y creencias que establecen las normas, los valores, las actitudes y las
expectativas, compartidos por todos los miembros de la organizacion. Investigacion
correlacional, cuantitativa no experimental. La conclusion general dice que la Cultura
Organizacional del Instituto Nacional de Estadistica y Censos (INEC) si influye en el
Desempefio Laboral de sus servidores. Con la recomendacion de que se debe sostener y elevar
cada uno de los factores de la cultura organizacional como también mantener el desempeno de

los servidores.

Lanas (2014) en su tesis titulada “La cultura organizacional en relacién a la

satisfaccion laboral del personal del Ministerio de Relaciones Exteriores de la ciudad de
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Quito”, el objetivo general de la presente tesis de investigacion fue determinar el grado de
relacion entre la cultura organizacional y la satisfaccion laboral del personal del Ministerio de
Relaciones Exteriores de la ciudad de Quito. La tesis se planted con una metodologia de
investigacion descriptiva correlacional, con un disefio de investigacion no experimental. La
poblacion estuvo conformada por 33 colaboradores que laboran en la institucion, para la
recoleccion de datos se hizo uso de las entrevistas a profundidad. Entre las principales
conclusiones a las que llega la investigacion se encuentra que existe un grado de relacion
positivo fuerte entre la cultura organizacional y la satisfaccion laboral. Entre los factores de la
cultura organizacional que influyen en el nivel de satisfaccion laboral se encuentra que la
comunicacion entre los colaboradores presente un nivel alto, ademés la satisfaccion laboral
presenta un nivel laboral debido a que la institucion aplica estrategias de motivacion intrinseca

y extrinseca.

Frias (2014) investigd sobre “Compromiso y satisfaccion laboral como factores de
permanencia de la generacion Y”, la presente tesis tuvo como objetivo general identificar y
describir los principales componentes que llevan a los jévenes profesionales a permanecer mas
tiempo en las organizaciones, la tesis siguidé un enfoque mixto, con un tipo de investigacion
descriptiva correlacional la cual permitié conocer las relaciones entre las variables de estudio
compromiso y satisfaccion laboral, la poblacion estuvo conformada por 1,500 jovenes con un
rango de edades entre 18 a 25 afos, considerados parte de la generacion Y. Para efectos de
investigacion se utilizaron los instrumentos de recoleccion de datos cuestionario y guia de
preguntas. Entre las principales conclusiones a las que llega la investigacion se encuentra que
los jovenes de la generacion Y consideran que las acciones de mantener un clima laboral
adecuado, la buena comunicacion con los jefes inmediatos, una cultura organizacional
orientada la valoracion del recurso humano dentro de la empresa, son factores que contribuyen

con el incremento de la satisfaccion laboral.

Valencia (2014) en su investigo acerca “La influencia de la satisfaccion laboral que
pueda tener en los trabajadores de la empresa Ecua — American” tuvo como fin proponer un
conjunto de alternativas que permitan la mejora y que orienten a los directivos de la empresa,
a fomentar un ambiente laboral agradable y motivador para sus empleados, y por consiguiente

se logre el incremento del desempefio laboral. La poblacion objeto de estudio estuvo
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conformada por 96 empleados del area administrativo de la realidad objeto de estudio a los
cuales se les aplico un cuestionario confeccionado por 41 preguntas de tipo cerrada, con una
escala de respuesta de tipo Likert. La tesis llega a la conclusion que existe una fuerte relacion
altamente significativa entre la satisfaccion laboral y el desempefio laboral de los
colaboradores de la empresa objeto de estudio, los factores de satisfaccion laboral que
promueven el desempefio laboral son los medios de comunicacion que brinda la empresa, las
relaciones interpersonales entre colaboradores de diferentes departamentos, el estilo de
liderazgo y el tipo de remuneraciones y reconocimiento que aplica a empresa como
instrumento de motivacion. Para mejorar la satisfaccion laboral y desempeiio laboral la

empresa debe aplicar un plan de sensibilizacién basado en estrategias motivacionales.
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Nacional

Llacchua (2015) con respecto “Cultura Organizacional y Bienestar laboral de los
trabajadores administrativos de la Universidad Nacional Jos¢ Maria Arguedas Andahuaylas,
2015” el objetivo general es determinar la relacion que existe entre cultura organizacional y
bienestar laboral de los trabajadores administrativos de la Universidad Nacional José Maria
Arguedas, la investigacion siguié un tipo de investigacion descriptiva correlacional con el fin
de estudiar la relacion entre las variable de estudio cultura organizacional y bienestar laboral,
la muestra de investigaciéon por 73 colaboradores del 4drea administrativa de la institucion
objeto de estudio, se aplicé un cuestionario confeccionado por 26 preguntas de tipo cerrada.
La presente tesis llega a la conclusion que existe una correlacion directa positiva de grado
medio entre ambas variables, también se encuentra que el nivel de cultura organizacional de la
institucion es alto y se caracteriza por mantener una practica de valores constantes en la
institucion, entre las actividades que permiten una mejora en el nivel de cultura organizacional
se tiene la aplicacion de capacitaciones sobre temas de lealtad, identificacion y lealtad que

permitan mejorar un clima laboral adecuado dentro de las instalaciones de la institucion.

De la Cruz (2015) en su tesis titulada “Impacto de la Cultura Organizacional de la
empresa de Transportes Sagitauro S.A.C de Trujillo”, La tesis tuvo enfoque mixto con un tipo
de investigacion descriptiva causal la cual permitié describir el impacto que tiene los factores
de la cultura organizacional en la empresa. La poblacion objeto de estudio fueron los
colaboradores de la empresa, tomando en su totalidad a 13 choferes de vehiculos y 2
colaboradores del area administrativa. Para la recoleccion de datos se utilizo la técnica de la
encuesta con su instrumento cuestionario, el cual estuvo confeccionado por preguntas de tipo
cerrada con una escala de respuestas tipo Likert. La tesis llega a la conclusion que la cultura
organizacional tiene un impacto directo en el desempefio laboral de los colaboradores de la
empresa, también se encuentra que la cultura organizacional de la empresa se caracteriza por
no ser dominante, esto quiere decir que los colaboradores encuentran libertad para
desarrollarse y tomar decisiones, ademds se encuentra que la cultura organizacional que
predomina es la jerarquica la cual se caracteriza por un estricto control en los procedimientos

de la empresa.
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Zelada (2015) en su tesis titulada “Nivel de satisfaccion laboral del personal asistencial
del Centro de Salud Conde de la Vega Baja 2014”, el trabajo de investigacion se orientd a
Determinar el nivel de satisfaccion laboral del personal asistencial en el Centro de Salud
Conde de la Vega Baja 2014. La tesis tuvo un enfoque cuantitativo con el fin de obtener
porcentajes para su correspondiente analisis, se siguid un tipo de investigacion aplicativa,
descriptiva, correlacional. La poblacién a la cual se investigd estuvo conformada por 28
colaboradores del area administrativa de la institucion a los cuales se les aplico un cuestionario
confeccionado con una escala de respuestas tipo Likert el cual permitio estudiar las variables
de estudio. La investigacion llega a la conclusion que el nivel de satisfaccion laboral que
presentan los colaboradores de la institucion es bajo debido a que la institucién no realiza
capacitaciones periddicas que permitan mejorar las competencias de los colaboradores,
ademas también se observa que la institucion no provee del material y herramientas que
faciliten el logro y desarrollo de un correcto trabajo, también se observa que la relacion con

los jefes inmediatos es pobre debido a una falta de comunicacion asertiva.

Quispe (2015) en su tesis titulada “Clima Organizacional y Satisfaccion laboral en la
Asociacion para el desarrollo empresarial en Apurimac, Andahuaylas, 2015”, cuyo objetivo
general de investigacion fue determinar el grado de relacion entre el clima organizacional y la
satisfaccion laboral en los trabajadores de la Asociacidon para el Desarrollo Empresarial en
Apurimac, Andahuaylas. La presente tesis siguid un tipo de investigacion descriptiva
correlacional, la cual permitié encontrar el grado de relacion que presentan las variables de
investigacion clima organizacional y satisfaccion laboral. La poblacion objeto de estudio
estuvo conformada por 30 colaboradores de la empresa objeto de estudio, a quienes se les
aplico el instrumento de recoleccion de datos cuestionario, confeccionado por 21 preguntas
cerradas, entre las principales conclusiones a las que llega la investigacion se encuentra que
existe una relacion alta significativa entre el clima organizacional y la satisfaccion laboral,
ademas se encuentra que un clima organizacional adecuado caracterizado por una buena
comunicacion, un estilo de liderazgo adecuado, capacitaciones constantes y una valoracion del

recurso humano incrementa considerablemente la satisfaccion laboral.

Alva y Juaréz (2014) en su investigacion sobre “Relacion entre el nivel de satisfaccion

laboral y el nivel de productividad de los colaboradores de la empresa Chimt Agropecuaria
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S.A. del distrito de Trujillo, 2014” la tesis tuvo como objetivo “determinar la relacion entre el
nivel de satisfaccion laboral y el nivel de productividad de los colaboradores de la empresa
Chimt Agropecuaria S.A del distrito de Trujillo” (p.6). la presente tesis utilizé un tipo de
investigacion descriptiva correlacional con el objeto de estudiar el grado de relacion entre las
variables de investigacion satisfaccion laboral y productividad. La muestra fue 80
colaboradores el investigador obtuvo la informacidn con encuestas y entrevista. Conclusiones:
“el nivel de satisfaccion laboral y el nivel de productividad es directa por cuanto existe un
nivel medio de satisfaccion laboral, lo cual influye en un nivel medio de productividad” (Alva
& Juaréz, 2014, p. 75). En aporte importante,encontrado es que lo trabajadores afirmaron que
no se les reconoce por su desempeiio, la relacion con sus superiores no es la adecuada y tienen

descontento con sus remuneraciones.
Local

Montero (2017) en su tesis titulada “Clima Organizacional y satisfaccion laboral de los
colaboradores de la empresa Oncorad de Chiclayo 20167, la tesis se orientd en establecer si
existe relacion entre las variables Clima Organizacional y Satisfaccion Laboral y determinar si
se relacionan positivamente las dimensiones de ambas variables. La investigacion tuvo un
enfoque mixto, con un tipo de investigacion descriptiva correlacional que permitié encontrar
el grado de relacion entre ambas variables. La poblacién objeto de estudio y muestra estuvo
conformada por todo el personal administrativo, asistencial y operativo de la empresa
Oncorad, que en total suman 37 colaboradores, a los cuales se les aplico el instrumento
validado de “Sonia Palma” que permite medir las variables clima organizacional y satisfaccion
laboral. Entre las principales conclusiones a las que llega la investigacion se encuentra que
existe alto grado de correlacion positivo entre el clima organizacional y la satisfaccion laboral
de los colaboradores de la empresa Oncorad. Para mejorar la satisfaccion laboral la empresa
debe mejorar las capacitaciones que se realizan al personal, ademas se deben de proclamar y
cultivar los valores organizacionales. La empresa debe aplicar politicas de reconocimiento
publico por haber logrado los objetivos y metas organizacionales, ademads en el corto plazo la
empresa debe mejorar las escalas de remuneracion de acuerdo a los requerimientos de los

puestos de trabajo.
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Rodriguez, (2017) investigo sobre “el nivel de satisfaccion laboral en los colaboradores
del establecimiento de comida rapida Pizza Hut Chiclayo, 20167, se estudio a 38
colaboradores respecto a las variables de estudio. Los resultados son que se sienten satisfecho
en mayor cantidad, pero también un nivel considerable expresa su regularidad por los salarios
que son variables. Las concusiones son que en un numero mayo de trabajadores muestran su
satisfaccion por las condiciones laborales y un 68% este contento con el reconocimiento que
recibe. Sin embargo, a pesar que mas de 50% estd contento con la parte econdomica, también,
existe poca satisfaccion porque unos ganan mas realizando otras actividades y ellos aspiran

hacer ese trabajo para obtener mejore ingresos.

Hernandez (2016) acerca de “La cultura organizacional en el area de cirugia del Hospital
I Naylamp, Chiclayo”. Se orientd6 a “determinar el grado de relacion entre la cultura
organizacional y el desempefio laboral de los colaboradores del Hospital I Naylamp.” (p.21) se
estudié a 22 unidades de estudio personas. El aporte del que generd son los siguientes: “la
cultura organizacional y el desempefio laboral de los colaboradores del Hospital I Naylamp, se
determin6 una correlacion de 0.984 muestra la correlacion entre las dos variables de estudio”
(Hernandez, 2016, pag. 105). Otro aporte, es que existe cultura de mercado por el nivel
elevado de atencion que se tiene hacia los pacientes que llegan al hospital. Se encontr6 un alto

desempefio ya que se trabajé en equipo.

Por otro lado, Purisaca y Villegas (2015) en su tesis titulada “Propuesta de mejora de
cultura organizacional en la empresa Emtralam S.A.C. Lambayeque, Chiclayo 2013, la
metodologia de la investigacion fue cuantitativa y cualitativa, se estudié a 33 personas. Los
resultados son que el 67% se encuentran cobmodos trabajando, existe el compaiierismo 45.5%,
algunos colaboradores buscan desarrollar nuevas formas en su trabajo para una mejora, pero
no se tiene la participacion conjunta. Se concluye que la cultura en la empresa es una
herramienta que se debe gestionar en todas las organizaciones y junto a la estructura de la
empresa deben forjar una guia para las personas, el liderazgo si estd presente que les permite
mantener comunicados e intercambiar ideas para el desarrollo de tareas y compartir fuera entre

companeros.
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Vargas (2015) su investigacion estuvo relaciona a la satisfaccion laboral en la LE.
“Sara Antonieta Bullon Lambayeque”. La poblacién objeto de estudio fueron los
colaboradores del area administrativa y directivos de la institucion, la muestra quedo
delimitada en 87 trabajadores directivos. Para efectos de recoleccion de datos se aplicaron dos
cuestionarios con escala de Likert que permitieron estudiar las variables satisfaccion laboral y
clima organizacional. Entre las principales conclusiones a las que llega la investigacion se
encuentra que existe un alto grado de influencia entre la satisfaccion laboral y el clima
organizacional, con respecto al nivel de satisfaccion laboral, el personal de la institucion
presenta un nivel bajo de satisfaccion laboral debido a que el personal directivo y
administrativo no se siente satisfecho y contento con su centro de labores, desconociendo los
objetivos institucionales y muchas evadiendo las responsabilidades laborales, el grado de
insatisfaccion alto ocasiona que los colaboradores busquen la manera de ausentarse de manera

constante de su centro laboral.

1.3 Teorias relacionadas al tema
1.3.1 Cultura organizacional.
1.3.1.1 Teorias de la cultura organizacional.

Krieger & Franklin (2015) menciona que la cultura también se
encuentra en la interrelacion de las personas con las tecnologias organizacionales, dando por
resultado lo que se ha dado en llamar sistema socio técnico. Este vinculo es observable en los
modos de interactuar de las personas, en sus valores compartidos y en las ideologias
predominantes (creencias, ritos, expresiones artisticas, ética, practicas religiosas, mitos), e
incluso en la estructura sociologica: las organizaciones se han vuelto creadoras de

significados, y establecen rituales en sus actividades cotidianas.

Robbins & Judge (2015) menciona que la cultura organizacional se
refiere a un sistema de significado compartido por los miembros, el cual distingue a una
organizacion de las demas. Este sistema de significado compartido es, en un examen mas
cercano, un conjunto de caracteristicas claves que la organizacion valora. Las investigaciones
sugieren que hay siete caracteristicas principales que, al reunirse, capturan la esencia de la

cultura de una organizacion.
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La definicion de Robbins y Judge (2015) se complementa con los

siguientes aportes para entender la conceptualizacion de:

Innovacion y aceptacion del riesgo. Grado en que se estimula a los

empleados para que sean innovadores y corran riesgos.

Atencion al detalle. Grado en que se espera que los empleados

muestren precision, analisis y atencion por los detalles.

Orientacion a los resultados. Grado en que la administracion se centra

en los resultados o eventos, en lugar de las técnicas y procesos usados para lograrlos.

Orientacion a la gente. Grado en que las decisiones de la direccion

toman en cuenta el efecto de los resultados sobre las personas de la organizacion.

Orientacion a los equipos. Grado en que las actividades del trabajo

estan organizadas por equipos en lugar de individuos.

Agresividad. Grado en que las personas son agresivas y competitivas en

lugar de buscar lo facil.

Estabilidad. Grado en que las actividades organizacionales hacen

énfasis en mantener el status que en contraste con el crecimiento.

Cada una de estas caracteristicas existe en un continuo de menor a
mayor. Entonces, la evaluacion de la organizacion con respecto de las caracteristicas da un
panorama completo de la cultura de la organizacion. Este panorama es la base para los
sentimientos de entendimiento compartido que los miembros tienen sobre la organizacion, el

modo de hacer las cosas, y la manera en que se supone deben comportarse los miembros.

1.3.1.2 Dimensiones de la cultura organizacional.

Segin Krieger y Franklin (2016) mencionan que la cultura
organizacional, debe ser gestionada de manera adecuada por los directivos y se trasmita a los
colaboradores un ambiente de propicio para el desarrollo de sus actividades. Los autores

describen las siguientes dimensiones:
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Clima organizacional: son las percepciones que el trabajador tiene de
las estructuras y procesos que ocurren en un medio laboral. Se refiere al ambiente de trabajo
propio de la organizacion. Dicho ambiente ejerce influencia directa en la conducta y el

comportamiento de sus miembros.

Analisis de las expectativas: hace referencia al convenio implicito de las

expectativas mutuas del individuo y la organizacion

Recompensas: se caracteriza por la remuneracion que se asigna a los

colaboradores cuando alcanzan ciertos logros para la organizacion.

Desarrollo profesional: consiste en tener un plan de carrera para el

desarrollo de las competencias del individuo.

Relaciones de autoridad-colaborador: hace referencia al tipo de relacion

que se establece entre directivos y trabajadores en la organizacion

Liderazgo: estan a cargo de quienes personalizan la cultura

organizacional en la empresa y sirven de referencia para los colaboradores.

Valores organizacionales: es un elemento clave por los que se rigen las
personas que colaboran y los empleados que trabajan junto para poder obtener el mismo
objetivo puede ser para una empresa, compafiia o una institucion donde los valores

organizacionales sean efectivos y asi los miembros del grupo deben ejercerlos

Moral y ética organizacional: consiste en el orden que impone la
empresa que puede promover la practica de principios morales o la desviacion a practicas
contra la moral. La ética esta se hace presente en todas las relaciones sociales y en la empresa

el actuar éticamente conlleva a ser una empresa respetable.

Presunciones basicas: se define como un modelo de presunciones
basicas, inventadas, descubiertas o desarrolladas por un grupo dado al ir aprendiendo a
enfrentarse con sus problemas de adaptacion externa e integracion interna, que hayan ejercido

la suficiente influencia como para ser consideradas validas
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Compromiso: hace referencia a asumir los valores, normas y objetivos
que la empresa busca alcanzar y el colaborador asume ese compromiso de apoyar en la

obtencion del objetivo.

Normas: El marco normativo con base en el cual actian tanto la
organizacion como sus integrantes, determina también —en gran medida— la cultura imperante

en ella

Interacciones: Por supuesto, el tipo, frecuencia y consecuencias de la
relacion entre todos los actores de la vida organizacional (dirigentes, empleados, socios de
negocios internos y externos, proveedores y clientes) es un reflejo inequivoco de la cultura que

priva en la empresa.

Simbolos: Las empresas invierten gran cantidad de tiempo y esfuerzo en
el desarrollo de medios que hagan posible el reconocimiento de la organizacion y sus

productos y buscan que sus empleados se identifiquen y sean identificados por ellos

Lemas: Dentro de la organizacion cuentas con ideas o pensamiento que

inspiran a sus colaboradores.

Entorno fisico: La forma o estructura de las instalaciones de la
organizacion determinan el tamafio y la ubicacion de las distintas oficinas, al tiempo que nos
proporciona importantes muestras sobre la cultura vigente en ella. El disefio de los edificios y
la ubicacidon personal en ellos pueden tener un efecto poderoso en las actitudes y en la

conducta.

Estructura fisica: es la descripcion de la forma de las instalaciones
fisicas de la organizacion y la ubicacidon lo que proporciona muestra de su cultura que se

desarrolla.

Estimulos fisicos: “son parte del entorno por formar parte de la

conciencia de los miembros de la organizacion”

1.3.1.3 Como influir con la cultura organizacional
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Segun Ivancevich, Konopaske, & Matteson, (2016) describen que existe
una cantidad limitada de investigaciones sobre cambio cultural. La dificultad de crear una
cultura se complica aun mas cuando se trata de generar un cambio cultural significativo. Los

temas que aparecen al analizar el cambio son los siguientes:

Las culturas son tan evasivas y estan tan ocultas que no pueden

diagnosticarse, manejarse ni modificarse adecuadamente.

Debido a que se necesitan técnicas dificiles, habilidades poco frecuentes
y mucho tiempo para entender una cultura, y mas tiempo para modificarla, los intentos

deliberados en el cambio cultural no son en realidad practicos.

Las culturas sostienen a las personas en los periodos de dificultades y
sirven para desviar la ansiedad. Una de las formas como hacen esto es al proporcionar
continuidad y estabilidad. Por tanto, la gente se resistird de manera natural al cambio a una

nueva cultura.

Estos tres planteamientos indican que los administradores a quienes les
interesa tratar de generar cambios culturales enfrentan una tarea dificil. Sin embargo, hay
administradores valientes que creen que pueden intervenir y generar cambios en la cultura. En
la figura se presenta una vision de los cinco puntos de intervencion que deben considerar los

administradores.

Asimismo, Ivancevich, Konopaske, & Matteson, (2016) indican que un
conjunto de conocimientos considerable indica que una forma muy efectiva de modificar las
creencias y valores de las personas consiste en cambiar primero su comportamiento. Sin
embargo, debido al proceso de justificacion, el cambio de comportamiento no por fuerza
genera un cambio de cultura. El comportamiento de obediencia no significa compromiso
cultural. Los administradores deben hacer que los empleados aprecien el valor inherente de
comportarse en una forma nueva. Por lo comtn, los mensajes (intervencion 3) son el método

que utilizan los administradores para motivar los nuevos comportamientos.

Los mensajes culturales abarcan anuncios, memorandos, rituales,

relatos, vestimenta y otras formas de comunicacion.
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Otro conjunto de intervenciones incluye la socializacion de los nuevos

miembros y la eliminacion de los miembros existentes que se desvian de la cultura.

Cada intervencion debe realizarse después de un cuidadoso diagnostico.
Aunque algunos individuos quizé no encajen perfectamente en la cultura de la empresa, tal vez
posean habilidades y talentos excepcionales. Podria ser necesario eliminar a los inadaptados
culturales, pero s6lo después de ponderar los costos y beneficios de perder a personas con
talento que se desvian del sistema de valores culturales basicos (Ivancevich, Konopaske, &

Matteson, 2016).

1.3.1.4 Como aprenden la cultura los empleados

La cultura tiene cierto nimero de funciones dentro de una organizacion.
La primera es que define fronteras; es decir, crea diferencias entre una organizacion y las
demds. La segunda es que transmite un sentido de identidad a los miembros de la
organizacion. La tercera funcion es que facilita la generacion de compromiso con algo mas
grande que el mero interés individual. La cuarta es que mejora la estabilidad del sistema
social. La cultura es el aglutinante social que ayuda a mantener unida la organizacion al
proveer estandares apropiados de lo que deben decir y hacer los empleados. Por ultimo, la

cultura sirve como mecanismo que da sentido. (Robbins & Judge, 2015)

Rituales: los rituales son secuencias repetitivas de actividades que
expresan y refuerzan los valores clave de la organizacion: qué metas son las més importantes,

cuales personas importan y a quiénes se puede pasar por alto

Simbolos materiales: el edificio principal de Alcoa no parece albergar
las oficinas corporativas comunes de las operaciones. Hay pocas oficinas individuales, aun
para los altos ejecutivos. En esencia hay cubiculos, areas comunes y salas de reuniones. Estas
oficinas centrales informales transmiten a los empleados que Alcoa valora la apertura,
igualdad, creatividad y flexibilidad. Algunas corporaciones dan a sus altos ejecutivos

limosinas con chofer y, cuando viajan por aire, uso ilimitado del jet corporativo

Lenguaje: muchas organizaciones y unidades dentro de Ilas

organizaciones utilizan el lenguaje como forma de identificacion de los miembros de una
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cultura o subcultura. Al aprender este lenguaje, los miembros manifiestan su aceptacion de la

cultura, y al hacerlo ayudan a preservarla.

1.3.1.5 La cultura como término descriptivo

(Robbins & Judge, 2015) manifiestan que la cultura organizacional
muestra la forma en que los empleados perciben las caracteristicas de la cultura de una
organizacion no si les gusta, es decir se trata de un término descriptivo lo cual es importante

debido a que distingue entre cultura y satisfaccion laboral.

Las investigaciones sobre la cultura organizacional buscan medir la
manera en que los empleados ven a una organizacion, estimula el trabajo en equipo, premia la
innovacion, apoya las iniciativas, en contraste la satisfaccion busca medir los sentimientos de
los empleados con respecto a las expectativas de la organizacion, las practicas de recompensa

y otros aspectos similares (Robbins & Judge, 2015).

1.3.1.6 Identificar las caracteristicas de una cultura espiritual.
,Qué es la espiritualidad?

La espiritualidad en el trabajo no son las practicas religiosas
organizadas. No tiene que ver con Dios o teologia. La espiritualidad en el lugar de trabajo
reconoce que las personas tienen una vida interior que alimenta y es alimentada por medio de
un trabajo significativo que tiene lugar en el contexto de la comunidad.53 Las organizaciones
que promueven una cultura espiritual reconocen que las personas tienen mente y espiritu,
buscan un significado y proposito en su trabajo, y desean conectarse con otros seres humanos,

asi como ser parte de una comunidad. (Robbins & Judge, 2015).
iPor qué la espiritualidad ahora?

Historicamente, en los modelos de administraciéon y comportamiento
organizacional no ha habido lugar para la espiritualidad. Como se dijo en nuestro analisis de
las emociones en el capitulo 8, el mito de la racionalidad supone que la organizacion bien
administrada elimina los sentimientos. De manera similar, la vida interior de un empleado no

desempefia ningin papel en el modelo perfectamente racional. Pero, asi como acabamos de
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ver que el estudio de las emociones mejora nuestra comprension del comportamiento
organizacional, tomar en cuenta la espiritualidad ayuda a entender mejor el comportamiento
de los empleados en el siglo veintiuno. Por supuesto, los trabajadores siempre han tenido una
vida interior. Asi que, ;por qué surge ahora la busqueda de significado y propdsito? (Robbins

& Judge, 2015).
1.3.1.7 Desarrollo de una organizacion espiritual

El concepto de espiritualidad en el lugar de trabajo se remite a nuestros
analisis previos de temas tales como valores, ética, motivacion, liderazgo y balance entre el
trabajo y la vida personal. Las organizaciones espirituales se preocupan de ayudar a las
personas a desarrollar y lograr todo su potencial. En forma similar, es probable que las
organizaciones involucradas con lo espiritual se aboquen directamente a enfrentar los
problemas creados por el conflicto entre el trabajo y la vida personal. ;Qué es lo que
diferencia a las organizaciones espirituales de sus contrapartes no espirituales? Aunque las
investigaciones al respecto son preliminares, nuestra revision identificd cuatro caracteristicas

culturales que tienden a ser evidentes en las empresas espirituales. (Robbins & Judge, 2015).

Un sentido intenso de propdsito: las organizaciones espirituales
construyen sus culturas alrededor de un propdsito significativo. Aunque las utilidades son
importantes, no son los valores principales de la organizacion. Las personas quieren estar

inspiradas por un propdsito que piensan es importante y benéfico. (Robbins & Judge, 2015).

Confianza y respeto: las organizaciones espirituales se caracterizan por

la confianza mutua, honestidad y apertura. Los gerentes no tienen miedo de admitir sus errores

Practicas humanisticas de trabajo: estas incluyen horarios flexibles de
trabajo, premios basados en el grupo y la organizaciéon, disminucion de las diferencias
salariales y de estatus, garantias de los derechos del trabajador individual, dar poder a los
empleados, y seguridad en el trabajo. Por ejemplo, Hewlett-Packard ha establecido licencias
temporales a través de retiros voluntarios y acortamiento de la semana de trabajo (compartido
por todos), y tiene retiros a largo plazo por medio de jubilaciones y compras anticipadas de

acciones. (Robbins & Judge, 2015).
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Tolerancia a la expresion de los empleados: la caracteristica final que
diferencia a las organizaciones basadas en la espiritualidad es que no inhibe las emociones de
los empleados Permiten que las personas sean ellas mismas: que expresen sus humores y

sentimientos sin culpa o temor de una reprimenda. (Robbins & Judge, 2015).

1.3.2 Satisfaccion laboral.

1.3.2.1 Teorias de satisfaccion laboral.

Para Hellriegle, Jackson y Slocum (2016) la satisfaccion laboral refleja
el grado al que las personas encuentran en la satisfaccién en su trabajo. Las fuentes de
satisfaccion laboral e insatisfaccion laboral varian de una persona a otra, dentro de las
importantes se considera el reto e interés que representa el trabajo para el trabajador, las
condiciones de trabajo, la actividad fisica que se requiere, las recompensas que la organizacion

ofrece, la naturaleza y comportamiento de los compaiieros.

Para Robbins y Judge (2015) la satisfaccion laboral es una consecuencia
de las diversas actitudes que poseen los trabajadores dado que sus actividades requieren la
interaccion con compaferos de trabajo y superiores, cumplimiento de reglas y politicas
organizacionales, satisfaccion de las normas de desempefio, condiciones de trabajo,
identificacion o compenetraciéon con el puesto, salarios, beneficios, reconocimientos y

evaluacion justa.

Chiavenato (2014) considera que la satisfaccion laboral como el factor
que determina el grado de bienestar que una persona que experimenta en su trabajo y que
guarda relacion con multiples factores; ademas manifiesta que no existe solo un tnico factor
para que la persona se sienta a gusto en su trabajo, sino que estos diversos factores guardan

una relacion entre si.

Robbins (2014) define a la satisfaccion laboral como la actitud del
trabajador hacia su propio trabajo y en funcién de aspectos vinculados como posibilidades de
desarrollo personal, beneficios laborales y remunerativos que recibe, politicas administrativas,
relaciones con otros miembros de la organizacion y relaciones con la autoridad, condiciones

fisica y materiales que faciliten si tarea y desempeilo de tareas”.
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1.3.2.2 Dimensiones de satisfaccion laboral.

De acuerdo a Palma (2016) en la busqueda de analizar qué factores
afectan la satisfaccion laboral en los trabajadores de una empresa describe los siguientes:

relacionar dimensiones con indicador

Condiciones favorables del trabajo: es la evaluacion del trabajo en
funcidn de la existencia o disponibilidad de elementos o disposiciones normativas que regulen
la actividad laboral. Para el presente trabajo de investigacion, se asume la definicién de
(Palma, 2016) quien refiere que el Factor Condiciones de trabajo es la evaluacion del trabajo
en funcion de la existencia o disponibilidad de elementos o disposiciones normativas que

regulan la actividad laboral. Cuenta con los siguientes indicadores:

Comodidad con la infraestructura: consiste que la infraestructura sea
comoda para el desarrollo de las actividades de lo colaboradores y no tenga influencia

negativa y afectar la tranquilidad del trabajador.

Aceptacion de sueldo: el colaborador muestra su conformidad con el

sueldo que percibe en la organizacion.

Realizacion con el trabajo: el trabajador se realizado al lograr un puesto
importante y/o obtener un cargo en un area determinada que le permite estar contento con su

trabajo. (Palma, 2016)

Beneficios laborales: es la disposicion al trabajo en funcion a aspectos
remunerativos o incentivos econdmicas como producto del esfuerzo en la tarea asignada.
También se considera que los beneficios laborales es la manera de compensar a los empleados

por cumplir con un buen desempefio en el desarrollo de sus actividades. (Palma, 2016)

Nivel de beneficios: hace referencia a la aceptacion de los beneficios

que ofrece la empresa a los trabajadores.

Politicas administrativas: son las disposiciones que la organizacion

define y que sirve de guia a los miembros de la organizacion. Las politicas son los
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lineamientos que permite que la empresa busque alcanzar los objetivos planeados por la

gerencia general.

Aprecio por el trabajo: el trabajador muestra su satisfaccion en el trabajo

al apreciar la actividad que realiza.

Colaboracion desinteresada: es el compromiso que asume de manera

desinteresado al asumir una responsabilidad.

Desarrollo personal: la organizacion busca el desarrollo profesional de
sus colaboradores por medio de diferentes programas que permiten educar al personal de todos
los niveles para la mejora de sus habilidades que conlleven al éxito organizacional y

profesional del colaborador. (Palma, 2016)

Apoyo de la empresa: los colaboradores desean que su jefe proximo,

cumpla un papel activo en el desarrollo profesional y les facilite su apoyo.

Desarrollo profesional: el colaborador busca dar pasos necesarios para

seguir creciendo de manera profesional y laboral

Relaciones interpersonales: consiste en la relaciéon que tienen entre
colaboradores de la organizacion y la forma como desarrollan sus actividades, para el

desarrollo interpersonal se realiza por medio de la comunicacion.

Relacion — colaborador: es el tipo de relaciébn que tienen entre

compaiieros de trabajo. (Palma, 2016)

Relaciones con la gerencia: el personal para que goce de un buen
ambiente de trabajo y busca tener buena relacion con los directivos para que empresa se

encamine a buscar los resultados deseados.

Relacion con superiores: consiste en la comunicacion y confianza que

desarrolla los jefes superiores, directivos con los trabajadores.

Desempeifio por tareas: consiste en evaluar el desempefio que tiene el

colaborador en las tareas asignadas.

39



Mejora el desempefio: “mediante retroalimentacion sobre las actividades
que realiza en el jefe o gerente en determinadas acciones para mejorar del rendimiento de cada

colaborador” (Palma, 2016).

1.3.2.3 Factores que influyen en la satisfaccion laboral

Significacion con el trabajo: es la disposicion al trabajo en funcion de
atribuciones asociadas a que el trabajo personal logra sentido de esfuerzo, realizacion, equidad
y/o aporte mental. De acuerdo a la investigacion que se realizando el autor define el factor
significacion de la tarea como la disposicion al trabajo en funcion a atribuciones asociadas a
que el trabajo personal logra sentido de esfuerzo, realizacion equidad y/o aporte mental.

(Robbins, 2014).

Compromiso con el trabajo: se identifica en las Organizaciones como
el vinculo de lealtad o membrecia por el cual el trabajador desea permanecer en ellas, debido a
su motivacion implicita. Compromiso como proceso de identificacion y de creencia acerca de
la importancia de su labor y la necesidad y utilidad de las funciones que realiza en el trabajo.
El Compromiso Laboral incluye al denominado involucramiento de los individuos y la
satisfaccion y entusiasmo por el trabajo. La satisfaccion se relaciona, a su vez, con

compromiso organizacional y con la rotacion del personal. (Robbins, 2014).

Satisfaccion con la supervision: el trabajo también cubre necesidades
de interaccion social. EI comportamiento del jefe es uno de los principales determinantes de la
satisfaccion. Los empleados con lideres mas tolerantes y considerados estan mas satisfechos

que con lideres indiferentes, autoritarios u hostiles hacia los subordinados. (Robbins, 2014).

Sistema de Recompensas: en este punto nos referimos al sistema de
salarios y politicas de ascensos que se tiene en la organizacion. Este sistema debe ser percibido
como justo por parte de los empleados para que se sientan satisfechos con el mismo, no debe
permitir ambigiiedades y debe estar acorde con sus expectativas. En la percepcion de justicia
influyen la comparacion social, las demandas del trabajo en si y las habilidades del individuo y

los estandares de salario de la comunidad. (Robbins, 2014).
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Sistema de promociones y ascensos: las promociones o ascensos dan la
oportunidad para el crecimiento personal, mayor responsabilidad e incrementan el estatus
social de la persona. En este rubro también es importante la percepcion de justicia que se tenga
con respecto a la politica que sigue la organizacion. Tener una percepcion de que la politica

seguida es clara, justa y libre de ambigiiedades favorecera la satisfaccion. (Robbins, 2014).

1.3.2.4 Importancia de la satisfaccion laboral en la empresa

(Hellriegle, Jackson, & Slocum, 2016) mencionan que la importancia de
la satisfaccion laboral atenderlo de manera adecuada ya que conduce directamente un
desempefio eficaz dentro de la organizacion, donde un colaborador contento es un buen
trabajador, es por ello que el trabajo debe representar un reto mental para el individuo y la
posibilidad de desempenarlo con éxito produce satisfaccion, asimismo el trabajo que realiza el
colaborador debe estar ligado a la concesion de metas claras que conlleven al cumplimiento de

objetivos de la empresa.

Para (Robbins, 2014) la satisfaccion laboral es la actitud general del
individuo hacia su trabajo; especificamente se refiere a las actitudes del empleado hacia su
trabajo real en comparacion con su trabajo ideal, donde influyen factores del propio empleado
como: sus necesidades, valores, rasgos personales y habilidades; estos factores se ven
afectados por aspectos del empleo como: comparaciones con otros empleados condiciones
favorables de trabajo, empleos anteriores, grupos de referencia, identidad y significacion de la
tarea; y caracteristicas del puesto: satisfaccion con el salario, condiciones de trabajo,
supervision, autonomia, compafieros, contenido del puesto, recompensas, seguridad en el

empleo y promociones.

1.3.2.5 Involucramiento en el trabajo

Aunque se ha estudiado mucho menos que la satisfaccion en el trabajo,
un concepto relacionado es el involucramiento en el trabajo. Este mide el grado en que una
persona se identifica psicoldogicamente con su empleo y considera el nivel de su desempefio

percibido como benéfico para ella. (Wherther & Davis, 2015)
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Compromiso organizacional

Para Wherther & Davis (2015) la tercera actitud que estudiaremos es el
compromiso organizacional, que se define como el grado en que un empleado se identifica con
una organizacion en particular y las metas de ésta, y desea mantener su relacion con ella. Por
tanto, involucramiento en el trabajo significa identificarse con un trabajo especifico, en tanto
que el compromiso organizacional es la identificacion del individuo con la organizacion que lo

emplea. El compromiso organizacional tiene tres componentes distintos:

Compromiso afectivo Carga emocional hacia la organizacion y la
creencia en sus valores. Por ejemplo, un empleado a la vez tenga un compromiso afectivo con

la compaiiia debido a su involucramiento con los animales.
Compromiso para continuar

Valor econémico que se percibe por permanecer en una organizacion
comparado con el de dejarla. Una trabajadora quiza se comprometa con su empleador porque

¢éste le paga bien y ella siente que su familia se veria perjudicada si renunciara.
Compromiso normativo

Obligacion de permanecer con la organizacion por razones morales o
¢ticas. Por ejemplo, un empleado que encabeza con fervor una iniciativa nueva tal vez
permanezca en la empresa porque sienta que “la dejaria mal parada” si se fuera. (Wherther &

Davis, 2015).
1.3.2.6 Beneficios del estudio de la satisfaccion laboral

Para (Newstrom, 2017) los estudios de satisfaccion laboral en el trabajo

si se planean y se administran bien producen importantes beneficios generales y especificos.

conocer en qué parte de su trabajo se concentran sus preocupaciones que consideran

importantes.

Beneficios adicionales: al desarrollar un estudio de la satisfaccion
laboral y atender los puntos negativos trae consigo beneficios como el flujo de comunicacion

mejora en todas las direcciones dentro de la empresa o lugar que se realiz6 el estudio, también
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permite conocer las necesidades de capacitacion que los empleados requieren, asimismo

ayudan a planear y supervisar nuevos programas cuando se recibe retroalimentacion

(Wherther & Davis, 2015).

1.4 Formulacion del problema

(Cual es la influencia de la cultura organizacional que sobre la satisfaccion laboral de

los trabajadores de la empresa créditos y cobranzas Chiclayo 2017?
1.5 Justificacion

Justificacion teorica

En un trabajo de investigacion de acuerdo a Bernal (2006) es fundamental contar con
una teoria definida analizada comprobada y los resultados que obtenga el investigador debe
ser comprobados para determinar si el estudio se acerca a la teoria. En consecuencia, en el
presente estudio se ha considerado las teorias de cultura organizacional y de satisfaccion
laboral y luego de aplicar el instrumento y realizar un analisis se comprobo la coincidencia o
acercamiento de este estudio a las teorias. También, se ha descrito diferentes elementos de las

variables como parte de bases tedricas y tener un mejor conocimiento para la investigadora.

(Bernal, 2016)
Justificacion metodologica

Metodologicamente el estudio se realizd considerando el método cientifico, donde se
considera diferentes técnicas e instrumentos para analizar o medir una variable, considerando
para este estudio la encuesta, con el cuestionario, por ser instrumento netamente para personas
donde tienen opciones de constar preguntas de acuerdo al tema que se les consulte. También
se considera que se siguid la estructura de un proyecto e informe de investigacion facilitados
por la universidad como apoya y orientacion en la investigacion. En resumen, la investigacion
empez6 con el planteamiento del problema de la empresa Créditos y Cobranzas Chiclayo para

luego definir los objetivos que se han sido resueltos en las conclusiones del presente estudio.

(Bernal, 2016)
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Justificacion social

Realizar una investigacion en una organizacion tiene un aporte de diferentes maneras
como para mejora de la cultura organizacion de la empresa Créditos y Cobranzas Chiclayo y si
tiene una repercusion positiva en la satisfaccion laboral el aporte es bueno debido que los
directivos tendran en cuenta que lograr mantener una cultura adecuada van a tener resultados
importantes en sus colaboradores. Asimismo, repercute en la sociedad, en sus clientes directos,
potenciales y personas y negocios indirectos generando interacciones comerciales y las
personas tienen una mejor posibilidad de contar con crédito debido que la empresa logre

crecer y (Bernal, 2016).

1.6 Hipotesis.

Hi: Existe influencia de la cultura organizacional en la satisfaccion laboral de los

trabajadores de la empresa créditos y cobranzas Chiclayo 2017.

Ho: No existe influencia de la cultura organizacional en la satisfaccion laboral de los

trabajadores de la empresa créditos y cobranzas Chiclayo 2017.

1.7 Objetivos.

1.7.1 Objetivo general.

Determinar la influencia de la cultura organizacional en la satisfaccion laboral de

los trabajadores de la empresa créditos y cobranzas Chiclayo 2017.
1.7.2 Objetivos especificos.

Diagnosticar la cultura organizacional actual de la empresa créditos y cobranzas

Chiclayo

Analizar la satisfaccion laboral de los trabajadores de la empresa créditos y

cobranzas Chiclayo

Determinar los resultados de influencia de la cultura organizacional sobre la

satisfaccion laboral de los trabajadores de la empresa créditos y cobranzas Chiclayo 2017.
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2.1 Tipoy disefio de investigacion.

2.1.1 Tipo de investigacion.

Tiene un enfoque cuantitativo: Se caracteriza porque “usa la recoleccion de datos
para probar hipdtesis, con base en la medicion numérica y el andlisis estadistico, para
establecer patrones de comportamiento y probar teorias” (Hernadndez, Ferndndez y Baptista,

2014 p.7)

La investigacion es de tipo descriptivo, ya que buscan conocer las caracteristicas,
situaciones, identificar las formas como esta la cultura organizacional y la satisfaccion laboral

de los trabajadores de la empresa la empresa créditos y cobranzas Chiclayo. (Bernal, 2016)

Correlacional: ya que el proposito es conocer la relacion que existe entre la cultura
organizacional y satisfaccion laboral, porque se busca conocer si una variable influye sobre la

otra independiente. (Bernal, 2016)
2.1.2 Disefio de investigacion.

Como disefio para la investigacion se usara el no experimental, la ya informacion
que se logre recoger sera como se encuentran las unidades de estudio, si hacer ninguna
alteracion o modificacion de mejora para conocer la verdadera situacion de la cultura
organizacional y la satisfaccion laboral de los colaboradores de la empresa créditos y

cobranzas Chiclayo. (Bernal, 2016).

2.2 Poblacion y muestra.

2.2.1 Poblacion.

La poblacion esta conformada por 50 trabajadores de empresa créditos y cobranzas
Chiclayo, a quienes se les aplicara una encuesta, con la finalidad de obtener los datos

necesarios y conocer la realidad de la organizacion que se investiga.
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2.2.2 Muestra.

La muestra esta integrada por todos los 50 integrantes de la poblacion, siendo una
poblacion pequefia, se decide estudiar a todos los integrantes, por lo tanto, no se usard ningin

tipo de muestreo.

2.3 Variables y operacionalizacion.

2.3.1 Variables

Cultura organizacional: (Krieger & Franklin, 2016) manifiestan que:

Menciona que la cultura también se encuentra en la interrelacion de las personas con las
tecnologias organizacionales, dando por resultado lo que se ha dado en llamar sistema socio
técnico. Este vinculo es observable en los modos de interactuar de las personas, en sus valores
compartidos y en las ideologias predominantes (creencias, ritos, expresiones artisticas, ética,

practicas religiosas, mitos).
Satisfacciéon laboral: segiin (Robbins & Judge, 2015) indican lo siguiente:

La satisfaccion laboral es una consecuencia de las diversas actitudes que poseen los
trabajadores dado que sus actividades requieren la interaccion con compafieros de trabajo y
superiores, cumplimiento de reglas y politicas organizacionales, satisfaccion de las normas de
desempefio, condiciones de trabajo, identificacién o compenetracion con el puesto, salarios,

beneficios, reconocimientos y evaluacion justa.
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2.3.2 Operacionalizacion de variables

Tabla 1
Variable Independiente
Variable Dimensiones Indicadores ftems Técnica/ Inst. Escala
analisis de las . . . .
expectativas Considera que la remuneracion que recibe cumple con sus exceptivas en la empresa
créditos y cobranzas Chiclayo.
Considera que las recompensas e incentivos son justas y se distribuye de acuerdo al
Recompensas q P ] y y
rendimiento
. En la empresa créditos y cobranzas Chiclayo, le apoyan en su desarrollo
Desarrollo profesional crecimientg rofesional g > o g
Clima . . P
. Relaciones de autoridad — . ., . .
organizacional. Colaborador Usted tienes buena relacion con sus jefes y directivos de la empresa
= En la empresa créditos y cobranzas Chiclayo, los directivos practican con el ejemplo
< p y Y p Jemp
Z —~ en valores.
O . . , . .
8 = En el puesto que trabaja usted se siente comodo y realizas sus tareas sin Total
N i i desacuerdo
< . Lid inconvenientes
N .g iderazgo
= % Los pfoblemas que se presentan dentro de la empresa son resueltos entre En acuerdo
S E compaiieros. )
Moral y ética . L . ) L. . Indiferente
E ; organizicional Considera que los directivos practican la moralidad y la ética en la empresa I(rjlsm;mentf).
o7 Valores y ) ) o uestionario De acuerdo
é o Fp— . Se siente comprometido con los objetivos de la empresa
2 izacional Compromiso . . . . , Total
E v, organizacionales Considera que se tienen buenas relaciones con sus compaifieros de trabajo desacuerdo
= . , o
8 Normas que se rigen Esta de acuerdo con las normas que se rigen en la organizacion
. . . Le permiten interactuar con sus compaferos y/o proveedores en el horario de
Interacciones. Grado de interacciones trabajo
. En la empresa créditos y cobranzas Chiclayo, se tiene algunos simbolos que
Simbolos identifican a la empresa
Simbolos. P
Lemas En la empresa se tiene algiin lema que inspire a sus colaboradores.

Estructura fisica

Entorno fisico. , .
Estimulos fisicos

Considera que la estructura fisica es favorable para el desarrollo de sus actividades
Se brindan algunos estimulo fisicos (reuniones, encuentros de grupos, compartir en
el cafetin).

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 2

Variable dependiente

. . . . : Técni
Variable Dimensiones Indicadores Items ins tiflmcea:l/to Escala
o Comodidad con 1la  Usted se siente satisfecho con la infraestructura de la
fS\?(?ri:bclleosnng infraestructura empresa créditos y cobranzas Chiclayo
trabajo Realizacion conel  Realiza su trabajo con entusiasmo y buen humor
trabajo
Beneficios _ _ Se siente contento con los beneficios que recibe de la
laborales Nivel de beneficios  empresa créditos y cobranzas Chiclayo
- Escala de
é o Aprecio por el Se siente satisfecho por el trabajo que realiza en la Likert:
o= Polit trabajo empresa créditos y cobranzas Chiclayo '
mQ oliticas ) Total
E g administrativas Colaboracion Usted siente que trabaja desinteresadamente para Tecnica: desacuerdo
7z 2 desinteresada conseguir los objetivos en la empresa encuesta. E d
o= n acuerdo
8 ° Apoyo de la SF: siente gpoyado por la empresa ante cualquier [pstrumento: Indiferente
= E Desarrollo empresa circunstancia. cuestionario b .
© e acuerdo
%3 ersonal Ha podido realizarse profesionalmente al trabajar en
= p Desarrollo p p J Total
< profesional la empresa créditos y cobranzas Chiclayo d q
) esacuerdo
Relaciones Relacion con los  Su relacion con sus compaiieros de trabajo es buena
interpersonales colaboradores

Relacion con
la gerencia

Desempetio de
tareas

Relacion con su
jefe inmediato.

mejora el
desempefio

La relacion con su jefe inmediato es buena

Considera que tiene un mejor desempefio por el buen
trato de los directivos.

Fuente: Elaboracion propia
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2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion

2.4.1 Técnicas.

Para obtener la informacion se aplico la técnica de la encuesta a los trabajadores
de la empresa créditos y cobranzas Chiclayo, después de obtener el permiso de la gerencia
general y con el consentimiento de los colaboradores se realizd0 de manera presencial

dialogando se obtuvo la informacion que se requeria para la investigacion.

Encuesta: la encuesta estd conformada por un conjunto de preguntas o reactivos
que para este estudio son 26, la que serd aplicado a los trabajadores de empresa créditos y

cobranzas Chiclayo. (Bernal, 2016).

Observacion directa: consiste que el investigador verifica las unidades de
estudio u objeto a investigar para conocer la realidad de manera directa y obtener la

informacion para el estudio. (Bernal, 2016).

2.4.2 Instrumentos

Cuestionario: estd compuesto por un conjunto de preguntas para obtener la
informacion de la muestra o poblacion de estudio. El instrumento estd conformado por 16
items que corresponden a la variable cultura organizacional y 11 items para la variable de
satisfaccion laboral. Las preguntas tienen alternativas de acuerdo a la escala Likert que son las

siguientes:

El instrumento se aplicd precia autorizacion de su gerente general y con
coordinacion y explicacion en que consiste el instrumento y para se obtiene la informacion que
brindaron los trabajadores. La aplicacion de la encuesta se realizo en horarios de almuerzo y
fin de semana con la finalidad de no alterar sus horarios de trabajo y evitar inconvenientes con

el normal desarrollo de sus actividades
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2.4.3 Confiabilidad y Validez

Tabla 3
Confiabilidad
Parametros de la confiabilidad
0.53 a menos Confiabilidad mala
0.54 2 0.59 Confiabilidad baja
0.60 a 0.65 Confiable
0.662a0.71 Muy confiable
0.72 2 0.99 Excelente confiable
1.0 Confiabilidad perfecta
Tabla 4

Presentacion del Alfa de Conbrach

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
,870 26

Fuente: elaboracion propia

En la tabla 4. Segun el Alfa de Cronbach el cuestionario es confiable segun el dato que
se detalla 0.870, lo que quiere decir que el instrumento de 26 items es confiable y puede ser
aplicado a la poblacion de estudio, para obtener la informacioén en relacion a las variables
cultura organizacional y satisfaccion laboral de los trabajadores de la Empresa Créditos y

Cobranzas.

2.4.4 Validacion de los expertos.

La validacion de expertos estuvo conformada por profesionales conocedores de las
variables de investigacion tanto en cultura organizacion y satisfaccion laboral, que permitieron

validar el instrumento de investigacion conformado por 26 items validados por los expertos.
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Tabla 5

Validacion
Evaluador Estadigrafo
1 26/26: 1.0
2 26/26: 1.0
3 26/26: 1.0
TOTAL 1+2+3/3=1.0

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 5. Segun la validacion el cuestionario es confiable perfecta segun el
dato que se detalla 1.0, lo que quiere decir que la Cultura Organizacional tiene relacion con la

Satisfaccion Laboral de los trabajadores de la Empresa Créditos y Cobranzas.
2.5 Criterios éticos

Los criterios éticos segun Belmont son que se tendrdn en cuenta al realizar la

investigacion son los siguientes:

Respeto a las personas: La investigacion se dard manera prudente la cual generara un
equilibrio entre el rol del investigador, a la vez ser la persona cercana a la realidad que el

investigador va a describir, comprender e interpretar.

Beneficencia: Los integrantes de la empresa créditos y cobranzas Chiclayo tiene todas
las buenas intenciones en participar en la investigacion realizado en la empresa, la cual
obtendré toda la informacion que necesito para el estudio y por eso se justifica la autenticidad

de la investigacion.

Justicia: Para cumplir con este criterio ético la informacion dada por los trabajadores
de la empresa seran encuestados en forma andénima la cual utilizare en mi investigacion, la
cual permitira que se sientan en confianza en el proceso y existas credibilidad en los resultados

obtenidos en la investigacion.
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2.6 Criterios de rigor cientifico

Segun (Norofia , Alcaraz-Moreno, Rojas, & Rebolledo-Malpica, 2012) enfatizaron que,
al investigar a personas, se requiere la autorizacion y consentimiento para el desarrollo de la
investigacion, es una exigencia el investigador esté presenta y explicar la manera como se
pretende recoger los datos. Tener en cuenta que cada ser humano es libre de participar o no en

una investigacion bajo ningin pretexto se debe obligar ya que es voluntario y por decisioén

propia.
Criterios Criterios Procedimiento
1. Los datos que se obtuvieron se valido y
Credibilidad verdaderos ya que se obtiene de la
Resultados de las ‘ .
mediante el poblacién en estudio.

valor de la

verdad y
autenticidad
Transferibilidad

y aplicabilidad

Confirmabilidad

y neutralidad

variables
observadas y
estudiadas
Resultados para

la generacion del
bienestar
organizacional
mediante la

transferibilidad

Los resultados de
la investigacion
tienen veracidad

en la descripcion

2. La informacidon se obtuvo de las variables
que se estudian.
3. Se discutieron la informacién mediante

un analisis exhaustivo.

1. El contexto donde se realizd Ia
investigacion ha sido descrito ya que ahi esta
la poblacion.

2. La informacion que se recolectd es de la
poblacion ya que se estudia los integrantes de

la empresa.

1. Los resultados fueron comparados con
parte del marco teorico.

2. Los datos obtenidos fueron contrastados
con investigaciones y estudios que ya se han
considera en la

realizado y se han

investigacion como referentes.
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3.1 Tablasy figuras

3.1.1 Presentacion de resultados con datos generales de poblacion en estudio

Tabla 6
Sexo

Frecuencia Porcentaje
Femenino 30 60.0
Masculino 20 40.0
Total 50 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa créditos y cobranzas Chiclayo 2017.

Sexo

60.0
50.0
40.0
30.0

20.0

Frecuencia (%)

10.0

0.0
Femenino Masculino

Sexo

Figura 1. El resultado muestra que el 60% de los trabajadores de la empresa de
Créditos y Cobranzas de Chiclayo son mujeres, un aspecto importante que esta

empresa su personal en su mayoria son mujeres, debido a una mejor comunicacion y

poder de persuasion para la cobranza de créditos.

Fuente: Tabla 6
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Tabla 7

Edad
Frecuencia Porcentaje

De 18230 14 28.0
De 31 a40 18 36.0
De 41 a 50 11 22.0
De 51 a 60 5 10.0
De 61 a mas 2 4.0
Total 50 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa créditos y cobranzas Chiclayo 2017.

Edad
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X
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Edad

Figura 2. Los resultados obtenidos con respecto a la edad de los colaboradores, el
28% tiene una edad en promedio de 18 a 30 afios, y un importante 36% esta entre
los 31 a 40 afos, un 22% tiene una edad promedio de 41 a 50 afios y de 51 a 60 un
10% y solamente un 4% de 61 a més afios, lo que implica que la empresa apuesta
por personal con experiencia y la juventud para el desarrollo de las actividades.

Fuente: Tabla 7




3.1.2 Presentacion de la variable cultural organizacional

3.1.2.1 Presentacion y analisis de la variable cultura organizacional

Tabla 8

Cultura organizacional

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 4 8.0
En desacuerdo 20 40.0
Indiferente 9 18.0
De acuerdo 15 30.0
Totalmente de acuerdo 2 4.0
Total 50 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa créditos y cobranzas Chiclayo 2017.

45.0
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o

o

Figura 3. De los datos obtenidos solo el 30% esta de acuerdo y 4% en total acuerdo, los
resultados reflejan que no se tiene una cultura organizacional adecuada por la falta de
valores, actitud, experiencias que se vive en la empresa y ante ello los resultados de
desacuerdo se aprecia un alto porcentaje de 40% lo que da entender que se necesita mejorar

la cultura en la empresa.

Fuente. Fuente: Tabla 8
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3.1.2.2 Analisis de las dimensiones de la variable cultura organizacional

Tabla 9
Clima Organizacional

Frecuencia Porcentaje
Total desacuerdo 0 0.0
En desacuerdo 0 0.0
Indiferente 0 0.0
De acuerdo 26 52.0
Totalmente de acuerdo 24 48.0
Total 50 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa créditos y cobranzas Chiclayo 2017.

60.0

Clima Organizacional

52.0
48.0
50.0
2 400
m©
2
S 30.0
35
(&}
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0.0 0.0
A A
0.0
En Indiferente  De acuerdo Totalmente
desacuerdo desacuerdo de acuerdo

Figura 4. De los resultados obtenidos en la encuesta el 52% esta en acuerdo con el clima
organizacional mientras que el 48% esta en total acuerdo esto nos muestra que dentro de la
empresa hay un buen clima entre colaboradores y gerentes y por ende se logra cumplir con
los objetivos de forma eficiente.

Fuente: Tabla 9

Nivel de clima organizacional
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Tabla 10

Valores y normas organizacionales

Frecuencia Porcentaje
Total desacuerdo 0 0.0
En desacuerdo 0 0.0
Indiferente 0 0.0
De acuerdo 45 90.0
Totalmente de acuerdo 5 10.0
Total 50 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa créditos y cobranzas Chiclayo 2017.

Valores y normas organizacionales

90.0

90.0
80.0
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Total En Indiferente  De acuerdo Totalmente
desacuerdo desacuerdo de acuerdo

Valores organizacionales

Figura 5. El 90% de los encuestados estd en acuerdo con los valores y normas de la
organizacion, el 10% estd en total acuerdo, esto hace que se sienta un compromiso con la

empresa y tanto el colaborador como gerentes tengan una ética personal intachable.

Fuente: Tabla 10
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Tabla 11

Interacciones

Frecuencia Porcentaje
Total desacuerdo 0 0.0
En desacuerdo 20 40.0
Indiferente 30 60.0
En acuerdo 0 0.0
Total acuerdo 0 0.0
Total 50 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa créditos y cobranzas Chiclayo 2017.
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Figura 6. De los resultados obtenidos en la encuesta aplicada a los colaboradores el 40%
esta en desacuerdo el grado de interacciones que existe en la empresa mientras que el 60% es
indiferente ante esta pregunta es por ello que hay que poner mucho énfasis en esto porque

puede estar surgiendo un problema que se debe dar una solucidon inmediata.

Fuente: Tabla 11
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Tabla 12

Simbolos

Frecuencia Porcentaje
Total desacuerdo 0 0.0
En desacuerdo 0 0.0
Indiferente 0 0.0
De acuerdo 37 74.0
Totalmente de acuerdo 13 26.0
Total 50 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa créditos y cobranzas Chiclayo 2017.
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Figura 7. De total de encuestados el 74% estd en acuerdo y el 26% en total acuerdo que los
simbolos y lemas de la empresa estan de acuerdo al rubro de la empresa, lo que da entender

que los trabajadores estan identificados con los simbolos de la empresa lo cual es muy

importante para la organizacion.

Fuente: Tabla 12
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Tabla 13

Entorno fisico
Frecuencia Porcentaje

Total desacuerdo 0 0.0

En desacuerdo 0 0.0
Indiferente 1 2.0

De acuerdo 44 88.0
Totalmente de acuerdo 5 10.0
Total 50 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa créditos y cobranzas Chiclayo 2017.
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Figura 8. De acuerdo a los encuestado se obtuvo que el 88% esta de acuerdo mientras que
el 10% en total acuerdo con los estimulos fisicos que ofrece la empresa ya sea incentivos o
asensos esto hace que el colaborador desarrolle mejor sus actividades mientras que el 2%
es indiferente.

Fuente: Tabla 13




3.1.2.3 Presentacion por indicadores de la variable cultura organizacional

Tabla 14
La remuneracion que recibe de la empresa créditos y cobranzas Chiclayo. cumple con sus
exceptivas.
Frecuencia Porcentaje
Total acuerdo 0 0.0
De acuerdo 0 0.0
Indiferente 35 70.0
En desacuerdo 15 30.0
Total desacuerdo 0 0.0
Total 50 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa créditos y cobranzas Chiclayo 2017.
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Figura 9. De los encuestados el 70% es indiferente ante la remuneracion que recibe de la empresa
créditos y cobranza de Chiclayo, mientras que el 30% estd en desacuerdo con respecto a la

remuneracion que recibe, lo que da entender que los colaboradores no estan contentos con los
sueldos que perciben en la empresa.

Fuente: Tabla 14
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Tabla 15

Recompensas e incentivos de acuerdo al rendimiento

Frecuencia Porcentaje
Total acuerdo 0 0.0
De acuerdo 50 100.0
Indiferente 0 0.0
En desacuerdo 0 0.0
Total desacuerdo 0 0.0
Total 50 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa créditos y cobranzas Chiclayo 2017.
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Figura 10. Con respecto a los encuestados hemos encontrado que el 100% esta en
acuerdo con las recompensas ¢ incentivos que recibe por el rendimiento dentro de la
empresa, lo que da entender que los colaboradores si estdn contentos con los

incentivos que la empresa ofrece por rendimiento que de cada colaborador.

Fuente: Tabla 15




Tabla 16
Existe apoyo en el crecimiento profesional

Frecuencia Porcentaje
Total acuerdo 0 0.0
De acuerdo 50 100.0
Indiferente 0 0.0
En desacuerdo 0 0.0
Total desacuerdo 0 0.0
Total 50 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa créditos y cobranzas Chiclayo 2017.
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Figura 11. E1 100% de los encuestados estan de acuerdo con que la empresa apoya su
crecimiento profesional, es decir, que los colaboradores si tienen facilidades para

seguir capacitandose o estudiando para mejorar sus capacidades en ascender en su
profesion.

Fuente: Tabla 16
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Tabla 17

Buena relacion con sus superiores

Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 23 46.0
Totalmente de acuerdo 27 54.0
Indiferente 0.0 0.0
En desacuerdo 0.0 0.0
Total desacuerdo 0.0 0.0
Total 50 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa créditos y cobranzas Chiclayo 2017.

Buena relacion con sus superiores

60.0
50.0
X 40.0
©
2
S 300
3
(S
2 200
[N
10.0
0.0 0.0 0.0
0.0 A A A
De acuerdo Totalmente Indiferente En Total
de acuerdo desacuerdo desacuerdo
Valoracion

Figura 12. Los resultados obtenidos son que el 54% en total acuerdo y 46% de acuerdo
que tienen buena relacidon con los directivos o superiores, es decir, si hay buena
relacion directivo — colaborador lo que permite que la empresa desarrollo sus

actividades u operaciones para el desarrollo o crecimiento de la organizacion.

Fuente: Tabla 17




Tabla 18
Practican con el ejemplo en valores (directivos)

Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 20 40.0
De acuerdo 30 60.0
Indiferente 0 0.0
En desacuerdo 0 0.0
Total desacuerdo 0 0.0
Total 50 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa créditos y cobranzas Chiclayo 2017.
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Figura 13. El resultado obtenido de los encuestados son que el 40% en total acuerdo y
60% de acuerdo con respecto a la practica de valores por parte de los directos, lo que

representa un ejemplo importante para los colaboradores y estos se contagien de la
buen acciones y lo practiquen.

Fuente: Tabla 18




Tabla 19
Nivel de satisfaccion laboral

Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 12 24.0
De acuerdo 38 76.0
Indiferente 0 0.0
En desacuerdo 0 0.0
Total desacuerdo 0 0.0
Total 50 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa créditos y cobranzas Chiclayo 2017.
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Figura 14. En relacion al nivel de satisfaccion se obtuvo que el 24% esta en total
acuerdo y el 76% de acuerdo con respecto a su desempefio laboral, lo que muestra

algo muy importante para la organizacion contar con colaboradores que estén
satisfechos en su centro de labores.

Fuente: Tabla 19




Tabla 20
Solucion de problemas entre comparieros de trabajo

Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 22 44.0
De acuerdo 28 56.0
Indiferente 0 0.0
En desacuerdo 0 0.0
Total desacuerdo 0 0.0
Total 50 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa créditos y cobranzas Chiclayo 2017.
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Figura 15. De los resultados obtenidos se evidencio que el 44% esta en total acuerdo y
el 56% de acuerdo con respecto a los problema e inconvenientes que son solucionados
entre companeros, lo cual es muy importante ya que el no solucionar los problemas
conduce a tener rencillas o malos entendidos entre ellos que puede afectar su
desempefio y causar anotaciones.

Fuente: Tabla 20
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Tabla 21
Practica de moral y ética entre directivos

Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 7 14.0
De acuerdo 43 86.0
Indiferente 0 0.0
En desacuerdo 0 0.0
Total desacuerdo 0 0.0
Total 50 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa créditos y cobranzas Chiclayo 2017.
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Figura 16. De los trabajadores encuestados el 14% en total acuerdo y el 86% de
acuerdo con la practica moral y ética de los directivos, lo que representa la

tranquilidad y trabajar en una empresa serie y con directivos que son un buen
ejemplo es muy importante en la actualidad.

Fuente: Tabla 21
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Tabla 22

Compromiso con los objetivos empresariales

Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 14 28.0
De acuerdo 36 72.0
Indiferente 0 0.0
En desacuerdo 0 0.0
Total desacuerdo 0 0
Total 50 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa créditos y cobranzas Chiclayo 2017.
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Figura 17. De acuerdo a los resultados obtenidos el 28% en total acuerdo y 72% de
acuerdo que se tiene un compromiso con los objetivos empresariales, lo cual es muy
importante para la empresa, es decir, que tiene el apoyo de capital humano lo cual es

fundamental para el alcance de sus propositos y su crecimiento.

Fuente: Tabla 22
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Tabla 23
Buenas relaciones con sus comparieros de trabajo

Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 5 10.0
De acuerdo 44 88.0
Indiferente 0 0
En desacuerdo 1 2.0
Total desacuerdo 0 0.0
Total 50 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa créditos y cobranzas Chiclayo 2017.
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Figura 18. De acuerdo a los resultados encontrados el 10% en total acuerdo y el 90%
de acuerdo con que existen buenas relaciones entre compafieros de labores, es una
buena senal dentro de la empresa ya que, al mantener unidos, con respecto y apoyo
entre ellos los beneficiados con los directivos y también los colaboradores.

Fuente: Tabla 23




Tabla 24
Normas que se rigen en la organizacion

Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 0 0.0
De acuerdo 0 0.0
Indiferente 42 84.0
En desacuerdo 8 16.0
Total desacuerdo 0 0.0
Total 50 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa créditos y cobranzas Chiclayo 2017.
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Figura 19. El 84% es indiferente con las normas que se rigen dentro de la organizacion
mientras que solo el 16% esta en desacuerdo con estas normas, respecto a estos
resultados podemos indicar que es importante tener la coordinacién necesaria y la

comunicacion y dialogo con los trabajadores para poder analizar porque se es
indiferente frente a las normas.

Fuente: Tabla 24




Tabla 25
Nivel de interaccion con comparieros y proveedores en horario de trabajo

Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 0 0.0
De acuerdo 0 0.0
Indiferente 30 60.0
En desacuerdo 20 40.0
Total desacuerdo 0 0.0
Total 50 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa créditos y cobranzas Chiclayo 2017.
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Figura 20. De los resultados obtenidos se tuvo que el 60 % es indiferente a interactuar
con los compaifieros y proveedores en horario de trabajo mientras que el 40% esta en
desacuerdo, en este aspecto los colaboradores consideran que la interaccion solo debe
estar relacionada a asuntos de trabajo mas no a otros temas personales por lo tanto
expresan su indiferencia.

Fuente: Tabla 25

Tabla 26
Simbolos que identifican a la empresa créditos y cobranzas Chiclayo

Frecuencia Porcentaje
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Totalmente de acuerdo 0 0.0

De acuerdo 50 100.0
Indiferente 0 0.0
En desacuerdo 0 0.0
Total desacuerdo 0 0.0
Total 50 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa créditos y cobranzas Chiclayo 2017.
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Figura 21. E1 100% de los colaboradores encuestados consideran que estan de acuerdo
con que la empresa se tienen simbolos que identifican a dicha organizacion, es muy
importante que las organizaciones cuenten con simbolos para que se identifiquen los
colaboradores.

Fuente: Tabla 26
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Tabla 27
Nivel de inspiracion segun el lema de la empresa

Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 13 26.0
De acuerdo 37 74.0
Indiferente 0 0.0
En desacuerdo 0 0.0
Total desacuerdo 0 0.0
Total 50 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa créditos y cobranzas Chiclayo 2017.
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Figura 22. De acuerdo a los resultados el 26% en total acuerdo y 74% de acuerdo que
la empresa cuenta con un lema de inspiracion, lo que representa un elemento muy
importante para que los colabores se sientan motivados y sigan en busca de los
objetivos empresariales es fundamental.

Fuente: Tabla 27




Tabla 28
Infraestructura adecuada para desarrollar sus actividades

Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 0 0.0
De acuerdo 50 100.0
Indiferente 0 0.0
En desacuerdo 0 0.0
Total desacuerdo 0 0.0
Total 50 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa créditos y cobranzas Chiclayo 2017.
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Figura 23. De acuerdo a los datos adquiridos se puede deducir que el 100% delos
colaboradores considera que la estructura fisica es favorable para el desarrollo de sus
actividades lo cual es muy importante contar que la infraestructura adecuada y comoda
para el trabajo y las operaciones que tiene la empresa.

Fuente: Tabla 28
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Tabla 29

Se brindan algunos estimulo fisicos (reuniones)

Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 5 10.0
De acuerdo 19 38.0
Indiferente 25 50.0
En desacuerdo 2.0
Total desacuerdo 0 0.0
Total 50 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa créditos y cobranzas Chiclayo 2017.
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Figura 24. Segln lo observado se dice que el 48% esta en total acuerdo y de acuerdo
que se brindan algunos estimulos fisicos mientras que el 50% es indiferente, es decir,
los estimulos fisicos no son muy frecuentes en la empresa si se ofrece solamente por
reuniones especiales y no se entrega a todo si no por alguna condecoracién o mérito.

Fuente: Tabla 29
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3.1.3 Presentacion y analisis de la variable satisfaccion laboral
3.1.3.1 Presentacion y analisis de la variable satisfaccion laboral

Tabla 30
Satisfaccion laboral
Porcentaje ~ Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Total desacuerdo 4 8.0 8.0 0.0
En desacuerdo 35 70.0 70.0 0.0
Indiferente 8 16.0 16.0 0.0
De acuerdo 3 6.0 6.0 100.0
Totalmente de acuerdo 0 0.0 0.0
Total 50 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa créditos y cobranzas Chiclayo 2017.
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Figura 25. Los resultados muestran que el 8% esta total desacuerdo, el 70% estad en
desacuerdo, lo que da entender que los colaboradores no se encuentran satisfechos por
diversos por razones como la falta de beneficios laborales, incentivos, discrepancias con los
compaieros, directivos y la sobrecarga laboral, mientras que solo un 6% esta de acuerdo con

respecto a la satisfaccion laboral.

Fuente: Tabla 30
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3.1.3.2 Analisis de las dimensiones de la variable satisfaccion laboral

Tabla 31
Condiciones favorables del trabajo

Frecuencia Porcentaje
Total desacuerdo 0 0.0
En desacuerdo 0 0.0
Indiferente 8 16.0
De acuerdo 42 84.0
Total acuerdo 0 0.0
Total 50 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa créditos y cobranzas Chiclayo 2017.
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Figura 26. Segun los resultados obtenidos en la encuesta el 84% esta en acuerdo que existe
buenas condiciones favorables en el trabajo, esto hace que el colaborador se sienta comodo
dentro del area donde labora y asi desarrollar mejor su trabajo, mientras que el 16% es

indiferente.

Fuente: Tabla 31
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Tabla 32
Beneficios laborales

Frecuencia Porcentaje
Total desacuerdo 0 0.0
En desacuerdo 9 18.0
Indiferente 41 82.0
En acuerdo 0 0.0
Total acuerdo 0 0.0
Total 50 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa créditos y cobranzas Chiclayo 2017.
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Figura 27. De los resultados obtenidos en la encuesta el 18% estd en desacuerdo con los
beneficios laborales que recibe por su trabajo mientras que el 82% es indiferente con estos
resultados podemos decir que el personal no estd muy contento con su salario por el trabajo

que recibe.

Fuente: Tabla 32
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Tabla 33
Politicas administrativas

Frecuencia Porcentaje
Total desacuerdo 0 0.0
En desacuerdo 0 0.0
Indiferente 9 18.0
De acuerdo 39 78.0
Totalmente de acuerdo 2 4.0
Total 50 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa créditos y cobranzas Chiclayo 2017.
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Figura 28. El 78% estd en acuerdo y el 4% en total acuerdo con las politicas que estan
establecidas en la empresa, mientras que el 18% es indiferente, esto ayuda a que el
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colaborador siempre se rija a las reglas para cumplir mejor sus labores.

Fuente: Tabla 33

82



Tabla 34
Desarrollo personal

Frecuencia Porcentaje
Total desacuerdo 0 0.0
En desacuerdo 0 0.0
Indiferente 3 6.0
De acuerdo 40 80.0
Totalmente de acuerdo 7 14.0
Total 50 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa créditos y cobranzas Chiclayo 2017.
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Figura 29. Seglin la encuesta el 80% esta en acuerdo y el 14% en total acuerdo con el
desarrollo laboral en la empresa con esto el colaborador estd siendo seguro de su trabajo para
cumplirlo con eficacia manteniendo siempre el control de acuerdo a las politicas empresarial.

Fuente: Tabla 34
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Tabla 35
Relaciones Interpersonales

Frecuencia Porcentaje
Total desacuerdo 0 0.0
En desacuerdo 0 0.0
Indiferente 0 0.0
De acuerdo 45 90.0
Totalmente de acuerdo 5 10.0
Total 50 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa créditos y cobranzas Chiclayo 2017.
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Figura 30. La buena relacion con los colaboradores hace que exista un buen clima laboral y
que se desempetie de manera eficiente las tareas dentro y fuera de la empresa es por ello que
el resultado muestra que un 90% estd en acuerdo y el 10% en total acuerdo con la excelente
relacion que hay entre colaboradores.

Fuente: Tabla 35
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Tabla 36

Relaciones con la gerencia

Frecuencia Porcentaje
Total desacuerdo 0 0.0
En desacuerdo 0 0.0
Indiferente 0 0.0
De acuerdo 50 100.0
Total acuerdo 0 0.0
Total 50 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa créditos y cobranzas Chiclayo 2017.

Frecuencia (%)

Figura 31. De acuerdo a los datos recaudados el 100% est4 en acuerdo que existe una buena
relacion con los gerentes esto conlleva a que se desarrolle mejor las tareas porque siempre
existird una buena comunicacién entre colaborador y gerente.

Fuente: Tabla 36

100.0
90.0
80.0
70.0
60.0
50.0
40.0
30.0
20.0
10.0

0.0

Relaciones con la gerencia

100.0

0.0 0.0 0.0
A A A
Total En Indiferente  De acuerdo

desacuerdo desacuerdo

Nivel de relacion con la gerencia

85



Tabla 37
Desemperio de tareas

Frecuencia Porcentaje
Total desacuerdo 0 0.0
En desacuerdo 0 0.0
Indiferente 0 0.0
De acuerdo 45 90.0
Totalmente de acuerdo 5 10.0
Total 50 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa créditos y cobranzas Chiclayo 2017.
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Figura 32. De acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta el 90% esta en acuerdo y el
10% en total acuerdo que existe buena relacion con los colaboradores lo que hace que pueda
existir una mutua ayuda para el desarrollo de las tareas cumpliendo siempre con las metas

establecidas.

Fuente: Tabla 37
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3.1.3.3 Presentacion por indicadores de la variable satisfaccion laboral

Tabla 38
Nivel de satisfaccion de la infraestructura

Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 0 0.0
De acuerdo 50 100.0
Indiferente 0 0.0
En desacuerdo 0 0.0
Total desacuerdo 0 0.0
Total 50 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa créditos y cobranzas Chiclayo 2017.
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100.0
100.0
90.0
80.0
70.0
60.0
50.0
40.0
30.0
20.0

10.0 0.0 0.0 0.0 0.0
0.0 A A 4 4

Totalmente De acuerdo Indiferente En Total
de acuerdo desacuerdo desacuerdo

Frecuencia (%)

Valoracién

Figura 33. Segun los resultados obtenidos podemos deducir que el 100% de los
colaboradores encuestados esta en acuerdo con la satisfaccién en su estructura de la

empresa, es fundamental que el colaborador este satisfecho con la infraestructura para
desarrollar su trabajo.

Fuente: Tabla 38
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Tabla 39
Nivel de entusiasmo y buen humor dentro de la empresa

Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 0 0.0
De acuerdo 1 2.0
Indiferente 41 82.0
En desacuerdo 8 16.0
Total desacuerdo 0 0.0
Total 50 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa créditos y cobranzas Chiclayo 2017.

Nivel de entusiasmo y buen humor dentro de la empresa
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Figura 34. De los resultados obtenidos hemos encontrado que solo el 2% estd de

acuerdo realiza el trabajo con entusiasmo y buen humor asi mismo el 82% es
indiferente mientras que el 16% esta en desacuerdo

Fuente: Tabla 39




Tabla 40
Grado de satisfaccion frente a los beneficios que recibe.

Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 0 0.0
En desacuerdo 9 18.0
Indiferente 41 82.0
En desacuerdo 0 0.0
Total desacuerdo 0 0.0
Total 50 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa créditos y cobranzas Chiclayo 2017.
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Figura 35. Segun los resultados obtenidos el 18% estd en acuerdo con el grado de
satisfaccion frente a los beneficios que recibe mientras que el 82% es indiferente.

Fuente: Tabla 40




Tabla 41
Nivel de satisfaccion por el trabajo realizado

Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 0 0.0
De acuerdo 4 8.0
Indiferente 35 70.0
En desacuerdo 11 22.0
Total desacuerdo 0 0.0
Total 50 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa créditos y cobranzas Chiclayo 2017.
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Figura 36. E1 70% es indiferente frente al nivel de satisfaccion por el trabajo que realiza en la

empresa, el 8% estd en acuerdo, mientras que el 22% estd en desacuerdo con el nivel de
satisfaccion.

Fuente: Tabla 41




Tabla 42
Nivel de trabajo desinteresado para conseguir objetivos

Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 6 12.0
De acuerdo 44 88.0
Indiferente 0 0.0
En desacuerdo 0 0.0
Total desacuerdo 0 0
Total 50 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa créditos y cobranzas Chiclayo 2017.
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Figura 37. Del total de los colaboradores encuestados podemos deducir que el 100%

esta en total acuerdo y de acuerdo que trabaja de forma desinteresada para obtener los
objetivos de la empresa.

Fuente: Tabla 42




Tabla 43
Siente apoyo empresarial

Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 38 76.0
De acuerdo 12 24.0
Indiferente 0 0.0
En desacuerdo 0 0.0
Total desacuerdo 0 0.0
Total 50 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa créditos y cobranzas Chiclayo 2017.

Siente apoyo empresarial

76.0

80.0
70.0
60.0
50.0
40.0
30.0

Frecuencia (%)

20.0
10.0

0.0 0.0 0.0
0.0 4 4 4

Totalmente De acuerdo Indiferente En Total
de acuerdo desacuerdo desacuerdo

Valoracion

Figura 38. El 100% de los colaboradores encuestado nos dicen que estan en total
acuerdo y de acuerdo que sienten el apoyo empresarial ante cualquier circunstancia.

Fuente: Tabla 43
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Tabla 44
Profesional realizado a nivel empresarial

Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 1 2.0
De acuerdo 6 12.0
Indiferente 28 56.0
En desacuerdo 15 30.0
Total desacuerdo 0 0.0
Total 50 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa créditos y cobranzas Chiclayo 2017.
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Figura 39. De los resultados obtenidos el 14% nos dice que ha podido realizarse

profesionalmente al trabajar en la empresa créditos y cobranzas Chiclayo, el 56% es
indiferente mientras que el 30% estd en desacuerdo.

Fuente: Tabla 44




Tabla 45
Nivel de relacion entre colaboradores

Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 5 10.0
De acuerdo 45 90.0
Indiferente 0 0.0
En desacuerdo 0 0.0
Total desacuerdo 0 0
Total 50 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa créditos y cobranzas Chiclayo 2017.
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Figura 40. El 100% de los colaboradores encuestados estdn en total acuerdo y de
acuerdo en que mantienen una buena relacion laboral.

Fuente: Tabla 45




Tabla 46

Nivel de relacion con el jefe

Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 0 0.0
De acuerdo 50 100.0
Indiferente 0 0.0
En desacuerdo 0 0.0
Total desacuerdo 0 0.0
Total 50 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa créditos y cobranzas Chiclayo 2017.
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Figura 41. De los encuestados hemos obtenido que el 100% estd de acuerdo que
mantiene una buena relacidon con su jefe inmediato superior.

Fuente: Tabla 46




Tabla 47
El buen trato hace que tenga un mejor desemperio

Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 5 10.0
De acuerdo 45 90.0
Indiferente 0 0.0
En desacuerdo 0 0.0
Total desacuerdo 0 0
Total 50 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa créditos y cobranzas Chiclayo 2017.
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Figura 42. De los resultados obtenidos en la encuesta hemos obtenido que el 100% esta

en total acuerdo y de acuerdo que el buen trato hace que tenga un mejor desempeino
laboral.

Fuente: Tabla 47
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3.1.4 Analisis de la correlacion de las variables cultura organizacional con la satisfaccion

laboral
Tabla 48
Analisis de la correlacion de variables de acuerdo al estadistico SPSS (Correlacion de
Spearman)
Correlaciones
Cultura
Organizacional Satisfaccion laboral
Rho de Cultura Coeficiente de 1.000 ,3 87
Spearman Organizacional correlacion
Sig. (bilateral) 0.006
N 50 50
Satisfaccion Coeficiente de ,387** 1.000
laboral correlacion
Sig. (bilateral) 0.006
N 50 50

Fuente: Elaboracion propia con el estadistico SPSS version 24

Segun el andlisis estadistico después de haber obtenido los datos, se realiz6 la prueba

de hipdtesis, en la que se determind que con una probabilidad de error del 0.006 que los

elementos de la cultura organizacional tienen influencia en la satisfaccion laboral de los

trabajadores de la empresa créditos y cobranzas Chiclayo 2017. Por lo tanto, se acepta la

hipotesis del investigador en la presente investigacion, de acuerdo al estadistico de la

correlacion de Spearman.
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3.2 Discusion de resultados

Segun el andlisis de las variables que se investigd se llegd a reconocer que si existe
influencia de la cultura organizacional sobre la satisfaccion laboral de colaboradores en la
empresa de Créditos y Cobranzas Chiclayo. Segtn los datos analizados se acepta la hipotesis
del investigador en la indica que si existe influencia de un variable sobre ya que se encontr6
significancia moderada 0.006. Se precisa que en este estudio y con la poblacion estudiada si
tiene influencia la cultura organizacion ante la satisfaccion laboral. Esta investigacion coincide
con De la cruz (2015) que en la que enfatizd que “que la cultura organizacional tiene un
impacto directo en el desempefio laboral de los colaboradores de la empresa”. También
asegurd que la cultura organizacién que se cuenta permite que los trabajadores puedan tomar

sus decisiones para su crecimiento personal y profesional.

Queda demostrado que la cultura organizacional si tiene influencia en la satisfaccion
laboral en los colaboradores de la empresa Créditos y Cobranzas Chiclayo, donde pueden
tomar medidas que al mejorar la variable independiente también se mejora la otra variable y

beneficia a la empresa.

EL diagnéstico de la cultura organizacional actual de la empresa créditos y cobranzas
Chiclayo, el 30% estd de acuerdo, los resultados reflejan que no se tiene una cultura
organizacional adecuada por la falta de valores, actitud, experiencias que se vive en la empresa
y ante ello los resultados de desacuerdo se aprecia un alto porcentaje de 40% lo que da
entender que se necesita mejorar la cultura en la empresa. (Tabla 8), el 100% estd en acuerdo
con las recompensas e incentivos que recibe por el rendimiento dentro de la empresa, lo que
da entender que los colaboradores si estan contentos con los incentivos que la empresa ofrece
por rendimiento que de cada colaborador (Tabla 15), EI 100% de los encuestados estan de
acuerdo con que la empresa apoya su crecimiento profesional, es decir, que los colaboradores
si tienen facilidades para seguir capacitandose o estudiando para mejorar sus capacidades en
ascender en su profesion (Tabla 16), el 54% en total acuerdo y 46% de acuerdo que tienen
buena relacién con los directivos o superiores, es decir, si hay buena relacion directivo —
colaborador lo que permite que la empresa desarrollo sus actividades u operaciones para el

desarrollo o crecimiento de la organizacion (Tabla 17) y el 40% en total acuerdo y 60% de
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acuerdo con respecto a la practica de valores por parte de los directos, lo que representa un
ejemplo importante para los colaboradores y estos se contagien de la buen acciones y lo
practiquen. (Tabla 18). Estos resultados se relacionan con la investigacion de Rodriguez
(2015) quien describe acerca de la cultura organizacional de la institucidén se caracteriza por
una fuerte tendencia a la busqueda de resultados, trabajo coordinado y trabajo de equipo entre
departamentos, ademas de encontrar una libre participacion de propuestas para la mejora de la

gestion de la institucion.

Con respecto a establecer la satisfaccion laboral de los trabajadores de la empresa
créditos y cobranzas Chiclayo, Los resultados muestran que el 8% esta total desacuerdo, el
70% estd en desacuerdo, lo que da entender que los colaboradores no se encuentran
satisfechos por diversos por razones como la falta de beneficios laborales, incentivos,
discrepancias con los compaiieros, directivos y la sobrecarga laboral, mientras que solo un 6%
esta de acuerdo con respecto a la satisfaccion laboral. (Tabla 30), el 44% esté en total acuerdo
y el 56% de acuerdo con respecto a los problema e inconvenientes que son solucionados entre
compaiieros, lo cual es muy importante ya que el no solucionar los problemas conduce a tener
rencillas o malos entendidos entre ellos que puede afectar su desempefio y causar anotaciones,
el 28% en total acuerdo y 72% de acuerdo que se tiene un compromiso con los objetivos
empresariales, lo cual es muy importante para la empresa, es decir, que tiene el apoyo de
capital humano lo cual es fundamental para el alcance de sus propositos y su crecimiento
(Tabla 16), el 10% en total acuerdo y el 90% de acuerdo con que existen buenas relaciones
entre compafieros de labores, es una buena sefial dentro de la empresa ya que, al mantener
unidos, con respecto y apoyo entre ellos los beneficiados con los directivos y también los
colaboradores (Tabla 17), el 100% delos colaboradores considera que la estructura fisica es
favorable para el desarrollo de sus actividades lo cual es muy importante contar que la
infraestructura adecuada y cémoda para el trabajo y las operaciones que tiene la empresa
(Tabla 22) y el 100% esta en total acuerdo y de acuerdo que trabaja de forma desinteresada
para obtener los objetivos de la empresa (Tabla 28). Estos resultados difieren con la
investigacion de Rodriguez (2015) ya este investigador encontré con un nivel medio de
satisfaccion de los colaboradores frente a un mejor nivel encontrado en la empresa de Créditos

y cobranzas Chiclayo, donde se describe que el nivel de satisfaccion de los colaboradores de la
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empresa es medio, debido a que mas de la mitad de los colaboradores se sienten satisfechos
con la empresa, los factores que contribuyen al nivel de satisfaccion laboral son las
condiciones favorable de trabajo que ofrece la empresa, la remuneracion salarial sobre el
mercado contribuye a la satisfaccion de necesidades de los colaboradores, asi como también
una relacion y comunicacién armoniosa entre colaboradores y jefes genera un nivel de

satisfaccion laboral adecuado.

Finalmente, al analizar los resultados de influencia de la cultura organizacional sobre la
satisfaccion laboral de los trabajadores de la empresa créditos y cobranzas Chiclayo 2017, los
resultados obtenidos son que el 100% de los colaboradores encuestado nos dicen que estan en
total acuerdo y de acuerdo que sienten el apoyo empresarial ante cualquier circunstancia
(Tabla 29), el 100% esta de acuerdo que mantiene una buena relacién con su jefe inmediato
superior. (Tabla 32) y el 100% esta en total acuerdo y de acuerdo que el buen trato hace que
tenga un mejor desempefio laboral. (Tabla 33). Los resultados encontrados en la empresa de
Créditos y Cobranzas Chiclayo son similares a los encontrados por De la cruz (2015) que
encontro lo siguiente que la cultura organizacional tiene un impacto directo en el desempefio
laboral de los colaboradores de la empresa, también se encuentra que la cultura organizacional
de la empresa se caracteriza por no ser dominante, esto quiere decir que los colaboradores
encuentran libertad para desarrollarse y tomar decisiones, ademas se encuentra que la cultura
organizacional que predomina es la jerarquica la cual se caracteriza por un estricto control en

los procedimientos de la empresa
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3.3 Aporte cientifico
PROPUESTA DE INVESTIGACION

En el siguiente capitulo serd detallado la propuesta y los componentes de la propuesta y su

presupuesto.

MEJORAR LA SATISFACCION LABORAL DE LA EMPRESA CREDITOS Y
COBRANZAS CHICLAYO 2017

CREDITO &
COBRANZAS sac

Autora:

Burga Rios Johana Del Rocio
Asesor:
Dr: Mego Nufiez Onesimo
Linea de Investigacion:
Talento Humano y Comportamiento Organizacional
Pimentel - Peru

2018
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Introduccion

La presente propuesta de cultura organizacional se realiz6 con la finalidad de mejorar la
satisfaccion laboral de los trabajadores de la empresa Créditos y Cobranzas Chiclayo 2017. En
la empresa se observa que si bien es cierto la organizacion tiene una pagina web donde se
encuentra publicada la mision y vision de la empresa, los colaboradores no tienen
conocimiento de los valores, resefia historica, mision y vision de la empresa generando una
falta de entendimiento de los objetivos organizacionales de la empresa, se evidencia que la
empresa no cree o no toma importancia en generar reuniones con los colaboradores para
socializar sus directivas entre ellas su resefia histérica, mision, vision y valores. También se
encuentra que los colaboradores de la empresa presentan disconformidades con respecto al

estilo de liderazgo que aplican los jefes inmediatos en la empresa.

Con respecto a la satisfaccion laboral, se encuentra que la empresa objeto de estudio,
presenta un indice elevado de rotacion de personal, debido a que la empresa no tiene una
distribucion justa de la carga laboral, los trabajadores que se dedican a realizar las actividades
diarias de cobranza encuentra una sobre carga laboral en las metas de recuperacion de la
cartera pesada, ademas la empresa no brinda incentivos econdémicos extras por lograr las
cuotas de recuperacion de deudas, generando en los colaboradores bajos niveles de motivacion

y de satisfaccion laboral.
3.3.1 Fundamentacion de la propuesta

La presente propuesta se fundamentod, por los resultados obtenidos acerca de la
satisfaccion laboral de los trabajadores de la empresa créditos y cobranzas Chiclayo, donde se
encontraron los siguientes resultados que el 8% estd total desacuerdo, el 70% estd en
desacuerdo, lo que da entender que los colaboradores no se encuentran satisfechos por
diversos por razones como la falta de beneficios laborales, incentivos, discrepancias con los
compaiieros, directivos y la sobrecarga laboral, mientras que solo un 6% estd de acuerdo con
respecto a la satisfaccion laboral. Es por ello, que se plantea estrategias para la mejora de la

satisfaccion laboran en los trabajadores créditos y cobranzas Chiclayo.
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3.3.2 Objetivos

Objetivo general
Mejorar la satisfaccion laboral de la empresa
Objetivos especificos

Disefiar estrategias de reconocimiento en base a la cultura organizacional para los

trabajadores que cumplen con sus metas establecidas

Realizar capacitaciones para los colaboradores de la empresa con la finalidad de
mantener una cultura organizacional consistente y haciendo que el recurso humano este mejor

capacitado para enfrentar problemas y darles una eficiente solucion

Contribuir en la mejora de la satisfaccion laboral de los colaboradores de la empresa

Créditos y Cobranzas Chiclayo.

3.3.3 Desarrollo de la propuesta
a. Estrategia: disefiar un programa de reconocimiento para los trabajadores que

cumplen con sus metas establecidas
Objetivo

Mantener un colaborador comprometido de la institucion el cual va desempefiar mejor su

trabajo
Aplicacion

Mediante la aplicacion de este programa de reconocimiento sera con la finalidad que exista un
buen clima laboral manteniendo satisfecho al colaborador, asi mismo este proceso sera
empleado para los 50 colaboradores de la empresa que son entre directivos y empleados. Con
la implementacion de esta herramienta se va poder mejorar el desempefio laboral de cada uno
de los colaboradores y que estos se sientan motivados a seguir mejorando dia a dia para ser

mas competitivos laboralmente.
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Tabla 49

Detalles de la estrategia de reconocimiento a trabajadores

Actividad Detalles Pl:ecu.) Periodo Total
unitario
Realizar bonos con Se dard bonos en efectivo 100 Cada fin S/300
incentivos  para el . de  mes
} Se evaluard de acuerdo a
trabajador del mes durante
los resultaos mensuales y
: tres meses
el mejor colaborador
recibird un bono de 100
soles
Reconocer al trabajador Se enviardn carta de 0(*) Cada fin S/250
por el trabajo que felicitaciones de mes
realiza y compromiso Envi
nviar  correos  para
que aporta a la empresa. . . .
incentivar mejorar el mes
siguiente
Se enviaran  detalles 0(*)
(sorpresa) felicitando al Agosto -
trabajador que  haya Diciembre
cumplido con su meta 50
establecida durante tres
meses seguidos.
Hacer que el trabajador Involucrar al trabajador Agosto en S/ 155
participe en reuniones en las reuniones el
de planificaciéon de las mensuales para  para auditorio
tareas que se van definir objetivos y metas de la
estable'ce‘r para el Se utilizaran: empresa
cumplimiento de
objetivos Hojas 100 (1/8) 5.00
Lapiceros 50 (1S/. c/u) 50
Agua 50  gaseosas 100
personales (2 S/ c/u)
Total S/ 655

Fuente: elaboracion propia
0(*) porque lo realizara el jefe de recursos humanos
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b. Estrategia: Realizar capacitaciones para los colaboradores de la empresa con la
finalidad de mantener una cultura organizacional consistente y haciendo que el recurso
humano este mejor capacitado para enfrentar problemas y darles una eficiente

solucion.

Objetivo

Preparar al personal para el mejor desempefio laboral no solo en sus cargos sino también para
desempefiar otras funciones en que se les requiera.

Aplicacion

La capacitacion sobre cultura organizacional sera hecha para los 50 colaboradores dela
empresa con la finalidad de mejorar la satisfaccion laboral delos colaboradores, los temas que
se trataran seran realizados por un especialista en conferencias gestionado por el gerente de la
empresa, esta conferencia tendra énfasis en conocer los valores de la empresa, asi como su
vision y mision y que el colaborador lo tenga en su mente, también se tomaran en cuenta
temas de satisfaccion laboral

Tabla 50
Detalles de la propuesta de capacitaciones
Actividad Detalles Precio Periodo  Total
unitario
Implementar un Se realizard& wun cronograma de
programa de capacitaciones
capacitaciones e} Se les comunicarda a los 50
cual se le hard
b 1 colaboradores de las fechas en las que
sabet 4% se realizara dichas capacitaciones
colaborador las
fechas que se han Todas las conferencias seran realizadas 0(*)
establecido para en el auditorio de la misma empresa. Tulio
o Tema: cultura organizacional
capacitaciones. .
Expositor. El gerente de la empresa 0(*)
Duracion: 2 horas
Materiales: laptop, proyector S/.30

Material para los colaboradores: hojas,
lapices y folder manila.
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Realizar
simulaciones de
trabajo en equipo
y como  esto
influye en el buen
desempefio
laboral

Tema: Etica empresarial y trabajo en
equipo

Expositor: especialista de la caAmara de
comercio

Duracion: dos horas
Materiales: laptop proyector
Pasaje: para el especialista.
Bocaditos 50

y gaseosas 10 litros

Tema: Motivacion, superacion laboral y
atencion al cliente

Expositor: especialista en entidades
financieras

Duracion: 3 horas

Materiales: laptop, proyector

Pasajes: para el especialista

Catering: en las tres conferencias
Sandwich 51 unid

Gaseosa 4 unid de 3 litros

Vasos 51 unid

Reunir por equipos a los trabajadores y
darles un problema para ver como
plantean situaciones y como es la
manera que hacer para trabajar juntos
hacia un mismo objetivo.

Lo realizara el mismo gerente
Materiales: hojas, lapices papelotes
Plumones 2

Duracion 1 hora

Cada grupo expondra sus respuestas y
luego el  gerente dard  una
retroalimentacion  por el  trabajo
realizado.

Total

300
0(*)

50

30

300
0(*)
6

51
24
10

75
10

Agosto

Setiembre

Octubre

S/380

S/ 391

S/ 85

S/ 886

Fuente: elaboracion propia
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c. Estrategia: Contribuir en el mejoramiento satisfaccion laboral de los colaboradores de

la empresa Créditos y Cobranzas Chiclayo
Objetivo

Promover la integracion entre directivos y colaboradores de la empresa Créditos y

Cobranzas Chiclayo
Aplicacion

Mediante la aplicacion de esta estrategia queremos fomentar el vinculo entre
compaifieros de trabajo logrando mantener un clima laboral y haciendo que los colaboradores
tengan una interaccion mutua entre compaferos con la finalidad de seguir un mismo camino
para cumplir con los objetivos de la organizacion, es por ello que se requiere mejorar el
desempeno laboral manteniendo una satisfaccion laboral, asi mismo un buen clima va permitir

que los colaboradores tengan un mejor desempefio.

Tabla 51
Detalles de la estrategia de mejoramiento de la satisfaccion
Actividad Detalles Total
Fomentar vinculos de Realizar reuniones de trabajo entre 0(*)
compaifierismo y socializacion colaboradores
entre tf’flo el personal de la [hcentivar al colaborador (serén reuniones
Institucion de equipos encabezado por cada lider)
Contribuir entre los Motivar al empleado para que se sienta
colaboradores el cumplimiento parte de la empresa y mejore su 300
de metas en el campo laboral y desempefio laboral (Premios de 50 soles
personal. para el trabajador mas destacado de cada

equipo que son 6)
Realizar eventos deportivos y Realizar una tarde deportiva
pequefias  reuniones a 105 Realizar un pequefio compartir por el 0(*)
cglaboradores que cumplan  iahaiador que cumple afios en el mes.
afios en el mes.
Total 300

0(*) no se requiere de inversion serd asignado como una responsabilidad de cada lider de

grupo.
Fuente: elaboracién propia



3.3.4 Presupuesto de la propuesta

Tabla 52

Presupuesto por cada estrategia

Estrategias

Responsable

Resultados Presupuesto

Disefiar un programa de

reconocimiento para los trabajadores

Lograr el

compromiso del S/.655

que cumplen con sus metas
colaborador
establecidas
Realizar capacitaciones constantes Mejorara de los
para los colaboradores de la empresa El gerente conocimientos y S/ 886
con la finalidad de mantener una habilidades del
cultura organizacional adecuada colaborador
Contribuir en el mejoramiento de la '
‘ . Mejorar la
satisfaccion laboral de los
‘ satisfaccion del S/ 300
colaboradores de la empresa Créditos
) colaborador
y Cobranzas Chiclayo
Total S/.1841
Fuente: elaboracion propia
3.3.5 Analisis de Flujo de caja
Tabla 53
Costos de equipos, otros y de la propuesta
Costos Anual
Equipos y otros S/. 50,000.00

Presupuesto de la propuesta

S/. 1,841.00

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 54

Proyeccion actuales de la empresa de Créditos y Cobranzas SAC de Chiclayo

Mes Junio Julio Agosto  Septiembre  Octubre
Proyecciones en
soles S/.48,000  S/.49,440 S/.47,462 S/.49,361 S/.50,842
Incremento 3% -4% 4% 3%
Fuente: elaboracion propia
Tabla 55
Gastos en personal
Gastos de personal
Remuneracion Remuneracion
Cantidad Cargo Mensual Anual
S/. S/.
1 Gerente 1,800.00 21,600.00
S/. S/.
1 Supervisor 1,000.00 12,000.00
Jefes de S/. S/.
3 RR.HH. 1,000.00 36,000.00
S/. S/.
45 colaboradores 930.00 502,200.00
S/. S/.
1 Administrador 930.00 11,160.00
S/. S/.
TOTAL 5,660.00 582,960.00

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 56
Flujo de caja proyectado

Flujo de Caja Economico

periodos
1 2 3 4 5
S/. S/. S/. S/. S/.
INGRESOS 53,000.00 54,590.00 53,498.20 56,173.11 59,543.50
S/. S/. S/. S/. S/.
Ventas en soles 53,000.00 54,590.00 53,498.20 56,173.11 59,543.50
S/. S/. S/. S/. S/.
Costos de operatividad 3,001.53  3,001.53 3,001.53 3,001.53 3,001.53
S/. S/. S/. S/. S/.
Equipos y otros 2,071.53  2,071.53  2,071.53  2,071.53  2,071.53
S/. S/. S/. S/. S/.

Mano de obra 930.00 930.00 930.00 930.00 930.00
COSTOS ADM'Y S/. S/. S/. S/. S/.
VENTAS 4,730.00 4,730.00 4,730.00  4,730.00  4,730.00

S/. S/. S/. S/. S/.

Gerente 1,800.00  1,800.00 1,800.00 1,800.00 1,800.00

S/. S/. S/. S/. S/.
Supervisor 1,000.00  1,000.00  1,000.00 1,000.00 1,000.00
S/. S/. S/. S/. S/.
Jefes de area 1,000.00  1,000.00 1,000.00 1,000.00 1,000.00
S/. S/. S/. S/. S/.
colaboradores 930.00 930.00 930.00 930.00 930.00
S/. S/. S/. S/. S/.
GANANCIA BRUTA 45,268.47 46,858.47 45,766.67 48,441.58 51,811.96
IMPUESTO NUEVO S/. S/. S/. S/. S/.
MYPE 40,741.62 42,172.62 41,190.00 43,597.42 46,630.77
S/. S/. S/. S/. S/.

10% 4,526.85 4,685.85 4,576.67 4,844.16  5,181.20

FLUJO DE CAJA S/. S/. S/. S/. S/.
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ECONOMICO 40,741.62 42,172.62 41,190.00 43,597.42 46,630.77

S/.

Préstamo 10,000.00

S/. S/. S/. S/. S/.
Amortizacion 416.67 416.67 416.67 416.67 416.67

S/. S/. S/. S/. S/.
Interés 62.50 59.90 57.29 54.69 52.08
FLUJO DE SERVICIO S/. S/. S/. S/. S/.
DEUDA 479.17 476.56 473.96 471.35 468.75
FLUJO DE CAJA S/. S/. S/. S/. S/.
FINANCIERO 40,262.45 41,696.06 40,716.04 43,126.06 46,162.02

Fuente: elaboracion propia

Tabla 57

Proyeccion economica con la propuesta

Mes Junio Julio Agosto Septiembre Octubre
Proyeccion en soles  S/. 53,000 S/. 54,590 S/. 53,498 S/. 56,173 S/. 59,543
Incremento 3% -2% 5% 6%

Fuente: elaboracion propia

3.3.6 Financiamiento

La presente propuesta sera financiada en su totalidad por el gerente de la empresa

Créditos y Cobranzas Chiclayo con un saldo de S/ 1841.

3.3.7 Beneficiarios

Los beneficiarios en esta implementacion de la propuesta son los colaboradores de la
empresa Créditos y Cobranzas Chiclayo, como también la misma empresa ya que depende
mucho de como se desenvuelven sus colaboradores para cumplir sus objetivos lo que hara que
sea mas competitiva y rentable, asi mismo con esta propuesta planteada la empresa mejorara

su desempefio laboral en un 18% si se cumple con todas las estrategias propuestas.
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3.3.8 Plan de actividades

Tabla 58
Detalle del plan de actividades de la propuesta

Ano 2018
Actividades J A S (0) N
Disefiar un programa de reconocimiento para X X X
los trabajadores
Realizar capacitaciones constantes para los X X

colaboradores de la empresa con la finalidad de

mantener una cultura organizacional adecuada.

Contribuir en el mejoramiento del desempeiio X X X
laboral de los colaboradores de la empresa

Créditos y Cobranzas Chiclayo

Fuente: elaboracion propia

3.3.9 Responsable para el desarrollo de la propuesta

El responsable para la implementacion de la propuesta es el gerente junto con su junta
directiva tomaran acciones para el desarrollo de esta propuesta, asi como también tomar las
decisiones correctas y buscar el personal correcto para el cumplimiento de dicha propuesta
también se necesita el apoyo de los colaboradores porque son ellos los que tienen que estar

conscientes del cambio que se va realizar.

112



IV.CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES



4.1 Conclusiones

Se concluye que los elementos de la cultura organizacional tienen influencia en la
satisfaccion laboral de los trabajadores de la empresa créditos y cobranzas Chiclayo 2017, ya
que segun la correlacion de Spearman si existe influencia de la cultura organizacional sobre la
satisfaccion de los trabajadores, lo que da entender que si se mejora la cultura organizacional

también mejora la satisfaccion del colaborador.

Con respecto al diagnodstico de la cultura organizacional actual de la empresa créditos y
cobranzas Chiclayo, los datos obtenidos solo el 30% esta de acuerdo, los resultados reflejan
que no tiene una adecuada cultura organizacional por la falta de valores, actitud, experiencias
que se vive en la empresa y ante ello los resultados de desacuerdo se aprecia un alto porcentaje
de 40% se requiere tomar acciones necesarias para mejorar la cultura organizacional que

permita integrar a los colaboradores para alcanzar los objetivos de la empresa.

Con respecto a la determinacion de la satisfaccion laboral de los trabajadores de la
empresa créditos y cobranzas Chiclayo establecer donde se encontraron los siguientes
resultados que el 8% esta total desacuerdo, el 70% esta en desacuerdo, lo que da entender que
los colaboradores no se encuentran satisfechos por diversos por razones como la falta de
beneficios laborales, incentivos, discrepancias con los compaifieros, directivos y la sobrecarga
laboral, mientras que solo un 6% esta de acuerdo con respecto a la satisfaccion laboral, se

evidencia la insatisfaccion de los colaboradores.

Finalmente, el analisis de influencia de la cultura organizacional sobre la satisfaccion
laboral de los trabajadores de la empresa créditos y cobranzas Chiclayo, analisis estadistico
después de haber obtenido los datos, se realizo la prueba de hipdtesis, en la que se determind
que con una probabilidad de error del 0.006 que los elementos de la cultura organizacional
tienen influencia en la satisfaccion laboral de los trabajadores de la empresa créditos y
cobranzas Chiclayo. Por lo tanto, se acepta la hipotesis del investigador en la presente

investigacion, de acuerdo al estadistico de la correlacion de Spearman.
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4.2 Recomendaciones

Se recomienda realizar estudios posteriores con la finalidad de identificar si existe
variacion en la influencia de la cultura organizacion sobre la satisfaccion laboral. Las acciones
que realice la empresa en favor o en contra afecta de manera positiva o negativa la satisfaccion

del colaborador se recomienda mantener una cultura adecuada en la empresa.

En cuanto a la cultura de la empresa se deben de mejorar con el objetivo que existan
valores y creencias firmes y los trabajadores puedan identificarse con la organizacion al tener

para la mejora de su competitividad en la ciudad de Chiclayo.

Respecto a la satisfaccion laboral se recomienda que es muy importante gestionar
acciones que mantenga satisfechos al colaborador ya que su aporte es fundamental para el

crecimiento de la organizacion y también para un mejor desarrollo de sus tareas.
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ANEXOS



Anexo 01: Matriz de consistencia

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

(Cual es la influencia de
la Cultura
Organizacional sobre la
satisfaccion laboral de

los trabajadores de la

empresa Créditos vy
Cobranzas Chiclayo
20177

PROBLEMAS
ESPECIFICOS

(Cual es el nivel de
Cultura Organizacional
que existe en la empresa
créditos y cobranzas?
(Cual es el nivel de
satisfaccion laboral en
la empresa Créditos y
Cobranzas?

(Qué elementos de la
Cultura Organizacional
influyen en la

satisfaccion laboral?

Determinar la influencia
de la cultura
organizacional sobre la
satisfaccion laboral de los

trabajadores de la empresa

créditos 'y  cobranzas
Chiclayo 2017
OBJETIVOS
ESPECIFICOS
Diagnosticar la cultura

organizacional actual de
la empresa créditos y
cobranzas Chiclayo 2017.
Analizar la satisfaccion
laboral de los trabajadores
de la empresa créditos y
cobranzas Chiclayo 2017.
Determinar los resultados
de influencia de la cultura
organizacional sobre Ia
satisfaccion laboral de los
trabajadores de la empresa
créditos 'y  cobranzas

Chiclayo 2017

H1: Existe influencia de
la cultura organizacional
en la satisfaccion laboral

de los trabajadores de la

empresa  créditos y
cobranzas Chiclayo
2017.

HO: No existe influencia
de la cultura
organizacional en la
satisfaccion laboral de

los trabajadores de la

empresa  créditos y
cobranzas Chiclayo
2017

V1: Cultura

Organizacional.

V2: Satisfaccion

Laboral.
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Anexo 02: Validacion de los expertos
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FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA DE ADMINISTRACION
CARTILLA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

NOMBRE DEL EXPERTO

7
Vicws Meemao RNuwuc

™ Homan o

2. ESPECIALIDAD
3. TITULO Y GRADO ACADEMICO < ;
OBTENIDO Tocqroe O Sen L TG
4. EXPERIENCIA (AROS) M
5. INSTITUCION DONDE LABORA WeE=
6. CARGO C oo dmnad~ —

TITULO DE LA INVESTIGACION

Cultura Organizacional y su

trabajadores de la empresa Créditos y Cobranzas Chiclayo 2017

influencia en la satisfaccion laboral de los

A. NOMBRE DE LOS TESISTAS

Burga Rios, Johana del Rocio

B. INSTRUMENTO EVALUADO

Cuestionario para conocer la cultura
organizaciénal y satisfaccion laboral

C. OBJETIVO DEL INSTRUMENTO

El objeto del instrumento es medir la influencia |
de la cultura organizacional sobre Ila
satisfaccion laboral de los trabajadores de la
empresa créditos y cobranzas Chiclayo 2017

D. DETALLE DEL INSTRUMENTO

El instrumento consta de 28 preguntas y ha
sido construido, teniendo en cuenta la revisién
de la literatura, se evaluara mediante una
escala likert de 1 a 5, donde 1 equivalia a estar
“totalmente en desacuerdo” y 5 a estar
“totalmente de acuerdo”. Luego del juicio de
expertos que determinaréd la validez de

contenido se sometera a una prueba piloto
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i FIRMA Y DNI

8. INSTRUCCIONES

para calcular la confiabilidad con el coeficiente
de alfa de Crombach y finalmente sera
aplicado a las unidades de analisis de esta
investigacién.

" 1CA9G

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN “A” Si EST:A DE
“AC DO” O CON EL ITEM “D” SI ESTA EN “DESACUERDO”, S| ESTA EN
DESACUERDO POR FAVOR ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS.

9. PREGUNTAS

1. Considera que la remuneracién AlS) D( )
que recibe cumple con sus
exceptivas en la empresa créditos SUGERENCIAS:
y cobranzas Chiclayo.

2. Considera que las recompensas e A(7) D( )
incentivos son justasy se
distribuye de acuerdo al SUGERENCIAS:
rendimiento

>

3. Enempresa créditos y cobranzas A(7) D( )
Chiclayo, le apoyan en su
desarrollo y crecimiente ~ SUGERENCIAS:
profesional

4. Usted tienes buena relacidn con A(/) D( )
sus jefes y directivos de la ‘
empresa SUGERENCIAS:

5. Enempresa créditos y cobranzas A(/) D( )
Chiclayo, los directivos practican
con el ejemplo en valores. SUGERENCIAS:

125



6. En el puesto que trabaja usted se A(7) D(
siente cdmodo y realizas sus
tareas sin inconvenientes SUGERENCIAS:

7. Los problemas que se presentan Al( ‘ ) D{(
dentro de la empresa son
resueltos entre compafieros. SUGERENCIAS:

8. Considera que los directivos A(Y ) D(
practican la moralidad y la ética |
en la empresa SUGERENCIAS:

9. Se siente comprometido con los A . ) D{(
objetivos de la empresa

SUGERENCIAS:

10. Considera que se tienen buenas A ,f) D(
relaciones con sus compafieros
de trabajo SUGERENCIAS:

11. Esta de acuerdo con las normas A (v 3 ) D(
que se rigen en la organizacién

SUGERENCIAS:

12. Le permiten interactuar con sus A(, ’) D(
compafieros y/o proveedores en
el horario de trabajo. SUGERENCIAS:

13. En la empresa créditos y A(7) D(

cobranzas Chiclayo, se tiene
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algunos simbolos que identifican
ala empresa

SUGERENCIAS:

A(7) D(

14, En la empresa créditos y
cobranzas Chiclayo, se tiene
algun lema que inspire a sus SUGERENCIAS:
colaboradores.
15, Considera que la estructura fisica A ) D¢
es favorable para el desarrollo de
sus actividades SUGERENCIAS:
16. Se brindan algunos estimule A(/) D{(
fisicos (reuniones, encuentros de
grupos, compartir en el cafetin) SUGERENCIAS:
en la empresa créditos y
cobranzas Chiclayo.
17. Usted se siente satisfecho con la A(/ ) D(
infraestructura de la empresa
créditos y cobranzas Chiclayo SUGERENCIAS:
18. Realiza su trabajo con A/ .) By
entusiasmo y buen humor
SUGERENCIAS:
19. Se siente contento con los A(/) D(
beneficios que recibe de la
empresa créditos y cobranzas SUGERENCIAS:
Chiclayo
20. Se siente satisfecho por el trabajo Al ) D(
que realiza en la empresa
SUGERENCIAS:

créditos y cobranzas Chiclayo
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21. Usted siente que trabaja
desinteresadamente para

AL ) D

conseguir los objetivos en la SUGERENCIAS:
empresa
22. Se siente apoyade por la empresa A() D(
ante cualquier circunstancia.
SUGERENCIAS:
23. Ha podido realizarse A(/) D
profesionalmente al trabajar en
la empresa créditos y cobranzas SUGERENCIAS:
Chiclayo
24. Su relacién con sus compafieros A( ) D(
de trabajo es buena
SUGERENCIAS:
25, La relacién con su jefe inmediato A /’) D(
es buena
SUGERENCIAS:
26. Considera que tiene un mejor A : ) D(
desempefio por el buen trato de
los directivos. SUGERENCIAS:
PROMEDIO OBTENIDO: N° TA: N° TD:
COMENTARIOS GENERALES:
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= : UNIVERSIDAD
-7 SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA DE ADMINISTRACION
CARTILLA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

. NOMBRE DEL EXPERTO Cals QQ&& Reues

. ESPECIALIDAD Maestd o Y Oestion  Rublico

. TITULO Y GRADO ACADEMICO o o Ay oo 2 s
OBTENIDO ,L o000 en llé Wy 1\@\;%«3 0

. EXPERIENCIA (ANOS) ¥ QoS

._INSTITUCION DONDE LABORA Unweeltdd  Sernot de Span

. CARGO Dottt

TITULO DE LA INVESTIGACION

Cultura Organizacional y su influencia en la satisfaccién laboral de los
trabajadores de la empresa Créditos y Cobranzas Chiclayo 2017

A. NOMBRE DE LOS TESISTAS

Burga Rios, Johana del Rocio

B. INSTRUMENTO EVALUADO

Cuestionario para conocer la cultura
organizacional y satisfaccion laboral

C. OBJETIVO DEL INSTRUMENTO

El objeto del instrumento es medir la influencia
de la cultura organizacional sobre la
satisfaccion laboral de los trabajadores de la
empresa créditos y cobranzas Chiclayo 2017

D. DETALLE DEL INSTRUMENTO

El instrumento consta de 28 preguntas y ha
sido construido, teniendo en cuenta la revision
de la literatura, se evaluard mediante una
escala likert de 1 a 5, donde 1 equivalia a estar
“totalmente en desacuerdo” y 5 a estar
“totalmente de acuerdo”. Luego del juicio de
expertos que determinard la validez de
contenido se someterd a una prueba piloto

129



para calcular la confiabilidad con el coeficiente
de alfa de Crombach y finalmente sera
aplicado a las unidades de andlisis de esta
investigacion.

7. FIRMAY DNI

(9425695

INSTRUCCIONES

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN “A” S ESTA DE
“ACUERDQ” O CON EL ITEM “D” SI ESTA EN “DESACUERDQ”, SI ESTA EN
DESACUERDO POR FAVCOR ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS.

9. PREGUNTAS
Considera que fa remuneracion AT o¢ )
que recibe cumple con sus
exceptivas en la empresa créditos SUGERENCIAS:
y cobranzas Chiclayo.
Considera que las recompensas e A(7) D¢ )
incentivos son justas y se
distribuye de acuerdo al SUGERENCIAS:
rendimiento
En empresa créditos y cobranzas At D( )
Chiclayo, le apoyan en su
desarrollo y crecimiento SUGERENCIAS:
profesional
Usted tienes buena relacién con A() D( )
sus jefes y directivos de la
empresa SUGERENCIAS:
En empresa créditos y cobranzas A() D( )
Chiclayo, los directivos practican
con el ejemplo en valores. SUGERENCIAS:
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6. Enel puesto que trabaja usted se Al 7Y D(
siente cdmodo y realizas sus
tareas sin inconvenientes SUGERENCIAS:

7. Los problemas que se presentan Al ‘ ) D{(
dentro de la empresa son
resueltos entre compafieros. SUGERENCIAS:

8. Considera que los directivos A" ) D{(
practican la moralidad y la ética
enla empresa SUGERENCIAS:

9. Se siente comprometido con los A( ' ) D{(
objetivos de la empresa

SUGERENCIAS:

10. Considera que se tienen buenas Al ,-') D(
relaciones con sus compaferos
de trabajo SUGERENCIAS:

11. Estd de acuerdo con las normas A (J" ) D(
que se rigen en la organizacion

SUGERENCIAS:

12. Le permiten interactuar con sus A, ) D(
compafieros y/o proveedores en
el horario de trabajo. SUGERENCIAS:

13. En la empresa créditos y A(7) D(

cobranzas Chiclayo, se tiene
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algunos simbolos que identifican
alaempresa

SUGERENCIAS:

A7) D(

14, En fa empresa créditos y
cobranzas Chiclayo, se tiene
algtin lema que inspire a sus SUGERENCIAS:
colaboradores.
15. Considera que la estructura fisica A(/) D(

es favorable para el desarrollo de
sus actividades

SUGERENCIAS:

AU By

16. Se brindan algunos estimulo
fisicos (reuniones, encuentros de
grupos, compartir en el cafetin) SUGERENCIAS:
en la empresa créditos y
cobranzas Chiclayo.
17. Usted se siente satisfecho con la A(/) D(
infraestructura de la empresa
créditos y cobranzas Chiclayo SUGERENCIAS:
18. Realiza su trabajo con A(/) D(
entusiasmo y buen humor
SUGERENCIAS:
19. Se siente contento con los A(/) D(
beneficios que recibe de la
empresa créditos y cobranzas SUGERENCIAS:
Chiclayo
20. Se siente satisfecho por el trabajo Al ) D
que realiza en la empresa
SUGERENCIAS:

créditos y cobranzas Chiclayo
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21. Usted siente que trabaja
desinteresadamente para

A(7) D(

conseguir los objetivos en la SUGERENCIAS:
empresa
22. Se siente apoyado por la empresa A(D) D(
ante cualquier circunstancia.
SUGERENCIAS:
23. Ha podido realizarse A7) D(
profesionalmente al trabajar en
la empresa créditos y cobranzas SUGERENCIAS:
Chiclayo
24, Su relacién con sus compafieros Al ) D(
de trabajo es buena
SUGERENCIAS:
25, La relacion con su jefe inmediato A( /‘) D{(
es buena
SUGERENCIAS:
26. Considera que tiene un mejor Al ) D(
desempefio por el buen trato de
los directivos. SUGERENCIAS:
PROMEDIO OBTENIDO: N° TA: N° TD:
COMENTARIOS GENERALES:
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UNIVERSIDAD
' SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA DE ADMINISTRACION
CARTILLA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

. NOMBRE DEL EXPERTO

. ESPECIALIDAD

. TITULO Y GRADO ACADEMICO

OBTENIDO

. EXPERIENCIA (ANOS)

. _INSTITUCION DONDE LABORA

. CARGO

ki D

Cultura Organizacional y su influencia en la satisfaccion laboral de los
trabajadores de la empresa Créditos y Cobranzas Chiclayo 2017

A. NOMBRE DE LOS TESISTAS

Burga Rios, Johana del Rocio

B. INSTRUMENTO EVALUADO

Cuestionario para conocer la cultura
organizacional y satisfaccion laboral

C. OBJETIVO DEL INSTRUMENTO

El objeto del instrumento es medir la influencia
de la cultura organizacional sobre Ila
satisfaccion laboral de los trabajadores de la
empresa créditos y cobranzas Chiclayo 2017

D. DETALLE DEL INSTRUMENTO

El instrumento consta de 28 preguntas y ha
sido construido, teniendo en cuenta la revision
de la literatura, se evaluard mediante una
escala likert de 1 a 5, donde 1 equivalia a estar
“totalmente en desacuerdo” y 5 a estar
“totalmente de acuerdo”. Luego del juicio de
expertos que determinara la validez de

contenido se sometera a una prueba piloto
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para calcular la confiabilidad con el coeficiente
de alfa de Crombach y finalmente sera

(\ % 4/"{ aplicado a las unidades de andlisis de esta
investigacion.

7. FIRMAXY DNI CPZB%%

8. INSTRUCCIONES

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN “A” SI ESTA DE
“ACUERDO” O CON EL ITEM “D” SI ESTA EN “DESACUERDO”, SI ESTA EN

DESACUERDO POR FAVOR ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS.

9. PREGUNTAS

Pt
1. Considera que la remuneracion Al B
que recibe cumple con sus
exceptivas en la empresa créditos SUGERENCIAS:
y cobranzas Chiclayo.
2. Considera que las recompensas e AL/ D (
incentivos son justas y se
distribuye de acuerdo al SUGERENCIAS:
rendimiento
3. Enempresa créditos y cobranzas A(") D(
Chiclayo, le apoyan en su
desarrollo y crecimiento SUGERENCIAS:
profesional
v
4. Usted tienes buena relacion con A(A D (
sus jefes y directivos de la
empresa SUGERENCIAS:
: <
5. En empresa créditos y cobranzas A (/) D (
Chiclayo, los directivos practican
con el ejemplo en valores. SUGERENCIAS:
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6. Enel puesto que trabaja usted se A(7) D¢
siente comodo y realizas sus
tareas sin inconvenientes SUGERENCIAS:

7. Los problemas que se presentan Al( ‘ ) D{(
dentro de la empresa son
resueltos entre compafieros. SUGERENCIAS:

8. Considera que los directivos A0 ) D(
practican la moralidad y la ética
en la empresa SUGERENCIAS:

9. Se siente comprometido con los A() D(
objetivos de la empresa

SUGERENCIAS:

10. Considera que se tienen buenas A(/) D(
relaciones con sus compafieros
de trabajo SUGERENCIAS:

11. Esta de acuerdo con las normas A(/ 3 } D(
que se rigen en la organizacién

SUGERENCIAS:

12. Le permiten interactuar con sus A(/) D(
companeros y/o proveedores en
el horario de trabajo. SUGERENCIAS:

13. En la empresa créditos y A(/) D(

cobranzas Chiclayo, se tiene
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algunos simbolos que identifican
a la empresa

SUGERENCIAS:

A() D(

14, En la empresa créditos y
cobranzas Chiclayo, se tiene
algun lema que inspire a sus SUGERENCIAS:
colaboradores.
15, Considera que la estructura fisica A ) D¢
es favorable para el desarrollo de
sus actividades SUGERENCIAS:
16. Se brindan algunos estimulo A(/) D(
fisicos (reuniones, encuentros de
grupos, compartir en el cafetin) SUGERENCIAS:
en la empresa créditos y
cobranzas Chiclayo.
17. Usted se siente satisfecho con la A(/) D{(
infraestructura de la empresa
créditos y cobranzas Chiclayo SUGERENCIAS:
18. Realiza su trabajo con Al .) B
entusiasmo y buen humor
SUGERENCIAS:
19. Se siente contento con los A(/) D(
beneficios que recibe de la
empresa créditos y cobranzas SUGERENCIAS:
Chiclayo
20. Se siente satisfecho por el trabajo Al ) D(
que realiza en la empresa
SUGERENCIAS:

créditos y cobranzas Chiclayo
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21. Usted siente que trabaja
desinteresadamente para

AL ) D

conseguir los objetivos en la SUGERENCIAS:
empresa
22. Se siente apoyade por la empresa A() D(
ante cualquier circunstancia.
SUGERENCIAS:
23. Ha podido realizarse A(/) D
profesionalmente al trabajar en
la empresa créditos y cobranzas SUGERENCIAS:
Chiclayo
24. Su relacién con sus compafieros A( ) D(
de trabajo es buena
SUGERENCIAS:
25, La relacién con su jefe inmediato A /’) D(
es buena
SUGERENCIAS:
26. Considera que tiene un mejor A : ) D(
desempefio por el buen trato de
los directivos. SUGERENCIAS:
PROMEDIO OBTENIDO: N° TA: N° TD:
COMENTARIOS GENERALES:
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Anexo 03: Cuestionario

UNIVERSIDAD SENOR DE sipan 7 CREDITO0 &

CREDITOS Y COBRANZAS SAC CGBRfINrZAE SAC

El siguiente cuestionario tiene como objetivo Determinar la influencia de la cultura
organizacional sobre la satisfaccion laboral de los trabajadores de la empresa créditos y
cobranzas Chiclayo 2017. contestar las siguientes preguntas en total confianza, pues sus

respuestas seran analizadas en calidad de anénimo

L.- INFORMACION GENERAL DEL USUARIO

1. Sexo:  Hombre O Mujer O Edad

2. Grado de Instruccion: | primaria Secundaria Técnico Universitario

ENUNCIADO VALOR
Totalmente de acuerdo 5
De acuerdo 4
Indiferente 3
En desacuerdo 2
Totalmente en desacuerdo 1
ITEM TD|DA|I |A |TA

Considera que la remuneracion que recibe cumple con sus exceptivas en la

empresa créditos y cobranzas Chiclayo.

Considera que las recompensas e incentivos son justas y se distribuye de

acuerdo al rendimiento

3 | En empresa créditos y cobranzas Chiclayo, le apoyan en su desarrollo y
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crecimiento profesional

4| Usted tienes buena relacion con sus jefes y directivos de la empresa

En empresa créditos y cobranzas Chiclayo, los directivos practican con el
5 ejemplo en valores.

En el puesto que trabaja usted se siente comodo y realizas sus tareas sin
6 | inconvenientes

Los problemas que se presentan dentro de la empresa son resueltos entre
7 compafieros.
] Considera que los directivos practican la moralidad y la ética en la empresa
9 Se siente comprometido con los objetivos de la empresa
10 Considera que se tienen buenas relaciones con sus compaiieros de trabajo
" Esta de acuerdo con las normas que se rigen en la organizacion

Le permiten interactuar con sus compaferos y/o proveedores en el horario de
12 trabajo.

En la empresa créditos y cobranzas Chiclayo, se tiene algunos simbolos que
13 | identifican a la empresa

En la empresa créditos y cobranzas Chiclayo, se tiene algiin lema que inspire
1414 sus colaboradores.

Considera que la estructura fisica es favorable para el desarrollo de sus
15 | actividades

Se brindan algunos estimulo fisicos (reuniones, encuentros de grupos,
16 compartir en el cafetin) en la empresa créditos y cobranzas Chiclayo.

Usted se siente satisfecho con la infraestructura de la empresa créditos
17 y cobranzas Chiclayo
13 | Realiza su trabajo con entusiasmo y buen humor
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Se siente contento con los beneficios que recibe de la empresa créditos

19 y cobranzas Chiclayo

Se siente satisfecho por el trabajo que realiza en la empresa créditos y
20 | cobranzas Chiclayo

Usted siente que trabaja desinteresadamente para conseguir los
21 objetivos en la empresa
2y |Se siente apoyado por la empresa ante cualquier circunstancia.

Ha podido realizarse profesionalmente al trabajar en la empresa
23 | créditos y cobranzas Chiclayo
24 |Su relacion con sus compaiieros de trabajo es buena
25 La relacion con su jefe inmediato es buena

Considera que tiene un mejor desempefio por el buen trato de los
26

directivos.
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Anexo 04: Formato N° T1-CI-USS

IS UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FORMATO Ne T1-VRI-USS AUTORIZACION DEL AUTOR (ES)
(LICENCIA DE USO)

Pimentel, 23 de Septiembre del 2019

Sefiores

Vicerrectorado de Investigacion
Universidad Sefior de Sipan
Presente.-

El suscrito: BURGA RIOS JOHANA DEL ROCIO con DNI 72354377

En mi calidad de autor exclusivo de la investigacion titulada: CULTURA ORGANIZACIONAL Y SU
INFLUENCIA EN LA SATISFACCION LABORAL DE LOS TRABAJADORES DE LA EMPRESA CREDITOS Y
COBRANZAS CHICLAYO 2017, presentado y aprobado en el afio 2019 como requisito para optar el
titulo de ADMINISTRACION, de la Facultad de CIENCIAS EMPRESARIALES, Programa Académico de
ADMINISTRACION, por medio del presente escrito autorizo (autorizamos) al Vicerrectorado de investigacién
de la Universidad Sefior de Sipan para que, en desarrollo de la presente licencia de uso total, pueda ejercer
sobre mi (nuestro) trabajo y muestre al mundo la produccién intelectual de la Universidad representado en
este trabajo de grado, a través de la visibilidad de su contenido de la siguiente manera:

s Los usuarios pueden consultar el contenido de este trabajo de grado a través del Repositorio
Institucional en el portal web del Repositorio Institucional — http://repositorio.uss.edu.pe, asi
como de las redes de informacion del pais y del exterior. l

e Se permite la consulta, reproduccién parcial, total o cambio de formato con fines de
conservacion, a los usuarios interesados en el contenido de este trabajo, para todos los usos
que tengan finalidad académica, siempre y cuando mediante la correspondiente cita
bibliogréfica se le dé crédito al trabajo de investigacién y a su autor.

De conformidad con la ley sobre el derecho de autor decreto legislativo N2 822. En efecto, la
Universidad Sefior de Sipan esta en la obligacién de respetar los derechos de autor, para lo cual
tomard las medidas correspondientes para garantizar su observancia.

Los usuarios pueden consultar el contenido de este trabajo de grado a través del Repositorio
Institucional en el portal Web del repositorio institucional -http://repositorio.uss.edu pe, asf como
de las redes de informacion del pais y del exterior.

APELLIDOS Y NOMBRES NUMERO DE
DOCUMENTO DE
IDENTIDAD

BURGA RIOS JOHANA DEL ROCIO 72354377
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Anexo 05: Solicitud de la escuela de administracion

[_S UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

“Ano del buen servicio al ciudadano”

Ciudad Universitaria, Diciembre de 2017.

Sr.

ALVARO RODRIGUEZ FERNANDEZ
Gerente

Créditos y Cobranzas S.A.C.
Presente.-

De mi especial consideracion:

Asunto: Solicito permiso y apoyo para trabajo de investigacion.

Es grato dirigirme a usted para expresarle mi cordial saludo a nombre de la Escuela Profesional

de Administracion, Facultad de Ciencias Empresariales - de la Universidad Sefior de Sipan, asimismo
teniendo presente su alto espiritu de colaboracion, le solicito gentiimente su apoyo para que nuestra
estudiante del IX Ciclo pueda realizar un trabajo de investigacién del curso de Investigacién I, en

horarios coordinados con su despacho.
Detallo datos de la alumna:

e Johana del Rocio Burga Rios - DNI: 72354377

Por lo que pido a Ud. brinde las facilidades del caso a fin que nuestra alumna no tenga

inconvenientes y pueda desarrollar su trabajo con normalidad.

Agradezco por anticipado la atencién que brinde al presente y aprovecho la oportunidad para

renovarle las muestras de mi especial consideracion y estima.

Atentamente,

OAD SEROR DE SIPAK &4 4
SEROR DE SIPAK §4¢ /\wsnomsmmwss

: 074 481610 - 074 481632
SUs | Jiménez Garci
DEC .Né&?zﬁn'mg"--‘ Sarcis CAMPUS USS

> T = e
EMPRESARIALES \ Km. 5, carretera a Pimentel

Chiclayo, Peru
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Acta de aprobacion de originalidad del informe de investigacion

ACTA DE ORIGINALIDAD DE INFORME DE INVESTIGACION

Yo, Onésimo Mego Nufiez, docente de la asignatura de investigacién II de la EAP
Administracion y revisor de la investigacién aprobada mediante Resolucién N°
1554 — 2017/FACEM USS, presentada por el (los) egresado (s) Johana Del Rocio
Burga Rios, autor (es) de la investigacion titulada: Cultura Organizacional y su
influencia en la Satisfaccion Laboral de los trabajadores de la empresa Créditos y
Cobranzas Chiclayo 2017, puedo constar que la misma tiene un indice de
similitud de 9% verificable en el reporte final del analisis de originalidad
mediante el software de similitud.

Por lo que concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no constituyen
plagio y cumple con lo establecido en la directiva de similitud aprobada mediante
Resolucién de Directorio N°® 016-2019/PD-USS, de la Universidad Sefior de
Sipan.

Pimentel, 16 de mayo del 2019
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Carta de aceptacion

“EL ANO DEL DIALOGO Y LA RECONCILIACION NACIONAL"”

Chiclayo, 25 de junio del 2018

Sres:
Universidad sefior de Sipan

PRESENTE:

ASUNTO: Aceptacién para poder realizar investigacion de tesis

Por este medio me permito informar que la alumna BURGA RIOS JOHANA DEL ROCIO, ha sido
aceptada para que pueda realizar la investigacion de su tesis con el titulo: CULTURA
ORGANIZACIONAL Y SU INFLUENCIA EN LA SATISFACCION LABORAL DE LOS TRABAJADORES DE LA
EMPRESA CREDITOS Y COBRANZAS CHICLAYO 201%

Le envid un cordial saludo y nuestro compromiso de contribuir a la formacion de los profesionales.

>,

/ ,';.ng““ -
RUEY M ELA ORZ
/ / GERENTE & ' NISTRATIVO
A CREDITOYC ' aNZAS SAC.

(

' _fﬁiﬁ‘ Calle Elias Aguirre N° 830 — 5° Piso Chiclayo
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Anexo 06: URKUND

URKUND

Urkund Analysis Result

Analysed Document: Burga Rios Johana Del Rocio.docx (D40010580)
Submitted: 6/8/2018 2:44:00 AM

Submitted By: briosjohanaroci@crece.uss.edu.pe
Significance: 9 %

Sources included in the report:

Burga Rios Johana Del Rocio.docx (D39966479)

CAYOTOPA QUINTANA YENI ENITH SIN GRAFICOS.docx (D39753018)
CHIROQUE MONTALVAN GABRIELA MARGARITA.docx (D39924480)
ARBOLEDA-VASQUEZ.docx (D40007055)

Instances where selected sources appear:

52
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Anexo 07: Declaracion Jurada

UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

DECLARACION JURADA

DATOS DEL AUTOR: Autor Autores |:l

| BURGA RIOS JOHANA DEL ROCIO |

Apellidos y nombres

72354377 | | 2u2812163 | | PRESENGIAL |

DNI N Cédigo N° Modalidad de estudio

Administracién |

Escuela académico profesional

Ciencias Empresariales |

Ciclo X

Facultad de la Universidad Sefior de Sipan

DATOS DE LA INVESTIGACION

Informe de investigacién X l

DECGLARO BAJO JURAMENTO QUE:

1

Soy autor o autores del proyecto y/o informe de investigacién titulado

"CULTURA ORGANIZACIONAL Y SU INFLUENCIA EN LA SATISFACCION LABORAL DE LOS
TRABAJADORES DE LA EMPRESA CREDITOS Y COBRANZAS CHICLAYO 2017"

La misma que presento para optar el grado de:
Bachiller en Administration

Que el proyecto y/o informe de investigacion citado, ha cumplido con la rigurosidad cientifica que
la universidad exige y que por lo tanto no atentan contra derechos de autor normados por Ley.

Que no he cometido plagio, total o parcial, tampoco otras formas de fraude, piraterfa o
falsificacién en la elaboracion del proyecto y/o informe de tesis.

T

Que el titulo de la investigacion y los datos p en los r son auténticos y
originales, no han sido publicados ni presentados anteriormente para optar algiin grado
académico previo al titulo profesional.

Me someto a la aplicacién de normatividad y procedimientos vigentes por parte de la
UNIVERSIDAD SERIOR DE SIPAN v ante tergerdk, en caso se determinara la comisién de algin
delito en contra de los derechos del autor.

C

BURGA RIOS JOHANR DEL ROCIO

DNI N° 72354377

147



ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA CREDITOS Y COBRANZAS S.A.C.

Jefe de Jefe de recursos
administracion humanos

Control y gestion
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ANALISIS DEL PLAN ESTRATEGICO
EMPRESA CREDITOS Y COBRANZAS CHICLAYO 2017
Los servicios que ofrece la empresa

Crédito & Cobranzas S.A.C. es una organizacion establecida desde el afio 2006, en la ciudad
de Chiclayo enfocada en brindar un servicio profesional en la recuperacion de obligaciones, a
través de todas las fases de la cobranza desde preventiva hasta judicial, C&C, empresa lider de
gestion integral de cobranzas, especialistas en la administracion de carteras de clientes,
respaldada con un equipo especializado en el entorno de Cobranzas, C&C ha desarrollado una
estrategia de Cobranzas que es uno de los principales productos ofrecidos a las empresas. Su
importancia radica en que responde a la necesidad que hemos detectado de disminuir el tiempo
de recupero de capital, sobre todo en la economia afectada de nuestro pais, Recuperar su
cartera morosa es mucho mas que so6lo rescatar dinero; es mantener clientes satisfechos y la

garantia de la continuidad en la prestacion de sus servicios.
Vision

Ejecutar con alto nivel de profesionalismo la gestién de cobranza de su empresa. Favoreciendo
la dedicacion exclusiva al Business Core, asegurando la generacion de valor y el retorno de su

inversion.
Mision

Ser la primera opcion de las empresas en el Peru para la tercerizacion de su cobranza, al ser

reconocidos por nuestros niveles de recuperacion, por encima del promedio del mercado.
Valores

Respeto

Responsabilidad

Buen servicio

Amabilidad
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Objetivos empresariales

Garantizar los mejores los mejores niveles de recupero, a las empresas que se ofrece el servicio
Reduccion de sus costos, en la operatividad de la empresa.

Se ofrece la cobertura de la cartera al 100%.

Ofrecer la mejor tecnologia de punta que tiene un papel primordial en la gestion de cobranza, para las

empresas que se brinda el servicio de cobranza.
Oftrecer un servicio rapido con informacion actualizada, para una mejor toma de decisiones.

Le otorgamos la mayor reserva y transparencia, respecto a las carteras que ustedes nos delegan.
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