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RESUMEN

La investigacion ha tenido como objetivo determinar la relacion del clima
organizacional y satisfaccion laboral en los colaboradores del Banco Azteca
Agencia Motupe, 2020, la formulacion del problema se presenté mediante la
interrogante ¢, Cual es la relacion entre el clima organizacional y satisfaccion laboral
en los colaboradores del Banco Azteca Agencia Motupe, 20207?. La metodologia es
de tipo descriptivo—correlacional con un disefio no experimental-transversal,
teniendo como muestra a 30 personas, se empled como instrumento el cuestionario
y como técnica se utilizé la encuesta, el cual fue estructurado en funcién a las dos
variables con escalas Likert con cinco niveles de respuesta. Como resultado se
obtuvo evidencia que el diagndstico respecto al nivel del clima organizacional es de
57% siendo un nivel medio, entre las caracteristicas mas mencionadas indican no
tener un equipo bien integrado, la comunicacion interna no fluye adecuadamente
debido a la falta de coordinacién y liderazgo. Respecto al analisis del nivel de
satisfaccion laboral el 70% de encuestados califican un grado de satisfaccion
indecisa. Siendo los factores mas relevantes como las remuneraciones e
incentivos, inadecuado ambiente laboral y falta de motivacién. Para verificar la
correlacion con las variables clima organizacional y satisfaccion laboral se aplico la
prueba Chi cuadrado de Pearson donde nos arroja un dato de 24,887; con un P-
value = 0,003 < 0,05; permitiéndonos denegar la hipétesis nula; y concluir que hay

una relacion relevante con las variables clima organizacional y satisfaccion laboral.

PALABRAS CLAVE: Clima organizacional, satisfaccion laboral, colaboradores.
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ABSTRACT

The objective of the research was to determine the relationship between the
organizational climate and job satisfaction in the collaborators of Banco Azteca,
Motupe Agency, 2020, the formulation of the problem was presented by asking the
question: What is the relationship between the organizational climate and job
satisfaction in the collaborators of Banco Azteca Motupe Agency, 20207?. The
methodology is descriptive-correlational type with a non-experimental-cross-
sectional design, taking 30 people as a sample, using the instrument (questionnaire)
and using the survey as a technique, which was structured according to the two
variables with Likert scales with five levels of response. As a result, evidence was
obtained that the diagnosis regarding the level of the organizational climate is 57%,
being a medium level, among the most mentioned characteristics they indicate not
having a well-integrated team, internal communication does not flow properly due
to lack of coordination and leadership. Regarding the analysis of the level of job
satisfaction, 70% of respondents rate an undecided degree of satisfaction. Being
the most relevant factors such as remuneration and incentives, inadequate work
environment and lack of motivation. To verify the correlation with the variables
organizational climate and job satisfaction, the Pearson's Chi square test was
applied, which gives us a figure of 24,887; with a P-value = 0,003 <0,05; allowing
us to deny the null hypothesis; and conclude that there is a relevant relationship with

the variables organizational climate and job satisfaction.

KEYWOORD: Organizational climate, job satisfaction, collaborators.
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I. INTRODUCCION

El talento humano es el capital mas importante en las entidades porque son
ellos los que brindan servicios ya sean técnicos o profesionales para llegar a
obtener las metas que se propongan en la compaiiia (Cristancho, 2015). Los altos
mandos y los colaboradores saben que la Unica forma de llegar al éxito y al
bienestar de cada personay al de la organizaciéon es incrementando su rendimiento
y productividad es por eso que se requiere de colaboradores comprometidos con
Su organizacion.

Existen varias definiciones de clima organizacional, pero tres enfoques han
ayudado a conceptualizarlo. Los enfoques objetivos se ajustan en las
caracteristicas organizacionales, mientras que los enfoques subjetivos se orientan
en los empleados. Sin embargo, los enfoques integrados tienen en cuenta ambos
factores. Por nuestra parte, definimos el clima organizacional como la percepcién
gue tienen las personas de su centro laboral. (Gallegos y Céaceres, 2016).

Diversos estudios de investigadores y organizaciones manifiestan que el
clima organizacional y la satisfaccion laboral influye mucho en el bienestar y
compromiso de los trabajadores, es por eso que se busca crear estrategias que nos
permitan mejores entornos laborales a los colaboradores, y de esta manera
favorecer el desempefio, disminuir el ausentismo e incrementar la calidad de los
bienes y servicios que brindan.

El Banco Azteca S.A. agencia Motupe, es una entidad financiera dedicada a
la prestacion de servicios y productos financieros, donde mediante la recoleccién
de informacién a través de sus colaboradores indicaron que existe un ambiente de
trabajo conflictivo, y desmotivado por el inadecuado clima que se aprecia entre
comparfieros. Por tal motivo la empresa se ha visto afectada en el desempefio
laboral, por diversos factores como las expectativas salariales, desarrollo personal

y otros.
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1.1.Realidad Problemética
1.1.1. Contexto Internacional

Espinosa (2017) realiz6 una investigacion en Ecuador, afirma que la
satisfaccion laboral ha sido olvidada por parte de la empresa ya que solo se enfocan
en procesos administrativos y no en cOmo se encuentra el personal, llegando a la
conclusién que las causas de la insatisfaccion de los empleados se daban por la
desmotivacién, inadecuado ambiente de trabajo, puesto de trabajo, condiciones
ambientales y todo ello se veia reflejada en la deficiente produccion, conflictos y un
elevado indice de ausentismo.

Torcoroma et al.(2017) realizd una investigacion en una entidad financiera
de Ocafia Colombia donde identifico diversos factores positivos que ayudan a la
satisfaccion de los empleados como la comunicacion, el reconocimiento y la
motivacion, las relaciones interpersonales, el entorno fisico y el compromiso; asi
como también debilidades que se relacionan con la inconformidad de los
trabajadores al tomar decisiones y adaptarse al cambio que deben ser
comprendidas para que no afecten los procesos de las instituciones.

Bolafios (2017) realiz6 un investigacion en Quito, observé que la institucion
financiera FINCA mantiene un inadecuado clima organizacional debido a que
realizaron cambios en la organizacion eliminando algunas areas de la entidad que
perjudicé la serenidad de los colaboradores al crearse especulaciones por su
condicion de trabajo, causando disconformidad, preocupacion, desinterés y falta de
motivacion econdémica por parte de la entidad lo que afect6 directamente a su
rendimiento y compromiso con la institucion.

Segun Services (2018), en una encuesta realizada cerca de 9 000 personas
se obtuvo que México es el pais que tiene mejor satisfaccion laboral con un 38%
de aprobacion; siendo los aspectos mas valorados: el adecuado ambiente laboral,
politicas de desarrollo humano, reconocimientos y la oportunidad de poder
ascender y cambiar la calidad de vida de tal manera que permita sentirse comodo,
comprometidos y leales en su lugar de trabajo para que aporten positivamente a
los objetivos de la organizacion.

Segun Vera (2019), en su investigacion en Babahoyo-Ecuador observé que la

complejidad de las operaciones que se realizan en el area comercial del banco,
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esta relacionada no solo con el otorgamiento del crédito, sino también de su
recuperacion, lo que incrementa el numero de visitas diarias de los usuarios para
acceder al servicio o realizar consultas diversas, la mala gestion del clima
organizacional generé un ambiente estresante que afecta la comunicacion entre los
compafieros y a su vez impide el desempefio éptimo de sus tareas, se investigo la
baja satisfaccion laboral de los colaboradores estudiados por posibles motivos
relacionados con la gestion del clima, lo que finalmente llevé a la conclusidn de que

el clima organizacional tiene un impacto directo en la satisfaccion laboral.

1.1.2. Contexto Nacional

Unocc (2018) analiz6 la afinidad con el clima organizacional y satisfaccion
laboral de los colaboradores de la Caja Arequipa en el distrito de Ate,
diagnosticando que existen diferentes factores que afectan al desarrollo de la
entidad, como son el ambiente laboral, la remuneracion y crecimiento profesional
del colaborador y que todo ello contribuye en el desempeiio del trabajador en las
empresas. Mediante esta investigacion el autor ayudd a conocer el compromiso que
hoy en dia tienen los colaboradores y que tan satisfechos se sienten en su ambiente
de trabajo.

Llantoy (2021) desarrollé una investigacion sobre el clima organizacional del
Banco Interbank donde lo perciben como regular, o al menos en las oficinas
ubicadas en la zona de Independencia, por eso se quiso saber si el clima
organizacional incide o no en el desempefio de los empleados del banco, porque
Banco el en General puede tener muchas cosas buenas, cultura organizacional y
buen ambiente, pero creemos que cada oficina puede dar un resultado diferente al
publico en general, quienes concluyeron que existe una relacion entre estructura y
eficiencia, responsabilidad y eficiencia, motivacion y productividad.

Segun Perez (2017), en su tesis de investigacion en los colaboradores de
una institucion financiera de la Region | Lima 3, 2017; afirma que en la organizacion
se da consecutivamente rotacién y reduccion de personal debido a cambios que
querian realizar, por tal motivo los colaboradores se sienten molestos y
desmotivados por estos cambios que los perjudican afectando la operatividad de la
entidad. Por ello el autor encontré diversos aspectos que las organizaciones toman

en cuenta para tener mejores resultados como son el clima laboral, satisfaccion y
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motivacion que las entidades estan incorporando para tener un mejor desempefio
en su centro de trabajo y puedan desarrollar sus actividades satisfactoriamente.

Vargas (2018) menciond que el ambiente laboral influye en la satisfaccion
laboral de los trabajadores en una entidad financiera en Trujillo es por ello que
mediante esta investigacion el autor da a conocer que el desempefio es un
elemento que también interviene de manera directa con el clima laboral, debido que
al tener un desempefio bajo por motivo de insatisfaccion va a ocasionar que la
atencion sea mala, el clima sea pésimo por falta de trabajo en equipo, motivacion y
de colaboracion entre ellos, perjudicando el cumplimiento de objetivos de la
empresa.

Flores y Olortegui (2020) realizaron una investigacion en la entidad
financiera Mibanco Agencia Huaycan - Lima 2020, donde manifiestan que los
colaboradores estan completamente satisfechos con las herramientas que les
brinda la empresa y se puede concluir que cuentan con los recursos suficientes
para cumplir con sus tareas, sin limitaciones. Respecto a los incentivos salariales,
se observa que el 67,50% esta de acuerdo con la politica de remuneracion, ademas
hicieron una estimacion de cuanto se preocupa la empresa por el desarrollo
personal, laboral y profesional, en el que se muestra que el 55% esta de acuerdo
con los programas que ofrece el banco a los empleados, entre ellos la llamada
escuela Mibanco. Este es un espacio donde los futuros asesores tienen una vision
mas clara y precisa de la politica de crédito, evaluacion financiera, otorgamiento de

crédito y recuperacion.

1.1.3. Contexto Local

Banco azteca es una entidad del sector financiero fundada en México en el
afo 2002, orientada a personas de pocos ingresos que representa el 70% del sector
no atendido por la banca tradicional. En el afio 2007, inicié sus operaciones en Peru
como Banco Azteca S.A. En el afio 2008, la Superintendencia de Bancas, Seguros
y Administradoras Privadas de Pensiones (SBS) concedio el funcionamiento de la
institucion financiera subsidiaria del grupo Elektra de México, cuenta con mas de
seis décadas de experiencia con el grupo Elektra en otorgar créditos.

El distrito de Motupe, se encuentra ubicado en la region Lambayeque.

Mediante observaciones a nivel exploratorias y opiniones de los mismos
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colaboradores de la Agencia Banco Azteca, indican que en la entidad mantienen
un inadecuado ambiente de trabajo, debido que los asesores financieros no
trabajan en equipo con el area de caja para llegar a la meta como Agencia, ya que
cada quien trabaja por si solo para su conveniencia afectando el cumplimiento de
objetivos, con ello los colaboradores se sienten insatisfechos y tienden a tomar la
decision de renunciar por la falta de comparferismo, desmotivacion y falta de apoyo.

Mas alla del ambiente laboral, esta la satisfaccion que es la relacion existente
entre jefes y compafieros, al sentirse insatisfechos en su lugar de trabajo tiende a
disminuir su rendimiento y si la satisfaccion es favorable influye positivamente entre
los integrantes de la organizacion. En la actualidad las organizaciones se estan
enfocando en mejorar el clima organizacional para lograr las metas planteadas en
donde los colaboradores mantengan una optima relacién laboral para mantener un
adecuado desempefio.

La empresa en estudio segun la informacion recaudada a través de los
colaboradores indica que la entidad se esta viendo afectada en este factor ya que
existe una mala comunicacion entre asesores, entre ellos mismos se perjudican y
ello hace que no se cumplan las metas, llegan a trabajar desmotivados, llegan
tarde, no trabajan en equipo y esto ha generado que disminuya el nivel de
desemperio, eficiencia y productividad de la agencia. Por todo lo mencionado, se
ha elaborado el presente trabajo de investigacion con el fin de determinar una
correlacién con el clima organizacional y la satisfaccion laboral en los trabajadores

del Banco Azteca Agencia Motupe 2020.

1.2. Antecedentes de estudio
1.2.1. A Nivel Internacional

Segun Espinosa (2017), en su investigacion sobre “La satisfaccion laboral y
el ausentismo del personal en el Banco Central del Ecuador - Quito”, cuyo propdsito
fue establecer la correlacion existente con la satisfaccion laboral y ausentismo de
los colaboradores, su investigacién que realiz6 fue descriptiva-relacional, utilizé un
disefio no experimental; la muestra se elaboro6 para 68 personas de Quito del Banco
Central del Ecuador donde emple0 la técnica de encuesta-cuestionario. El resultado

que obtuvo fue que si se ve una correlacion con las variables ya que la satisfaccion
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laboral va a motivar a los trabajadores para que no se ausenten en sus puestos de
trabajo, en cuanto a la empresa encontré que el personal se siente insatisfecho
debido a que los superiores solo se preocupan por tener buenos resultados
administrativos y no por el bienestar de sus colaboradores.

Segun Alvaro (2017), en su investigacion “El clima organizacional y su
influencia en la rotacién del personal en el Banco Central del Ecuador”, cuyo
propésito fue establecer la contribucion del clima organizacional con la rotacién de
los colaboradores, la investigacion que realizé fue descriptiva-relacional, con un
disefio no experimental; la poblacion fue de 71 colaboradores del Banco Central del
Ecuador donde aplicé la técnica de encuesta con un cuestionario. La conclusion
gue se obtuvo con dicho estudio fue que el ambiente laboral no es adecuado y que
interviene en la rotacion del personal debido a la percepciéon que tienen los
trabajadores en cuanto a las recompensas, conflictos, y esto repercute en fomentar
un mal clima laboral dentro de la entidad generando un elevado cambio de personal
perjudicando el cumplimiento de objetivos en la institucion.

Segun Castillo et al.(2021), en su tesis “Determinar efectos del clima
organizacion en el desempefio laboral de la empresa Banco Mundo Mujer durante
el ano 2020”, el objetivo principal fue conocer el tipo y clasificacion del clima
organizacional y los efectos en la productividad, la metodologia de investigacion es
descriptiva, cuantitativa y cualitativo, como técnica se utiliz6 la observacion y el
cuestionario, que demostré que existe una relacion significativa entre el clima y la
productividad, concluyendo que los empleados experimentan resultados
favorables.

Segun Tasigchana (2022), en su investigacion “Analisis de los factores que
determinan el clima laboral en una institucién financiera de la ciudad de Guayaquil-
Ecuador”, la metodologia de investigacion es descriptiva y correlacional, utilizando
un enfoque cuantitativo y un disefio no experimental de corte transversal, cuyo
objetivo principal es analizar los factores que determinan el clima organizacional de
una entidad financiera con el fin de elaborar una propuesta estratégica para el
mejoramiento de los empleados, aplicé encuestas a una muestra de 347 personas
obtenida de una poblacién de 3600 servidores de una entidad financiera, donde
obtuvo como resultado que los factores mas comunes en el ambiente laboral son:

Colaboracion y buen trato, Motivacion laboral y Autonomia y profesionalismo. Los
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resultados obtenidos a través de las encuestas aplicadas a los servidores de una
entidad financiera, dieron paso a la propuesta de tratar los factores identificados del
ambiente laboral, para lo cual se propone implementar la matriz de riesgos
laborales de factores psicosociales e implementacion de pausas activas para

mejorar la comunicacion entre departamentos.

Segun Agudelo et al.(2022), en su estudio “Analisis del clima organizacional
en el desemperio de los empleados del Banco Davivienda oficina principal de Tunja
Boyaca-Colombia”, de tipo cuantitativo cuyo objetivo fue analizar la influencia que
tiene el clima organizacional en el desempefio de los trabajadores de la entidad
Davivienda, donde utilizd una encuesta a 10 empleados bancarios. Los resultados
de la encuesta mostraron que en promedio aproximadamente el 89% de los
encuestados estan satisfechos y motivados con los diversos aspectos evaluados,
llegando a la conclusién que se debe analizar y realizar oportunidades de mejora,
sin embargo, las diferentes estrategias y decisiones del Banco Davivienda, en
especial la oficina principal de Tunja, han beneficiado a los empleados durante la

pandemia.

1.2.2. A Nivel Nacional

Segun Vargas (2018), en su estudio sobre “Clima laboral y satisfacciéon
laboral de los colaboradores en una entidad financiera en la ciudad de Trujillo en el
ano 2018”, cuyo fin fue establecer la correlacion entre ambas variables. El estudio
que realizo es tipo descriptiva con disefio no experimental transversal, la muestra
se aplicé a 22 trabajadores de la entidad con la técnica de encuestay el instrumento
de cuestionario. El autor pudo concluir que se mantiene una correlacidon positiva en
las variables, ya que al tener un rendimiento bajo a causa de la insatisfaccion va a
ocasionar que la atencion sea mala, el clima sea inadecuado por falta de trabajo en
equipo, motivacién y de contribucién entre ellos, perjudicando el cumplimiento de

metas de la entidad.

Segun Vasquez (2017), en su estudio sobre “Clima organizacional y el
desempeiio laboral de los trabajadores de compartamos financiera S.A. agencia

Trujillo”, cuya finalidad es establecer la correlacion existente con las variables clima
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organizacional y desempefio laboral de los colaboradores de la financiera
Compartamos, el estudio que realizo fue de tipo descriptivo-correlacional, disefio
no experimental. La muestra fue de 60 trabajadores, utiliz6 como instrumento la
encuesta mediante un cuestionario. El autor concluy6 que, si existe un vinculo con
las variables, en cuanto al clima laboral se detecté que hay factores como el
reconocimiento, falta de capacitacion, ascensos injustos que afectan el adecuado

ambiente de trabajo.

Segun Palas (2019), en su investigacion “Estrés laboral y satisfaccion laboral
en los colaboradores de entidades financieras Crediscotia y Scotiabank del distrito
de Tumbes — 2019, cuyo objetivo principal determinar la relacion entre estrés
laboral y satisfaccion laboral en los colaboradores de las entidades, la muestra
estuvo conformada por 27 colaboradores, la investigacion fue de tipo cuantitativo,
no experimental de disefio correlacional. Como instrumento para recabar
informacion se utilizé el Cuestionario de Satisfaccion Laboral (SL-SPC) y la Escala
de Estrés Laboral (OIT-OMS). Como principales resultados se detalla que no existe
una correlacion significativa entre estrés y satisfaccion laboral (Rho = -0,215);
asimismo, el 62,9% de los colaboradores presentd un nivel muy alto de estrés
laboral, y el 33,3% de los colaboradores presentd un nivel muy insatisfecho.
Llegando a concluir que existe una correlacion Rho de Spearman negativa no

significativa entre la satisfaccion laboral y las dimensiones.

Segun Llantoy (2021), en su investigacion “Clima organizacional y su
relacion con el desempefio laboral en el Banco Interbank del distrito de
Independencia, 2018; su objetivo principal fue determinar la relacion existente entre
el clima laboral y el desempefio laboral, la metodologia utilizada en su estudio fue
hipotética deductiva, con un nivel descriptivo correlacional de tipo aplicada, el
disefio fue no experimental, con enfoque cuantitativo. Se utilizd6 una muestra de 30
participantes que laboran en las instituciones antes mencionadas, se utilizé como
técnica una encuesta y como herramienta un cuestionario conformado por 27
preguntas. Determinando una relacion significativa entre el clima y el desempefio

laboral, mostrando una correlacion de 0,729.

Segun Flores y Olortegui (2020), en su estudio “Clima organizacional y la

satisfaccion laboral en los colaboradores de la entidad financiera Mibanco
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agencia Huaycan, Lima 2020”, cuyo principal objetivo fue determinar la relacion que
existe entre el clima organizacional y la satisfaccion laboral en los trabajadores de
la entidad, la metodologia de la investigacion es no experimental-descriptivo de
corte transversal-correlacional, la poblacién estuvo conformada por todos los
trabajadores de la institucién financiera, se utiliz6 como instrumento el cuestionario
para ambas variables donde fueron validados por juicio de experto en la materia.
Los resultados en relacion a la correlacion entre el clima organizacional y
satisfaccion laboral muestran que el coeficiente de 0,519 con un valor sig. < 0,05

Por tanto, se puede concluir que la relacién significativamente positiva.

1.2.3. A Nivel Local

Segun Centurién (2019), en su estudio “La comunicacién 2.0 y su influencia
en el clima laboral Scotiabank Agencia Chiclayo”, cuyo fin es establecer si la
comunicacién 2.0 interviene en el clima organizacional de la entidad, la
investigacion que realizé fue de tipo cuantitativo, nivel relacional y disefio no
experimental-transversal. La muestra se conformé por 35 colaboradores de la
empresa Scotiabank Agencia Chiclayo, para la recaudacion de informacion se
empleé como técnica una encuesta mediante el cuestionario. La conclusion a la
que llegdé fue que si hay influencia entre ambas variables, teniendo en cuenta que
si hay una mala comunicacion interna esto afecta al clima laboral, generando
malestar entre los trabajadores ya que en la empresa los directivos no son muy
sociales con los colaboradores esto hace que se sientan poco valorados y
desmotivados para realizar sus funciones, por ello las empresas estan invirtiendo
para poder mantener un adecuado ambiente de trabajo y mejor en la obtencion de
resultados.

Segun Urpeque (2018), en su estudio “Diagnostico y propuesta de mejora
del nivel de satisfaccién laboral de los trabajadores del Banco de Crédito - oficina
Open Plaza — Chiclayo”, cuyo objetivo fue establecer el nivel de satisfaccion de los
colaboradores, el tipo de investigacion que empled fue descriptivo-cualitativo-
cuantitativo y disefio no experimental, la muestra fue conformada por 25
trabajadores de la misma financiera, se les aplic6 una encuesta mediante un

cuestionario y una entrevista para la recoleccion de datos. El autor concluyé que en
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la empresa los trabajadores se sienten insatisfechos por un trato injusto que
mantienen con ellos, porque no son bien remunerados y los incentivos son muy
bajo debido a que no coinciden con los calculos que ellos mismos realizan, para
ello se realizan mejoras en diversos aspectos como condiciones de trabajo,
habilidades de los jefes, plan de incentivos y reformular el plan de reconocimiento
de los empleados para lograr mejores resultados y mantener a los colaboradores
satisfechos.

Segun Ramirez (2019), en su estudio “Estrategias de motivacion laboral para
fortalecer el clima organizacional de los colaboradores en la Empresa Hermes
Transportes Blindados S.A. Chiclayo-2018”, tuvo como objetivo determinar que las
estrategias de motivacion ayudan en el ambiente laboral, aplic6 el tipo de
investigacién descriptiva y disefio experimental. La muestra se realiz6 con 60
colaboradores de la empresa Hermes Transportes Blindados S.A. Chiclayo, para
obtener los datos realizaron la técnica de encuesta y observacién. El autor pudo
concluir que los colaboradores tienen mucha presion en sus actividades que
realizan, por lo tanto, mantienen malas relaciones entre colegas y el ambiente sea
inadecuado ocasionando falta de compromiso con la entidad. Se puede determinar
que los factores para mejorar el ambiente laboral son la motivacién, la recompensa
y la satisfaccion ya que al sentirse satisfechos éstos tienen un mejor desempenio
en sus lugares de trabajo.

Segun Palomino (2020), en su estudio “Propuesta de mejora del nivel de
satisfaccion laboral de los trabajadores del Banco GNB — oficina Chiclayo”, teniendo
como objetivo general desarrollar un planteamiento de mejora apropiada para
incrementar el nivel de satisfaccion laboral de los trabajadores del Banco, el tipo y
disefio de la investigacibn es cuantitativo, aplicada de nivel correlacional-
transversal, prospectiva, la poblacién estuvo conformada por 20 personas que
laboran el en Banco GNB, se aplicé la técnica de la encuesta y como instrumento
de medicidén el cuestionario. Los resultados muestran que la satisfaccién laboral de
los empleados del banco es parcialmente satisfecha y necesita mejorar, la principal
conclusion es que la satisfaccion laboral se relaciona en su mayoria con las

dimensiones expuestas.
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1.3.Teorias Relacionadas al Tema
1.3.1. Clima Organizacional

Chiavenato (2011) indica que:
El clima organizacional manifiesta la influencia del lugar en la
motivacion de los miembros, por lo que puede describirse como un
atributo o caracteristica del ambiente organizacional que distinguen o
viven sus integrantes y que interviene en su comportamiento. Por
tanto, un ambiente de trabajo es positivo si satisface las necesidades
de los empleados y es desfavorable si no llega a satisfacer todas sus

necesidades. (p.74).

Likert (2009) refiere que “El clima organizacional es un factor que influye en
los elementos tanto de la estructura organizacional y las preferencias
motivacionales que se interpretan en una conducta que tiene consecuencias sobre

las entidades en el rendimiento, satisfaccion, rotacion, etc.”. (p.22).

Chiang, Martin & Nuafez (2010) define “El clima laboral como una cualidad
significativa y durable del ambiente que es vivida por los integrantes, interviene en
su comportamiento y se puede explicar en términos de valores de un grupo de
peculiaridades del ambiente”. (p.33).

1.3.1.1. Comportamiento humano en las organizaciones.

Chiavenato (2011) define el comportamiento de los seres humanos de la

siguiente manera:

a) El hombre es proactivo: Esta caracteristica va dirigido a las actividades,
la complacencia de sus necesidades y el cumplimiento de sus metas.

b) El hombre es social: Contribuye en las tareas que se desarrollan en la
empresa junto a todos los colaboradores, manteniendo siempre su
identidad.

c) El hombre posee diversas necesidades: La humanidad se motivan de

acuerdo a sus deseos.
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d) EIl hombre observa y evalla: Esta caracteristica sirve para seleccionar
datos y evaluarlos de acuerdo a sus necesidades, costumbres y valores.
e) El hombre razona y selecciona: Es la conducta que decide, desarrolla y
realiza para enfrentar los estimulos y cumplir con las metas personales.
f) El hombre tiene capacidad limitada de respuesta: Las soluciones se da

en funcion a las habilidades y al aprendizaje.

Brunet (1987) define el clima organizacional como “Todo escenario de
trabajo que compromete un grupo de elementos caracteristicos en los seres
humanos, como son las capacidades y peculiaridades fisicas y psicologicas” (p.
11).

1.3.1.2. Importancia el clima organizacional.

Segun Brunet (2011), indica que:

El ambiente expresa todas las conductas, moral, y costumbres de cada
integrante de una empresa, donde por su creacion, se convierten a su vez en
factores del clima. Por ello hay tres razones para poder estudiar y determinar el

ambiente laboral en una empresa:

a) Determinar los motivos de insatisfaccidn, tension y de conflictos que
cooperan al desarrollo de actitudes perjudiciales para la empresa.

b) Empezar y mantener modificaciones que orienten al directivo a obtener
los elementos necesarios sobre los cuales debe guiar sus
participaciones.

c) Continuar el crecimiento de la empresa y prevenir los incidentes que se

puedan presentar.

1.3.1.3. Caracteristica del clima organizacional.

Pintado (2014) refiere que el clima organizacional se determina por:

a) Poseer un gran impacto sobre el comportamiento de los integrantes de

la empresa.
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Perjudica el nivel de responsabilidad y compromiso en cada colaborador
de la empresa.

Se perjudica por la conducta y reaccion de cada colaborador.

Es dafado por las variantes esquematizadas, en la alta direccion,
normas, sistemas de contratacion, despido y planes de gestion.

La excesiva rotacion y el ausentismo son indicadores de un mal clima
organizacional, asi mismo la incapacidad para dirigir, la competencia y
la falta de control, tardanzas inasistencias, abandono, falta de

creatividad e innovacion etc.

1.3.1.4. Dimensiones de clima organizacional.

Palma (2004) establece cinco dimensiones donde permite diagnosticar el

clima organizacional:

a)

b)

Autorrealizacion: Es la consideracion del empleado en relacién con las
probabilidades que brinde el mercado laboral, el crecimiento profesional
de los colaboradores con un panorama a largo plazo de tal manera que
puedan crecer, sentirse realizados. Los indicadores para esta dimension
son las oportunidades en el trabajo y el progreso en la organizacién y las
actividades que generan aprendizaje y desarrollo.

Involucramiento laboral: Es el compromiso y reconocimiento de
valores organizacionales de los trabajadores con la entidad para el
crecimiento y mejora de la institucion, logrando mejores resultados y
calidad en el desarrollo de las tareas asignadas. Sus indicadores son
colaboradores, elementos claves para el éxito de la entidad y esfuerzo
del colaborador con la compafiia.

Supervision: Es la relacién de los colaboradores con sus superiores
cuando estos les brindan apoyo y orientacion para desarrollar sus
actividades, ademas, el control es el elemento dominante, ya sea que el
plan sea de lucro o de fracaso dentro de la empresa. El supervisor se
enfrenta no solo a los problemas de caracter técnico, sino también a

conflictos generados por los seres humanos. Los indicadores son dos el
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d)

apoyo del jefe para superar obstaculos y la evaluacion de desempefio y
mejora continua.

Comunicacion: La informacion que mantienen tanto interna entre los
colaboradores y externa con los usuarios y clientes es correcta,
coherente y clara. Los indicadores son informacion vital para el
cumplimiento de labores y la empresa promueve la comunicacion
interna.

Condiciones laborales: La empresa proporciona las implementaciones
necesarias para completar las tareas asignadas. Las medidas de esta
dimension son la disponibilidad de tecnologia que facilite el trabajo y el

atractivo de la remuneracién en comparacion con otras entidades.

1.3.1.5. Teorias de Likert de clima organizacional.

Para Likert citado por Brunet (2011), “Determina que la conducta asumida

de los trabajadores tiene que ver inmediatamente con el comportamiento
administrativo y las clausulas organizacionales que ellos notan, por lo tanto, se

confirma que la reaccién estara determinada por la percepcion”. (p. 28-33).

Por ello, distingue cuatro factores primordiales que influyen en la percepcién

a)

b)

c)

d)

de cada uno del entorno y que también podrian explicar la naturaleza del microclima

de la empresa. Estos elementos se explican a continuacion:

Lineamientos unidos con el entorno, ciencia, y el sistema de la
organizacion.

La ubicacion de jerarquias que el ser humano tiene en la compafiia y el
sueldo que recibe.

Los elementos propios como son el grado de satisfaccién, actitudes y la
identidad.

Apreciacién que tienen los colaboradores, colegas y lideres del ambiente

laboral en la empresa.

La relacidon de éstas variables establece dos modelos de clima laboral:
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e Clima autoritario

Estructura I: Autoritarismo explotador

Este modelo de ambiente laboral el alto mando no tiene la seguridad
suficiente en los colaboradores. La toma de decisiones la realizan con la cabeza de
la empresa y los colaboradores tienen que trabajar con miedo, castigos, amenazas.
La interaccion que hay entre subordinados y superiores es a base de desconfianza
y miedo.

Estructura Il: Autoritarismo paternalista

Con respecto a este clima paternalista la alta gerencia confia en sus
empleados. Las retribuciones y algunas veces las sanciones son la manera mas
utilizada para incentivar al colaborador.

La relacién entre superiores y subordinados es considerable por los jefes y

con prevencion por los empleados.

e Clima participativo
Sistema lll: Consultivo
Las decisiones se toman en lo alto de la gerencia y permite que los
colaboradores tomen soluciones puntuales en el nivel inferior. Las retribuciones, las
sanciones temporales y otras situaciones que se utilicen para incentivar a los

colaboradores y satisfacer sus necesidades.

Sistema IV: Participacion en grupo

La alta gerencia brinda la confianza a su personal. El procedimiento para
tomar decisiones se da con toda la compafiia incorporando a cada uno de los
niveles. Existe un vinculo de seguridad con los supervisores y empleados, donde
los colaboradores se encuentren motivados por la colaboracion, la creacién de

metas para mejorar los procesos de la entidad.

1.3.1.6. Clasificacion del clima organizacional.

Segun Chian, Martin y Nufiez (2010), existen diversos criterios como nivel y

tipos de clima laboral.
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1.3.2.

Nivel descriptivo

Por nivel de clima se entiende a las opiniones que realizan los individuos,

donde se pueden referir a contextos sociales de distintos niveles ya sea

micro, macro y medio.

Tipos de clima

a)

b)

d)

Clima psicolégico: Son las expectativas individuales que tienen los
individuos del ambito y se pueden interpretar, donde reflejan como éstos
organizan las experiencias de su entorno.

Clima agregado: Es el conjunto de percepciones las personas que
pertenecen a un MiSMO grupo jerarquico ya sea por organizacion,
departamentos, etc.

Clima colectivo: Son percepciones ambientales similares utilizando
métodos de agrupacion estadistica. Se determinan analizando las
percepciones individuales de los factores situacionales.

Clima organizacional: Es como cada individuo perciben su

organizacion.

Satisfaccion laboral.

1.3.2.1. Definicion.

Peird (1984) citado por Chiang,Martin & Nuafiez (2010) define que:

La satisfaccion del trabajo es el resultado de diversas conductas
que el colaborador tiene con sus funciones y de otros elementos
asociados. Es decir, se trata de una actitud en general relacionada
con varios aspectos de trabajo y de la empresa. De esta manera,
es estudio sobre satisfaccion se dirige a los estudios actitudinales

hacia el trabajo. (p.16)

Chiang, Martin & Nufez (2010) define “La satisfaccion laboral como un

enfoque global, que cubre facetas determinadas de satisfaccion como las labores

en si, los integrantes de trabajo, remuneraciones e incentivos, sistema de

inspeccién, oportunidades de promocién y condiciones ambientales de trabajo”.
(p.154).
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1.3.2.2. Tipo de satisfaccion laboral.

Segun Landy & Conte (2005), describen los siguientes modelos de

satisfaccion.

a)

b)

d)

Satisfaccion laboral progresiva: Es cuando un colaborador esta
motivado con el puesto de trabajo a medida que aumenta su grado de
superacion.

Satisfaccion laboral estable: Es cuando el personal se siente motivado
por su grado de superacion, y el estado placentero, lo que puede
deberse a esto son los pocos incentivos laborales, enfocandose en un
nivel moderado de satisfaccion.

Satisfaccion laboral conformista: es el bajo esfuerzo de la persona
gue da para poder desempefiarse y la poca voluntad de aspirar mas alla
de las oportunidades que se le ofrece, lo cual revela que el colaborador
no se compromete por alcanzar metas y por ende a desarrollarse
personalmente y laboralmente.

Seudo — Satisfaccion: Es cuando los factores estimulan al colaborador,
falsas emociones, aparecen como una excusa para satisfacer una
necesidad. Cada persona tiene su propia personalidad donde se
diferencia de otras y por ello demuestra su satisfaccion de acuerdo a sus

aspiraciones.

1.3.2.3. Factores que determinan la satisfaccién laboral

Segun Leyva (2007) citado por Chavez (2018), establece para la satisfacciéon

laborar cuatro elementos primordiales:

Reto del trabajo. Se da de forma moderada porque un reto muy grande les

podria crear frustraciones y sensacion de haber fracasado como colaborador,

reduciendo la satisfaccion y por ende su nivel de desempefio.

Sistema de recompensas. Se debe percibir por los trabajadores ya que de

esta manera ellos se sentiran satisfechos porque se da acorde a sus perspectivas.

Hay dos modelos de recompensas que se relacionan con la satisfaccion, entre ellas

estan intrinsecay extrinsecas, la recompensa intrinseca lo otorga la empresa segun
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su nivel de desempefio y en base a indicadores de productividad como por ejemplo
salarios, ascensos, reconocimientos y otros; y las recompensas extrinsecas se
basan cuando el empleado experimenta competencias, orgullo y habilidades por un

trabajo bien desarrollado.

Condiciones adecuadas de trabajo. Los trabajadores les interesan que el
lugar donde desempefian sus funciones les brinde confort para que puedan
desarrollar satisfactoriamente sus labores. Un adecuado ambiente y espacio de
trabajo permitira desarrollar de una manera eficaz sus labores y favorecera su

satisfaccion. (Chavez, 2018).

Colegas que brinden apoyo. El trabajo debe cubrir los deseos de
integracion social, la conducta con el superior es primordial y determinante para la

satisfaccion.

1.3.2.4. Niveles de satisfaccion laboral.

a) Satisfaccion y productividad: En sus estudios en Hawthorne, los
gerentes pensaron que los colaboradores que se sentian mas felices
eran mas eficientes, sin embargo, no ha sido fécil delimitar para algunos
investigadores si la satisfaccion de los empleados genera mas
rendimiento, pero si podemos confirmar que la relacion entre satisfaccion
y productividad es muy fuerte; Las empresas actuales con empleados
motivados suelen ser mas eficientes que las empresas menos
motivadas.(Robbins & coulter, 2010 p.451).

b) Satisfaccion laboral y ausentismo: Algunos investigadores sefalan
qgue los niveles de ausentismo se deben a la satisfaccion de los de
empleados, mientras mas empleados satisfechos haya menos sera el
namero de autismo.

c) Satisfacciéon y rotacion de personal: Segun Robbins & coulter (2010),
los investigadores nos dicen que estas variables son mucho mas fuertes.
Los empleados muy motivados tienen tasas de rotacion mas bajas que
los insatisfechos y, ademas, las condiciones, opciones y oportunidades
del mercado laboral también influyen en las decisiones de las personas

de abandonar el lugar de trabajo. Por lo tanto, el estudio sugiere que los
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niveles de satisfaccién no son el principal determinante de la excelencia

en la rotacion. (p.451).

d) Satisfaccion laboral y satisfaccion del cliente: Segun Robbins &
coulter (2010), en las empresas de servicio depende mucho el trato que
brinden los empleados de primera linea al momento de retener o perder
un cliente. Los trabajadores satisfechos son mas propensos de mostrarse
amigables, sonrientes y agraciados siendo percibidos por los
consumidores, los colaboradores motivados son menos vulnerables a
dejar sus puestos ya que existe la posibilidad de que los consumidores
se sientan en confianza y familiarizados donde puedan recibir un trato
cordial. Estas cualidades ayudan a desarrollar la lealtad y satisfaccion de

los usuarios. (p.451).

1.3.2.5. Dimensiones de la Satisfaccion.

Segun Palma (1999), indica diversas dimensiones:

Condiciones fisicas y/o materiales: El lugar de trabajo, la temperatura,
ruido, iluminacion donde se desarrolla las funciones diarias de trabajo, ejercen
ventajas en cuanto al desempefio de los colaboradores. Los indicadores para esta
dimensién son reparticion confortabilidad, fisica del ambiente y confort del

ambiente.

Beneficios laborales y remunerativos: Grado de satisfaccién con relacion
a estimulos salariales regulares o adicionales que se realizan como pago por la
funcién que desempefian, siendo sus indicadores la satisfaccién salario/labor,

afecto por las labores y reconocimiento del salario.

Politicas administrativas: Es el nivel de los procedimientos o politicas de
la institucion destinadas a normar las relaciones laborales agrupadas
inmediatamente con el colaborador, sus indicadores son tres el trato inadecuado

de la compaiiia, imagen de las funciones y agrado por el horario.

Relaciones sociales: Nivel de satisfaccibn en la interaccibn con mas
integrantes en la institucién con quienes se reparten las funciones laborales diarias,
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sus indicadores son el cumplimiento y ambiente laboral, el entusiasmo por laborar

con colegas y fidelidad

Desarrollo personal: Las oportunidades que se le brinda al colaborador
para realizar actividades importantes para su autorrealizacion, sus indicadores son
la labor en comparacion a la manera de ser del colaborador, el crecimiento personal

y el agrado al realizar sus labores.

Desempefio de tareas: Valor con el que se asocia el empleado a sus
actividades diarias dentro de la institucion donde labora, sus indicadores son la

valoracion del trabajo, el agrado por el trabajo y la autovaloracion.

Relacion con la autoridad: Perspectiva que tiene el colaborador frente al
vinculo que mantiene con el superior inmediato y sus tareas diarias, sus indicadores
son la disponibilidad del superior y la calidad de desenvolvimiento del empleado, la

relacion con jefes y la estimacion del supervisor por el desempefio en el trabajo.

Respecto a las variables a investigar se tomé las dimensiones de Sonia

Palma ya que se relacionan a lo que se desea estudiar en la presenta investigacion.

1.3.2.6. Teorias de la satisfaccion.

Teoria fisico-econdémica de Taylor

Chiang, Martin & Nufiez (2010) indica que se le conoce como el creador de
la Administracion Cientifica del Trabajo, donde elaboré en su obra Principios de la
Administracion cientifica, donde considera al hombre como una maquina que no le
interesan los sentimientos ni protestan por remuneraciones o recompensas de

éxito. Por ello Taylor considera la remuneracién como una fuente motivacional.

Teorias de las necesidades.

Se desarrollan las necesidades del comportamiento de las personas
fundamentales para la motivacion en la satisfaccion laboral.

Teoria de la Jerarquia de necesidades.

Maslow (1991) indica que las necesidades sociales no son soélo las Unicas
gue repercuten en la satisfaccién laboral, sino que el individuo pueda satisfacer

diversas necesidades desde las basicas como alimentos, vestimenta, casa hasta
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alcanzar el ultimo nivel que es la autorrealizacion. Define cinco niveles de

necesidades:

1.

Necesidades Fisioldgicas: Necesidades de supervivencia basicas como
alimentos, liquido, casa, entre otras.

Necesidades de Seguridad: Necesidades de estabilidad, proteccion,
orden, familiar, de recursos, entre otros.

Necesidades Sociales: Necesidades de sentimiento, carifio, amistad,
aceptacion.

Necesidades de Estima: Son necesidades de autoconfianza,
reconocimiento, capacidad, éxito, confianza.

Necesidad de autorrealizacion: En esta etapa el individuo ha alcanzado

satisfacer todas sus necesidades y ha logrado el éxito.

De acuerdo con esta teoria es satisfactorio para los colaboradores poder

satisfacer sus necesidades en un orden jerarquico y asi al momento de cumplirlo

sentirse motivado y pasar al nivel que le sigue hasta llegar a la cima del peldafio y

sentirse realizado.

1.4.Formulacion del problema

1.4.1. Problema general

¢ Cuél es la relacién entre el clima organizacional y satisfaccion laboral en los

colaboradores del Banco Azteca Agencia Motupe, 2020?

1.4.2. Problemas especificos

a) ¢Cual es el nivel del clima organizacional en los colaboradores del Banco

Azteca Agencia Motupe, 2020?

b) ¢Cudl es el nivel de satisfaccion laboral en los colaboradores del Banco

Azteca Agencia Motupe, 20207?

c) ¢Como se valida la relacién entre el clima organizacional y la satisfacciéon

laboral en los colaboradores del Banco Azteca Agencia Motupe, 20207
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1.5.Justificacion e importancia del estudio

Tedrica

El estudio tiene como finalidad emplear bases tedricas definidas de
diferentes autores como Chiavenato (2011), Brunet (1987), Robbins & Coulter,
(2010), y Likert (2009) de acuerdo a las variables utilizadas (clima organizacional y
satisfaccion laboral) con el proposito de aportar conocimientos, para establecer
estrategias de solucion en cuanto al capital humano, ademés estudiar la relacion
en las variables utilizadas. Se tomoé en cuenta las dimensiones de la autora Sonia

Palma, para ambas variables que fueron empleadas en nuestra investigacion.

Metodolégica

Se aplicé como metodologia la técnica de la encuesta y como instrumento
un cuestionario que fueron validados por juicio de experto para su aplicacion,
logrando obtener resultados confiables y mostrar si hay correlacion en las variables

clima organizacional y satisfaccion laboral.

Practica

El estudio tiene como objetivo determinar si hay relacion en las variables y
de esta manera mediante los objetivos planteados encontrar soluciones que ayuden
a resolver el problema, y asi lograr que los colaboradores sean mas eficientes.

Este estudio es de importancia porque nos permitié determinar la relacion
entre clima organizacional y satisfaccién laboral en los trabajadores del banco
Azteca Agencia Motupe. Mediante la recoleccién de informacion se ha podido
conocer las percepciones de los trabajadores en cuanto al clima, la satisfaccion y
otros factores que afectan directamente al desempefio de los colaboradores, por tal
motivo la investigacion ayudo a brindar algunas recomendaciones a los directivos
de dicha agencia con el propésito de optimizar acciones, ya que esto repercutira
en el logro de los objetivos de la empresa, asimismo lograr que los colaboradores
sean mMAas competentes, se sientan satisfechos, motivados y se obtenga un

ambiente de trabajo favorable.
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1.6.Hipotesis

H1: El clima organizacional se relaciona con la satisfacciéon laboral en los
colaboradores del Banco Azteca Agencia Motupe, 2020.
HO: El clima organizacional no se relaciona con la satisfaccion laboral en los

colaboradores del Banco Azteca Agencia Motupe, 2020.

1.7.0bjetivos
1.7.1. Objetivo general

Determinar la relacion del clima organizacional y satisfaccion laboral en los

colaboradores del Banco Azteca Agencia Motupe 2020.

1.7.2. Objetivos especificos

a) Medir el nivel del clima organizacional en los colaboradores del Banco
Azteca Agencia Motupe, 2020.

b) Identificar el nivel de satisfaccion laboral en los colaboradores del Banco
Azteca Agencia Motupe, 2020.

c) Validar la relacion entre el clima organizacional y la satisfaccion laboral en

los colaboradores del Banco Azteca Agencia Motupe, 2020.
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ll. MATERIAL Y METODOS

2.1. Tipo y disefio de la investigacion
2.1.1. Tipo de investigacion

Descriptiva - correlacional

Segun Bernal (2010), refiere que:

“Una de las actividades mas importantes de la investigacion descriptiva es
la capacidad de seleccionar las caracteristicas principales del elemento de estudio
y una descripcion detallada de las partes, categorias o clases de ese objeto”. La
investigacion descriptiva es uno de los procesos mas utilizados por los
investigadores que inician su investigacién, principalmente en los trabajos de grado,
pregrado y maestrias. La gran mayoria de los investigadores indica que el estudio
descriptivo es un grado basico de investigacion, por lo que se convierte en la base

de diversos modelos de estudio. (p.113).

El estudio descriptivo — correlacional, se guia primero por las preguntas que
se plantean en la hipétesis, ademas se sostiene principalmente en técnicas como
la encuesta.

De acuerdo a Bernal (2010), en la investigacion correlacional uno de los
puntos mas importantes es evaluar las correlaciones en las variantes o las
soluciones, pero no manifiesta que una sea la causa de la otra. Es decir la relacion
evalla agrupaciones como se muestran pero no afinidades de causa, por lo que
una transformacion en un elemento interviene inmediatamente en una modificacion
de otro. (p.114).

Enfoque cuantitativo

La investigacion cuantitativa “Utiliza para la recaudacion de informacion y
corroborar hipotesis con la medicibn numeérica y el analisis estadistico, con el
proposito de determinar normas de conducta”. Ademas, sirve para afianzar las
costumbres (planteadas de forma congruente en una teoria o un esquema tedrico)
y determinar con precision patrones de conducta de una poblacion”. (Fernandez &
Baptista, 2014. p. 4,10).
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2.1.2. Disefo de la investigacién
No experimental — transversal

El disefio de la investigacion es no experimental, se caracteriza por ser un
estudio que desarrolla sin manejar las variables. Por lo tanto, las investigaciones
que no cambiamos de manera deliberada las variables independientes para

apreciar su efecto en mas variables.(Fernandez & Baptista, 2014. p. 152).

Tipo transversal; “recauda informacion en un momento determinado, su
finalidad es detallar variables e interpretar su repercusion dicho momento fijado”.(
Fernandez & Baptista, 2014. p.154).

Por lo tanto, el presente estudio es no experimental porque no se manipulo
las variables y transversal porque los datos fueron recolectados en un momento

determinado cuando se aplicé la encuesta.

Figura 1

Esquema del disefio correlacional

O,
4 Donde:
M : Colaboradores
M r O, : Clima organizacional
O, : Satisfaccion laboral
v r :Relacién entre dos variables
O,

2.2.  Poblacién y muestra

Fernandez & Baptista (2014) define “una poblacion es un conjunto finito o
infinito de elementos que tienen al menos una caracteristica observable, que se
puede medir y estan definidos en el tiempo y espacio”; la muestra, “es subgrupo de
la poblacion con intereses de la cual se recolecta informacion, y tiene que ser
definida con precisiéon” (p.173).
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La poblacion esta constituida con (30) colaboradores del Banco Azteca de la
Agencia de Motupe, con condicién de contratados de toda el area, incluyendo
gerente, cajeros universales, representantes de servicios, vigilantes, trabajadores

de limpieza, seguridad, entre otros que laboran en el Banco Azteca.

La muestra es igual a la poblacion de 30 trabajadores que laboran en el

Banco Azteca ya que la muestra es pequefa.

Tabla 1

Poblacién de colaboradores de Banco Azteca agencia Motupe

Poblacién N°
Trabajadores 30
Total 30

Nota: la muestra es la mima cantidad a la poblacion.

2.3. Variables y operacionalizacién

Fernandez & Baptista (2014) definen la operacionalizacion como “La guia de una
variable tedrica a indicadores experimentales acreditables y medibles e
interrogantes o iguales. La operacionalizacion se basa en la definicion conceptual

y operacional de la variable”.

2.3.1. Variable Independiente: clima organizacional

Pintado (2014) refiere que “El clima organizacional es un grupo de afecto,
emociones, vividas por el colaborador en su lugar de trabajo. Define la calidad de
vida laboral y evidencia la manera en que los colaboradores sienten su trabajo”.
(p.320).

Un mal o buen ambiente de trabajo tiene repercusiones en la empresa,
influyendo de forma positiva o negativa mediante la percepcion de los miembros de

la compaiiia.
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2.3.2. Variable Dependiente: satisfaccion laboral

La satisfaccion, indica la conducta total que posee el individuo respecto al
lugar de trabajo. Si un trabajador posee un elevado grado de satisfaccién laboral,
tendra una actitud positiva sobre su trabajo, de lo contrario quien esté insatisfecho
demostrara una conducta negativa. Las personas al hablar de la conducta de los
demas se estan refiriendo a su satisfaccion laboral. (Robbins & coulter, 2010, p.
450).
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Tabla 2

Operacionalizacion de variables independiente y dependiente

Técnicae
Variable Dimensiones Indicadores Iltem Instrumento de
Recoleccion
. . 1. Existen oportunidades de progresar en la
Oportunidades en el trabajo y el EXISIEN op prog
progreso en la organizacién Institucion. .
o ' 2. Eljefe se interesa por el éxito de sus
Autorrealizacion
L colaboradores.
Las actividades que generan . o
aprendizaje y desarrollo 3. Los jefes proponen capac!tamones
constantes segun se requieran
4. Se siente comprometido con el desarrollo
Colaborador, elementos claves o
para el logro de la entidad de la organizacion.
Involucramiento ’ 5. Los colaboradores se sienten identificados
Laboral. con la organizacion.
esfuerzo del colaborador en la 1a organiza s
~r 6. La vision, mision y valores en la institucion
compafiia e >
est4 bien definidos.
7. Los supervisores de area brindan apoyo
Apoyo del jefe para superar para superar los obstaculos que se
obstéaculos. presentan en la institucion. Encuesta-
Supervision 8. En la organizacion, se mejoran Cuestionario
Variable independiente P continuamente los procesos Clima Laboral CL-
Clima Organizacional La evaluacion de desempefio y administrativos. SPC
mejora continua 9. Las responsabilidades y objetivos del
puesto estan bien definidas.
10. Se tiene acceso a la informacion necesaria
Informacion vital para cumplir con para cumplir satisfactoriamente sus
labores. labores.
Comunicacion 11. El grupo con el que trabajo, funciona como
un equipo bien integrado.
Comunicacion interna. 12. Lainstitucién fomenta y promueve la
comunicacion interna.
. S - 13. Los compafieros de trabajo contribuyen al
Disposicion de la era tecnologica S
Le avude el trabaio desarrollo de las actividades.
a y 10- 14. Los objetivos de trabajo guardan relacion
Condiciones laborales o . con la misién y vision institucional.
Atractividad del salario en - . iy
15. En la oficina, la informacion fluye

relacién con otras
organizaciones..

adecuadamente.
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Condiciones fisicas
ylo materiales

Beneficios laborales
y/o remunerativos

Politicas
administrativas

Variable dependiente

Satisfaccion laboral Relaciones sociales

Desarrollo personal

Desempefio de tareas

Relacion con la
autoridad

Distribucion fisica.

Confortabilidad del ambiente.

Satisfaccion salario/labor.
Afecto por las labores.
Reconocimiento del salario.

Trato inadecuado de la
compaiiia.

Imagen de las funciones.
Agrado por el horario.

Cumplimiento y ambiente de
trabajo.

Entusiasmo por laborar con
colegas.

fidelidad.
Labor en comparacioén con la
manera de ser del colaborador.

Crecimiento personal.

Agrado al realizar sus labores.
El valor que se le da a las
labores,

Gusto por la labor.

Autovaloracion.

Disponibilidad del superior y la
calidad de desenvolvimiento del
empleado.

Estimacion del supervisor.

1. Disfruto de cada labor que realizo en mi
institucion.

2. Es grata la disposicion de mi jefe cuando le

pido alguna consulta sobre mis tareas

asignadas.

3. Me resulta Me resulta complicado el horario
de trabajo

4. El ambiente donde trabajo es confortable y
acogedor.

5. Te reconocen el esfuerzo si trabajas mas de
las horas establecidas.

6. Me siento feliz por los resultados que logro
en la empresa.

7. Llevarse bien con el jefe beneficia la calidad
del trabajo.

8. Mi trabajo me hace sentir realizado como
persona.

9. El ambiente creado por mis compaferos es
el ideal para desempefiar mis funciones

10. El ambiente de trabajo me ofrece total
comodidad.

11. Mi trabajo que realizo, permite cubrir mis
expectativas econdmicas.

12. Haciendo mi trabajo me siento bien
conmigo mismo (a).

13. Siento que recibo de parte de la empresa
mal trato.

14. La solidaridad es una virtud caracteristica
en nuestro grupo de trabajo.

15. La tarea que realizo es tan valiosa como
cualquier otra.

16. La sensacion que tengo de mi trabajo es
gue me estan explotando.

17. Siento que el trabajo que hago es justo
para mi manera de ser.

18. Me siento complacido con las tareas que
realizamos dia a dia.

19. Mi (s) jefe (s) valora (n) el esfuerzo que
hago en mi trabajo.

20. Mitrabajo permite desarrollarme
personalmente.

21. Mi(s) jefe (s) es (son) comprensivo (s)

Encuesta-
Cuestionario
(Escala SL-SP)

Nota. Enuesta CL-SPC Palma, S. (2004).
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2.4. Técnicas e instrumento de recolecciéon de datos, validez y confiabilidad

En la recopilacion de informacion se emple6 la técnica de encuesta mediante el
instrumento basado en 02 cuestionarios para cada variable que son clima

organizacional y satisfaccion laboral.

2.4.1. Técnicas
Encuestas

“La encuesta es una manera de recolectar datos muy utilizados, sin embargo,
cada dia pierde credibilidad por el curso de los individuos encuestados, se emplea en
un cuestionario que se elaboran con el fin de obtener informacion”.(Bernal, 2010,
p.194).

En el estudio se utiliz6 como técnica la encuesta, debido a que es una forma de

recolectar datos de manera efectiva.

2.4.2. Instrumentos
Cuestionario

De acuerdo a las reglas que utilizamos para la recopilacion de informacién son

los siguientes:

“El cuestionario consiste en un conjunto de preguntas respecto de una o mas
variables a medir, debe ser congruente con el planteamiento del problema de
hipétesis”.(Fernandez & Baptista, 2014).

Como instrumento se utilizé el cuestionario en escala Likert, conformado por 36
item 15 para calcular el clima organizacional y 21 item para calcular la satisfacciéon
laboral donde se aplicOo a 30 trabajadores del Banco Azteca, la alternativa tiene
puntuacion de 1 al 5 la cual nos permitio medir la relacion entre ambas variables, cada

instrumento tiene como estructura el objetivo de su aplicacion, instrucciones y el
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contenido en base a indicadores. Se tomé como modelo parte de la escala de Clima
Laboral CL-SPC y Satisfaccion Laboral SL-SPC de Sonia Palma. (Palma, 2004).

Puntuacién y escala de calificacion del cuestionario.

Tabla 3

Escala de clima organizacional

Escala o Categoria Puntuacion
Todo 5
Mucho 4
Regular 3
Poco 2
Ninguno 1

Nota: escala de calificacion

La puntuacion es acorde de las politicas técnicas planteadas, “para el clima
laboral se determina de 1 a 5 puntos, siendo un total de 250 puntos aproximadamente
para la escala total y 50 puntos para cada elemento”, como se detalla. Los niveles
diagnosticados son considerados para el instrumento en la puntuacion directa, se tiene
en cuenta a mayor calificacion, mejor sera la expectativa en el ambiente laboral y las

calificaciones menores sera un indicador de un clima contrario. (Palma, 2004).

Tabla 4

Categorias diagnosticas

Categorias diagnésticas Factores | al V Puntaje Total

Muy favorable 42 - 50 210 - 250
Favorable 34 -41 170 - 209
Media 26 - 33 130 — 169
Desfavorable 18 - 25 90 - 129
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Muy desfavorable

10 - 17

50 - 89

Nota. Escala de medicién. Tomado de (Palma, 1999).

Tabla 5

Escala de satisfaccion laboral

Escala o Categoria Puntuacion

Total de Acuerdo 5
De acuerdo 4
Indeciso 3
En desacuerdo 2
Total desacuerdo 1

Nota: Escala (Palma, 1999).

El resultado total suma la calificacién obtenida de acuerdo a cada pregunta, el

resultado que se obtiene va en 36 y 180, el puntaje alto significa personal satisfechos

en sus labores, y las calificaciones menores insatisfaccion en sus labores. (Palma,

2004).

Tabla 6

Categorias diagnosticas

Satisfaccion Factores
laboral | Il I \Y, \Y; VI Vil PT
Alta 23,6 18'() 23,6 19,6 29'() 29,c') 29,0 16§ 6
mas mas mas mas mas mas mas mas
Parcial
satisfaccion 20a22 15al17 20a22 17al8 26a28 26a28 25a28 149a167
laboral
Regular 15a19 9al4 15al19 12al1l6 19a25 20a25 19a24 112a148
Parcial
insatisfacciéon 11a14 7a8 11al14 8all 14al18 14al19 14al18 93a 111
laboral
Baja 106 606 106 76 136 136 136 926
menos menos  Menos menos Menos menos Mmenos menos

Nota. Tomado de (Palma, 1999).
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2.4.3. Validez

Segun Fernandez, Baptista (2014), indica un nivel donde la herramienta calcula
la variable que desea evaluar.

La validez de la investigacion es mediante el juicio critico de 3 expertos en la
materia: Mg. Nelly Aguilar Amaya, Mg. Antonio Jiménez Coronel, Mg. Katherine
Elizabeth Pefia Nufiez, quienes revisaron y aprobaron los items a utilizar en la encuesta
que guardan relacion con los indicadores y la teoria, la operacionalizacion de las

variables, las metas propuestas en el informe de investigacion.

2.4.4. Confiabilidad

Segun Fernandez, Baptista (2014), es una herramienta para medir el nivel de
uso constante al ser u objeto produciendo resultados iguales. Para la credibilidad se
empleo el coeficiente alfa de Cronbach que se establece por el programa SPSS versién
25. Los resultados del alfa de cronbach se muestran en la Tabla 7.

Tabla 7

Valores de alfa de Cronbach

Valores Interpretacion
90 -100 Se califica como muy satisfactoria
80 -0.89 Se califica como adecuada
70 -0.79 Se califica como moderada
60 -0.69 Se califica como baja
0.50-0.59 Se califica como muy baja
<0.50 Se califica como no confiable

Nota. Coeficiente alfa de Cronbach
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Tabla 8

Estadisticas de fiabilidad

Estadisticas de Fiabilidad

Alfa de Cronbach N° de Elementos
,868 36
Nota. Programa SPSS

En la tabla se observa el coeficiente de Alfa de Cronbach es mayor a 0,8, lo que
quiere decir que la validez y la y confiabilidad del cuestionario para la recopilacion de
informacion es muy buena siendo confiable para la investigacion porque es mayor que
0,8.

Celina & Campo (2005) indica que valor minimo que se acepta para el alfa de
Cronbach es 0,70; por abajo de dicho resultado la escala utilizada se considera baja.
Por otro lado, el resultado aproximado que se espera es 0,90; arriba de ese valor se

establece que hay repeticiones (p.577).

2.5. Procedimiento de analisis de datos

Para el desarrollo del presente estudio cuantitativo, en el analisis estadistico se
empled el Microsoft Excel 2013 y el software estadistico SPSS version 25, ademas se
aplicé la correlacién de Pearson que sirve para validar la relacion que hay en las
variables clima organizacional y satisfaccion laboral.

Luego de aplicar las encuestas a los trabajadores del Banco Azteca Agencia
Motupe, se continué a recaudar la informacién de las bases, realizar las tablas e
interpretarlos de forma cuantitativa en cuadros estadisticos presentando las respuestas
obtenidas en cifras porcentuales, seguido se planteé conclusiones donde se verifico si
se cumplio con los objetivos planteados para luego sugerir las recomendaciones segun

se requieran.
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2.6. Criterios éticos

Segun Belmont (1979), considera principios éticos basicos para la investigacion.

Respeto a la persona: Este principio se basa con respecto a la aplicacion de la
encuesta quienes no son identificados, responderan de manera anénima y voluntaria
con consentimiento de la misma.

Beneficencia: la informacién recaudada es para fines del trabajo de
investigacion sin difundirlo o ser utilizado para otros beneficios.

Justicia: tratamos por igual a todas las personas que deseaban participar de
este proyecto sin exigencias algunas.

Ademas, cabe recalcar que la informacion recaudada se utilizd respetando los
derechos de autores, y el investigador asumira la responsabilidad de la veracidad de

las respuestas.

2.7. Criterios de rigor cientifico

Se define los siguientes principios:
e Consentimiento Informado

Belmont (1979) afirma que “La admiracién a los individuos indica que se dé al
préjimo, en la medida de sus capacidades; sin embargo, hay se da un debate entre la
naturalezay la probabilidad de un consentimiento informado, por lo que resalta de forma
global el acuerdo que el proceso debe constar de tres factores: comprension,

voluntariedad e informacion”. (p. 8)
e Valoracién de riesgos y beneficios

Belmont (1979) afirma que “Se necesita una rigurosa evaluacion de datos
importantes, incorporando alternativas para tener los beneficios pronosticados en el
estudio, por ende, el valor va a representar una oportunidad y una responsabilidad de

reunir informacion sistematica y global”. (p. 6).
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e Seleccion de sujetos

La justicia es relevante en la eleccion de los individuos podria requerir que los
investigadores exhibieran imparcialidad, ya que tienen que distinguir que clases de

personas pueden y no pueden cooperar en un tipo de estudio. (Belmont, 1979).
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lll. RESULTADOS

3.1. Resultados en tablas y figuras

Datos de la poblacion en estudio

Tabla 9

Distribucién de la poblacién segun sexo de los colaboradores de la empresa en

estudio
Sexo Frecuencia Porcentaje
Femenino 14 46,67
Masculino 16 53,33
Total 30 100,0

Nota. Distribucidn de frecuencia y porcentaje de la poblacién segun sexo.

Figura 2

Distribucién de la poblacion segun sexo
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masculino femenino
Nota. Respecto a los datos obtendios el 46,66% de encuestados son se genero masculino y

el 53,33% son de genero femenino.
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Tabla 10

Existen oportunidades de progresar en la institucion

Valoracién Frecuencia Porcentaje
Ninguno 2 6,7
Poco 8 26,7
Regular 9 30,0
Mucho 8 26,7
Todo 3 10,0
Total 30 100,0

Nota. Distribucidn de frecuencia y porcentaje del item 1.

Figura 3

Existen oportunidades de progresar en la instituciéon
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Nota. Respecto a los datos adquiridos en el item 01 se puede determinar que del 100% de
encuestados el 30,00% indica que existe regular oportunidades de progresar en la
institucion, seguido del 26,67% refieren que existe mucho y pocas oportunidades de

progresar, mientras que el 6,67% no existe ninguna oportunidad, siendo el indice menor.



Tabla 11

El jefe se interesa por el éxito de sus colaboradores

Valoracién Frecuencia  Porcentaje
Ninguno 2 6,7
Poco 13 43,3
Regular 9 30,0
Mucho 3 10,0
Todo 3 10,0
Total 30 100,0

Nota. Distribucién de frecuencia y porcentaje del item 2.

Figura 4

El jefe se interesa por el éxito de sus colaboradores
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ninguno poco regular mucho todo

Nota. Respecto a los datos adquiridos en el item 02 se puede determinar que del 100%
de encuestados el 43,33% refieren que el jefe poco se interesada por el éxito de los
colaboradores seguido del 30% donde indica regular interés, seguido del 10% indicando
mucho y todo. Por lo que la mayoria indica que el jefe poco le interesa el éxito de los

colaboradores.
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Tabla 12

Los jefes proponen capacitaciones constantes segun se requieran

Valoracién Frecuencia  Porcentaje

Ninguno 2 6,7
Poco 11 36,7
Regular 12 40,0
Mucho 3 10,0
Todo 2 6,7
Total 30 100,0

Nota. Distribucién de frecuencia y porcentaje del item 03,
Figura 5

Los jefes proponen capacitaciones constantes segun se requiera
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Nota. Respecto a los datos adquiridos en el item 03 se puede determinar que del 100%
de encuestados el 40,00% refieren que los jefes proponen regular capacitaciones,
mientras que el 36,67% indica que los jefes proponen pocas capacitaciones y con un
incide menor de 6,67%. Por lo que la mayoria de encuestados consideran que
proponen regular capacitaciones.
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Tabla 13

Se siente comprometido con el desarrollo de la organizacion

Valoracién Frecuencia  Porcentaje
Ninguno 4 13,3
Poco 8 26,7
Regular 12 40,0
Mucho 4 13,3
Todo 2 6,7
Total 30 100,0

Nota. Distribucion de frecuencia y porcentaje del item 04

Figura 6

Se siente comprometido con el desarrollo de la organizacion
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Nota. Respecto a los datos adquiridos en el item 04 se puede determinar que del 100% de
encuestados el 40% indican sentirse regular comprometidos con la empresa, mientras que
el 26,67% refieren estar poco comprometidos, seguido con un indice menor del 6,67%.
Por lo tanto, los trabajadores se sienten comprometidos de una manera regular con el

desarrollo de la organizacion.



Tabla 14

Los colaboradores se sienten identificados con la organizacion

Valoracién Frecuencia  Porcentaje
Ninguno 1 3,3
Poco 7 23,3
Regular 14 46,7
Mucho 6 20,0
Todo 2 6,7
Total 30 100,0

Nota. Distribucién de frecuencia y porcentaje del item 05

Figura 7

Los colaboradores se sienten identificados con la organizacion

50
40

30

Porcentaje

20

=1

ninguno poco regular mucho todo

Nota. Con respecto a los datos obtenidos en el item 05 se observa que del 100% de
encuestados el 46,67% refieren estar regular identificados con la organizacion, mientras
que el 23,33% indica sentirse poco identificados, y con un indice menor de 3,33%. Por

lo tanto, la mayoria de colaboradores indica que estan regular identificados con el Banco.



Tabla 15

La visién, mision y valores en la institucion esta bien definidos

Valoracién Frecuencia  Porcentaje
Ninguno 3 10,0
Poco 7 23,3
Regular 9 30,0
Mucho 9 30,0
Todo 2 6,7
Total 30 100,0

Nota. Distribucion de frecuencia y porcentaje en el item 06

Figura 8

La vision, misién y valores en la institucion esté bien definidos
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Nota. Respecto a los datos adquiridos en el item 06 se puede determinar que del 100% de
encuestados el 30,00% refieran que la vision, mision, y valores de la entidad estan regular
y muy definidos, mientras que el 23,33% indica estar poco definida, seguido del 6,67%
donde indican todo. Por lo que la mayoria de colaboradores indica que si estan regular y

bien definidos la vision, misién y valores de la Agencia.
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Tabla 16

Los supervisores de area brindan apoyo para superar los obstaculos que se

presentan en la institucion.

Valoracién Frecuencia  Porcentaje
Ninguno 2 6,67
Poco 9 30,00
Regular 14 46,67
Mucho 3 10,00
Todo 2 6,67
Total 30 100,00

Nota. Distribucidn de frecuencia y porcentaje en el item 07

Figura 9

Los supervisores de area brindan apoyo para superar los obstaculos que se

presentan en la institucion
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Nota. Respecto a los datos adquiridos en el item 07 se puede determinar que del 100% de

encuestados el 46,67% indicaron que los supervisores brindan regular apoyo, mientras que el

30,00% indicaron brindar poco apoyo, seguido con un indice menor del 6,67%. Por lo que el

indice mayor refiere que los supervisores si brindan regular apoyo para cualquier obstaculo que

se presente en la Agencia.



Tabla 17

En la organizacion, se mejoran continuamente los procesos administrativos

Valoracién Frecuencia Porcentaje

Ninguno 3 10,0
Poco 8 26,7
Regular 12 40,0
Mucho 4 13,3
Todo 3 10,0
Total 30 100,0

Nota. Distribucion de frecuencia y porcentaje en el item 08

Figura 10

En la organizacion, se mejoran continuamente los procesos Administrativos
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Nota. Respecto a los datos adquiridos en el item 08 se puede determinar que del 100% de
encuestados el 40,00% indico que de manera regular se mejorar los procesos, seguido de un
26,67% indicaron poco se mejoran los procesos y con un indice menor del 10%. Por lo que la
mayoria de colaboradores refieren que de manera regular se mejoran los procesos
administrativos en Banco.
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Tabla 18

Las responsabilidades y objetivos del puesto estan bien definidas

Valoracién Frecuencia Porcentaje
Ninguno 1 3,3
Poco 3 10,0
Regular 13 43,3
Mucho 9 30,0
Todo 4 13,3
Total 30 100,0

Nota. Distribucién de frecuencia y porcentaje en el item 09

Figura 11

Las responsabilidades y objetivos del puesto estan bien definidas
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Nota. Respecto a los datos adquiridos en el item 09 se puede determinar que del 100% de

encuestados el 43,33% indicaron que las responsabilidades y los objetivos estan regular

definidos, seguido del 30,00% quienes indicaron estar bien definidos, mientras que el 13%

refieren estar todo. Por lo que la mayoria refiere que las funciones y objetivos del puesto estan

establecidos de una manera regular.



Tabla 19

Se tiene acceso a la informacién necesaria para cumplir satisfactoriamente sus

labores

Valoracién Frecuencia Porcentaje
Ninguno 1 3,3
Poco 8 26,7
Regular 11 36,7
Mucho 6 20,0
Todo 4 13,3
Total 30 100,0

Nota. Distribucion de frecuencia y porcentaje en el item 10

Figura 12

Se tiene acceso a la informacién necesaria para cumplir satisfactoriamente sus

labores
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Nota. Respecto a los datos adquiridos en el item 10 se puede determinar que del 100%
de encuestados el 36,67% tienen acceso a la informacién de una manera regular, mientras
gue el 26,67% refieren tener poco acceso, seguido de un 20% donde indicaron tener
mucho. Por lo que la mayoria de colaboradores indica que si se tienen regular acceso a

los datos para poder realizar satisfactoriamente las labores.
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Tabla 20

El grupo con el que trabajo, funciona como un equipo bien integrado

Valoracién Frecuencia Porcentaje
Ninguno 3 10,0
Poco 12 40,0
Regular 8 26,7
Mucho 2 6,7
Todo 5 16,7
Total 30 100,0

Nota. Distribucion de frecuencia y porcentaje en el item 11

Figura 13

El grupo con el que trabajo, funciona como un equipo bien integrado
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Nota. Respecto a los datos adquiridos en el item 11 se puede determinar que del 100% de
encuestados el 40,00% refieren que el grupo poco funciona como un equipo bien
integrado, mientras que el 26,67% indicaron que funciona regular, seguido de un 16,67%
indicando todo. Por lo que la mayoria de colaboradores refieren que el grupo poco funciona

como un equipo de trabajo integrado.
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Tabla 21

La institucion fomenta y promueve la comunicacién interna

Valoracién Frecuencia Porcentaje
Ninguno 2 6,7
Poco 15 50,0
Regular 8 26,7
Mucho 3 10,0
Todo 2 6,7
Total 30 100,0

Nota. Distribucion de frecuencia y porcentaje en el item 12

Figura 14

La institucion fomenta y promueve la comunicacién interna

50
40

30

Porcentaje

20

ninguno poco regular mucho todo

Nota. Respecto a los datos adquiridos en el item 12 se puede determinar que del 100%
de encuestados el 50,00% refieren que en la institucién poco se fomenta y promueve la
comunicacion interna seguido del 26,67% indicando de manera regular, y con un minimo
de 6,67% indicando que no se promueve. Por lo que la mayoria de colaboradores indica

gue en la Agencia poco se fomenta la comunicacién interna.
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Tabla 22

Los compairieros de trabajo contribuyen al desarrollo de las actividades

Valoracién Frecuencia Porcentaje
Ninguno 4 13,3
Poco 14 46,7
Regular 6 20,0
Mucho 4 13,3
Todo 2 6,7
Total 30 100,0

Nota. Distribucién de frecuencia y porcentaje en el item 13

Figura 15

Los compafieros de trabajo contribuyen al desarrollo de las actividades
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Nota. Respecto a los datos adquiridos en el item 13 se puede determinar que del 100%
de encuestados el 46,67% indican que los compafieros de trabajo poco contribuyen al
desarrollo de las actividades, seguido del 20,00% de una manera regular, mientras
que el 13,33% indicé ninguno y mucho. Por lo que la mayoria de colaboradores
manifiesta que en la agencia los compafieros poco se ayudan entre si para contribuir

al desarrollo de las actividades.
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Tabla 23

Los objetivos de trabajo guardan relacion con la misién y vision institucional

Valoracién Frecuencia Porcentaje
Ninguno 3 10,0
Poco 9 30,0
Regular 11 36,7
Mucho 6 20,0
Todo 1 2,3
Total 30 100,0

Nota. Distribucion de frecuencia y porcentaje en el item 14

Figura 16

Los objetivos de trabajo guardan relacién con la misién y vision institucional

40

30

20

Porcentaje

ninguno poco regular mucho todo

Nota. Respecto a los datos adquiridos en el item 14 se puede determinar que del 100% de
encuestados el 36,67% refieren que los objetivos de trabajo tienen regular relacién con la
mision y vision seguido del 30,00% indicando que poco, el 20,00% indican que si guardan
relacion. Por lo que la mayoria de colaboradores indica que en el Banco los objetivos

mantienen una regular relacién con la misién y vision de la empresa.
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Tabla 24

En la oficina, la informacion fluye adecuadamente

Valoracién Frecuencia Porcentaje

Ninguno 6 20,0
Poco 7 23,3
Regular 8 26,7
Mucho 6 20,0
Todo 3 10,0
Total 30 100,0

Nota. Distribucién de frecuencia y porcentaje en el item 15
Figura 17

En la oficina, la informacion fluye adecuadamente
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Nota. Respecto a los datos adquiridos en el item 15 se puede determinar que del 100%
de encuestados el 26,67% manifiesta que en la oficina la informacion fluye de manera
adecuada, mientras que el 23,33% indican que poco fluye, Por lo que la mayoria de
colaboradores considera que en el Banco Azteca la informacién fluye de una manera

adecuada.



Tabla 25

Disfruto de cada labor que realizo en mi institucion

Valoracion Frecuencia Porcentaje
En Desacuerdo 8 26,7
Indeciso 9 30,0
De Acuerdo 9 30,0
Total de Acuerdo 4 13,3
Total 30 100,0

Nota. Distribucion de frecuencia y porcentaje en el item 16

Figura 18

Disfruto de cada labor que realizo en mi institucion
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Nota. Respecto a los datos adquiridos en el item 16 se puede determinar que del 100%
de encuestados el 30,00% manifiesta estar indeciso, mientras que el 26,67% indican que
estdn de acuerdo y en desacuerdo, y con un indice menor del 13,33% refieren que
disfrutan mucho de sus labores. Por lo que la mayoria de colaboradores refieren estar

indecisos.
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Tabla 26

Es grata la disposicion de mi jefe cuando le pido alguna consulta sobre mis

tareas asignadas

Valoracién Frecuencia Porcentaje
En Desacuerdo 12 40,0
Indeciso 5 16,7
De Acuerdo 10 33,3
Total de Acuerdo 3 10,0
Total 30 100,0

Nota. Distribucion de frecuencia y porcentaje en el item 17

Figura 19

Es grata la disposicion de mi jefe cuando le pido alguna consulta sobre mis
tareas asignadas
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Nota. Respecto a los datos adquiridos en el item 17 se puede determinar que del 100% de
encuestados el 40,00% manifiesta estar en desacuerdo, seguido del 33,33% de
encuestados manifiestan estar de acuerdo y con un indice menor de 10%. Por lo que la
mayoria de colaboradores considera estar en desacuerdo con la disposicion del jefe al

momento de realizar cualquier consulta.
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Tabla 27

Me resulta complicado el horario de trabajo

Valoracién Frecuencia Porcentaje
Total Desacuerdo 3 10,0
En Desacuerdo 5 16,7
Indeciso 9 30,0
De Acuerdo 9 30,0
Total de Acuerdo 4 13,3
Total 30 100,0

Nota. Distribucion de frecuencia y porcentaje en el item 18

Figura 20

Me resulta complicado el horario de trabajo
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Nota. La figura muestra los resultados del item 18. Del 100% de encuestados el 30,00%
refieren estar de acuerdo e indecisos, seguido de 16,67% quienes refieren estar en
desacuerdo, el 13,33% refieren estar en total de acuerdo. Por lo que la mayoria de

colaboradores considera que les resulta complicado el horario de trabajo.
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Tabla 28

El ambiente donde trabajo es confortable y acogedor

Valoracién Frecuencia Porcentaje
Total Desacuerdo 1 3,3
En Desacuerdo 8 26,7
Indeciso 10 33,3
De Acuerdo 7 23,3
Total de Acuerdo 4 13,3
Total 30 100,0

Nota. Distribucion de frecuencia y porcentaje en el item 19

Figura 21
El ambiente donde trabajo es confortable y acogedor
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Nota. La figura muestra los resultados de item 19 de la encuesta. Del 100% de encuestados, el
33,33% refieren estar indecisos sobre el ambiente de trabajo, seguido de 23,33% quienes
refieren estar en desacuerdo, mientras que el 13,33% indican estar en total de cuerdo.
Por lo que la mayoria de colaboradores considera estar indecisos.
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Tabla 29

Te reconocen el esfuerzo si trabajas mas de las horas establecidas

Valoracién Frecuencia Porcentaje
Total Desacuerdo 6 20,0
En Desacuerdo 11 36,7
Indeciso 7 23,3
De Acuerdo 1 3,3
Total de Acuerdo 5 16,7
Total 30 100,0

Nota. Distribucion de frecuencia y porcentaje en el item 20
Figura 22

Te reconocen el esfuerzo si trabajas mas de las horas establecidas
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Nota. La figura muestra los resultados del item 20 de la encuesta, del 100% de encuestados el
36,67% refiere estar en desacuerdo, seguido del 23,33% de indican estar indecisos,
mientras que el 20% refieren estar en total desacuerdo y seguido de un minimo de 3,33%
Por lo que la mayoria de colaboradores considera que en la empresa no reconocen el

esfuerzo si trabajas mas de las horas establecidas.
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Tabla 30

Me siento feliz por los resultados que logro en la empresa

Valoracién Frecuencia Porcentaje
Total, Desacuerdo 4 13,3
En Desacuerdo 4 13,3
Indeciso 11 36,7
De Acuerdo 6 20,0
Total, de Acuerdo 5 16,7
Total 30 100,0

Nota. Distribucion de frecuencia y porcentaje en el item 21

Figura 23

Me siento feliz por los resultados que logro en la empresa
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Nota. La figura muestra los resultados del item 21, donde se determinar que del 100% de
encuestados el 36,67% refieren estar indecisos, seguido del 20% donde indican estar de
acuerdo, mientras que el 13,33% refieren estar en total desacuerdo y de acuerdo. Por lo
gue la mayoria de colaboradores consideran sentirse indecisos por los resultados que

logran en la empresa.
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Tabla 31

Llevarse bien con el jefe beneficia la calidad del trabajo

Valoracién Frecuencia Porcentaje
En Desacuerdo 5 16,7
Indeciso 9 30,0
De Acuerdo 6 20,0
Total de Acuerdo 10 33,3
Total 30 100,0

Nota. Distribucion de frecuencia y porcentaje en el item 22

Figura 24

Llevarse bien con el jefe beneficia la calidad del trabajo
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Nota. La figura muestra los resultados del item 22, donde se determinar que del 100% de

encuestados el 33,33% refieren estar en total de acuerdo, seguido del 30% quienes

indican estar indecisos, mientras que el 20% refieren estar de acuerdo. Por lo tanto, la

mayoria de encuestados refieren estar en total de acuerdo si llevarse bien con el jefe

beneficia la calidad del trabajo.
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Tabla 32

Mi trabajo me hace sentir realizado como persona

Valoracién Frecuencia Porcentaje
Total, Desacuerdo 1 3,3
En Desacuerdo 12 40,0
Indeciso 5 16,7
De Acuerdo 10 33,3
Total de Acuerdo 2 6,7
Total 30 100,0

Nota. Distribucion de frecuencia y porcentaje en el item 23

Figura 25

Mi trabajo me hace sentir realizado como persona
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Nota. La figura muestra los resultados del item 23, donde se determinar que del 100% de
encuestados el 40% esta en total desacuerdo, seguido del 33,33% indicando estar de
acuerdo, mientras que el 16,67% refieren estar indecisos y con un minimo de 6,67%. Por
lo que la mayoria de colaboradores considera que su trabajo no les hace sentir realizados

COmo personas.
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Tabla 33

El ambiente creado por mis comparieros es el ideal para desempefiar mis

funciones

Valoracién Frecuencia Porcentaje
Total Desacuerdo 3 10,0
En Desacuerdo 15 50,0
Indeciso 7 23,3
De Acuerdo 3 10,0
Total de Acuerdo 2 6,7
Total 30 100,0

Nota. Distribucion de frecuencia y porcentaje en el item 24
Figura 26

El ambiente creado por mis comparieros es el ideal para desempefiar mis
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Nota. La figura muestra los resultados del item 24 donde se determinar que del 100% de
encuestados el 50,0% indican estar en desacuerdo, seguido del 23,33 quienes refieren
estar indecisos, mientras que el 10,0% esta en total desacuerdo y de acuerdo. Por lo que
la mayoria de colaboradores considera que el lugar de trabajo creado por los

colaboradores no es el adecuado para desarrollar las funciones.
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Tabla 34

El ambiente de trabajo me ofrece total comodidad

Valoracién Frecuencia Porcentaje
Total Desacuerdo 3 10,0
En Desacuerdo 14 46,7
Indeciso 7 23,3
De Acuerdo 5 10,0
Total de Acuerdo 1 6,7
Total 30 100,0

Nota. Distribucion de frecuencia y porcentaje en el item 25
Figura 27

El ambiente de trabajo me ofrece total comodidad
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Nota. La figura muestra los resultados del item 25 donde se determinar que 100% de
encuestados el 46,67% refiere estar en desacuerdo seguido del 23,33% indican estar
indecisos, mientras que el 16,67% refieren estar de acuerdo. Por lo que la mayoria de

colaboradores considera estar en desacuerdo con el ambiente de trabajo en Banco.
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Tabla 35

Mi trabajo que realizo, permite cubrir mis expectativas econémicas

Valoracién Frecuencia Porcentaje
Total Desacuerdo 3 6,7
En Desacuerdo 13 43,3
Indeciso 8 26,7
De Acuerdo 4 13,3
Total de Acuerdo 3 10,0
Total 30 100,0

Nota. Distribucion de frecuencia y porcentaje en el item 26

Figura 28
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Nota. La figura muestra los resultados del item 26, donde se determina que del 100%
de encuestados el 43,33% refieren estar en desacuerdo, seguido del 26,67 quienes
refieren estar indecisos, mientras que el 10% indican estar en total de acuerdo y con
un minimo de 6,67%. Por lo que la mayoria de colaboradores considera estar en

desacuerdo que las funciones que desarrollan cubran las perspectivas economicas.
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Tabla 36

Haciendo mi trabajo me siento bien conmigo mismo (a)

Valoracién Frecuencia Porcentaje
En Desacuerdo 5 16,7
Indeciso 10 33,3
De Acuerdo 12 40,0
Total de Acuerdo 3 10,0
Total 30 100,0

Nota. Distribucion de frecuencia y porcentaje en el item 27

Figura 29

Haciendo mi trabajo me siento bien consigo mismo. (a)
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Nota. La figura muestra los resultados del item 27, donde se determina del 100% de
encuestados el 40% indican estar de acuerdo, seguido del 33,33% refieren estar
indecisos, mientras que el 16,67 mencionan estar en desacuerdo. Por lo que la mayoria
de colaboradores considera que haciendo bien su trabajo se sienten bien con ellos

mismos.
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Tabla 37

Siento que recibo de parte de la empresa mal trato

Valoracién Frecuencia Porcentaje
Total Desacuerdo 5 16,7
En Desacuerdo 6 20,0
Indeciso 8 26,7
De Acuerdo 7 23,3
Total de Acuerdo 4 13,3
Total 30 100,0

Nota. Distribucion de frecuencia y porcentaje en el item 28

Figura 30
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Nota. La figura muestra los resultados del item 28, donde se determina que del 100% de
encuestados el 26,67% mencionan estar indecisos, seguido de 23,33% quienes
mencionan estar de acuerdo, mientras que el 20% refieren estar en desacuerdo, y con un
minimo de 13,33% refieren estar en total de acuerdo. Por lo que la mayoria de

colaboradores considera estar indecisos sobre el trato que reciben por la empresa.
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Tabla 38

La solidaridad es una virtud caracteristica en nuestro grupo de trabajo

Valoracién Frecuencia Porcentaje
Total Desacuerdo 4 13,3
En Desacuerdo 14 46,7
Indeciso 2 6,7
De Acuerdo 5 16,7
Total de Acuerdo 5 16,7
Total 30 100,0

Nota. Distribucion de frecuencia y porcentaje en el item 29

Figura 31

La solidaridad es una virtud caracteristica en nuestro grupo de trabajo
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Nota. La figura muestra los resultados del item 29, donde se determina que del 100% el
46,67% esta en desacuerdo, seguido del 16,7% quienes refieren estar de acuerdo y total
de acuerdo Por lo que la mayoria de colaboradores considera estar en desacuerdo que la
solidaridad sea una virtud caracteristica del grupo de trabajo empresa.
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Tabla 39

La tarea que realizd es tan valiosa como cualquier otra

Valoracién Frecuencia Porcentaje
Total Desacuerdo 3 10.0
En Desacuerdo 6 23.33
Indeciso 5 16.7
De Acuerdo 13 43.3
Total de Acuerdo 3 6.67
Total 30 100

Nota. Distribucion de frecuencia y porcentaje en el item 30

Figura 32
La tarea que realiz6 es tan valiosa como cualquier otra
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Nota. La figura muestra los resultados del item 30, donde se determina que del 100% de
encuestados el 43,33% mencionan estar de acuerdo, seguido del 23,33% quienes indican
estar en desacuerdo, mientras que el 16% mencionan estar indecisos y con un minimo
de 10%. Por lo que la mayoria de colaboradores considera que las actividades que
desarrollan son de gran importancia como cualquier otra.
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Tabla 40

La sensacion que tengo de mi trabajo es que me estan explotando

Valoracién Frecuencia Porcentaje
Total Desacuerdo 3 10,0
En Desacuerdo 7 23,3
Indeciso 9 30,0
De Acuerdo 9 30,0
Total de Acuerdo 2 6,7
Total 30 100,0

Nota. Distribucion de frecuencia y porcentaje en el item 31

Figura 33

La sensacion que tengo de mi trabajo es que me estan explotando
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Nota. La figura muestra los resultados del item 31, donde se determina establecer que el

30% de encuestados manifiesta estar indecisos y de acuerdo, seguido del 23,33% donde

refieren estar en desacuerdo, y con un minimo de 10% quienes indican estar en total

desacuerdo. Por lo que la mayoria de colaboradores considera estar indecisos y de acuerdo

con la sensacién de estar siendo explotados.
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Tabla 41

Siento que el trabajo que hago es justo para mi manera de ser

Valoracion Frecuencia Porcentaje
Total Desacuerdo 1 3,3
En Desacuerdo 11 36,7
Indeciso 5 16,7
De Acuerdo 8 26,7
Total de Acuerdo 5 16,7
Total 30 100,0

Nota. Distribucion de frecuencia y porcentaje en el item 32

Figura 34
Siento que el trabajo que hago es justo para mi manera de ser
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Nota. La figura muestra los resultados del item 32, donde se determina del 100% de
encuestados el 36,67% estan en desacuerdo, seguido de un 26,67% quienes refieren
estar de acuerdo, mientras que el 16,67% refieren estar indecisos y muy de acuerdo. Por
lo tanto, la mayoria de colaboradores consideran estar en desacuerdo que el trabajo que

realizan no es justo para su manera de ser.
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Tabla 42

Me siento complacido con las tareas que realizamos dia a dia

Valoracién Frecuencia Porcentaje
En Desacuerdo 12 40,0
Indeciso 6 20,0
De Acuerdo 10 33,3
Total de Acuerdo 2 6,7
Total 30 100,0

Nota. Distribucidn de frecuencia y porcentaje en el item 33

Figura 35

Me siento complacido con las tareas que realizamos dia a dia
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Nota. La figura muestra los resultados del item 33, donde se determina que del 100% de
encuestados el 40,0% refieren estar en desacuerdo, seguido del 33,33% quienes refieren
estar de acuerdo, mientras que el 20% mencionan estar indecisos, por lo que la mayoria
de encuestados se sienten complacidos con las actividades que desarrollan dia a dia.
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Tabla 43

Mi (s) jefe (s) valora (n) el esfuerzo que hago en mi trabajo

Valoracién Frecuencia Porcentaje
Total Desacuerdo 1 3,3
En Desacuerdo 12 40,0
Indeciso 10 33,3
De Acuerdo 5 16,7
Total de Acuerdo 2 6,7
Total 30 100,0

Nota. Distribucién de frecuencia y porcentaje en el item 34

Figura 36

Mi (s) jefe (s) valora (n) el esfuerzo que hago en mi trabajo
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Nota. La figura muestra los resultados del item 34, donde se determina del 100% de
encuestados el 40% mencionan estar en desacuerdo, seguido del 33,33% donde indican
estar indecisos, mientras que el 16,67% mencionan estar de acuerdo. Por lo que la
mayoria de colaboradores considera que los superiores no aprecian, ni valoran el esfuerzo

de los trabajadores.
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Tabla 44

Mi trabajo permite desarrollarme personalmente

Valoracién Frecuencia Porcentaje
Total Desacuerdo 5 16,7
En Desacuerdo 7 23,3
Indeciso 9 30,0
De Acuerdo 8 26,7
Total de Acuerdo 1 3,3

Total 30 100,0

Nota. Distribucion de frecuencia y porcentaje en el item 35

Figura 37

Mi trabajo permite desarrollarme personalmente
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Nota. La figura muestra los resultados del item 35, donde se determina que del 100% de
encuestados el 30% refieren estar indecisos, seguido del 26,67% mencionan estar de
acuerdo, mientras que el 23,33% refieren estar en desacuerdo. Por lo tanto, la mayoria

de colaboradores refieren estar indecisos.
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Tabla 45

Mi (s) jefe (s) es (son) comprensivo (S)

Valoracién Frecuencia Porcentaje
En Desacuerdo 6 20,0
Indeciso 10 33,3
De Acuerdo 13 43,3
Total de Acuerdo 1 3,3
Total 30 100,0

Nota. Distribucion de frecuencia y porcentaje en el item 36

Figura 38

Mi (s) jefe (s) es (son) comprensivo (S)
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Nota. La figura muestra los resultados del item 36, donde se determina que del 100% de
encuestados el 43,33% mencionan estar de acuerdo, seguido del 33,33% indecisos,
mientras que el 20% refieren estar en desacuerdo. Por lo que la mayoria de colaboradores

consideran que los jefes son comprensivos.
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Tabla 46

Categorias diagnosticas del clima organizacional

Categorias N %
Muy desfavorable 0 0%
Desfavorable 10 33%
Media 17 57%
Favorable 2 7%
Muy favorable 1 3%
Total 30 100%

Nota. Categorias de medicion de variables

Figura 39

Categorias diagnosticadas del clima organizacional
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Nota. Se puedde verificar que del 100% de encuestados en el banco Azteca Agencia
Motupe el 57% de los colaboradores califican el clima organizacional como un nivel medio,

mientras que el 33% califican como desfavorable.
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Tabla 47

Categorias diagnosticas de la satisfaccion laboral

Categorias N

%

Insatisfaccion alta

Insatisfaccion parcial

Satisfaccion Indecisa 21
Satisfaccion parcial 3

Satisfaccion alta

0%
17%
70%
10%
3%
100%

Total 30

Nota. Categorias de medicion de variable

Figura 40

Categorias diagnosticadas de la satisfaccion laboral
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Nota. Se puede verificar que del 100% de encuestados en el banco Azteca Agencia
Motupe el 70% de los colaboradores califican como una satisfaccion indecisa respecto a

la satisfaccion laboral; hay un 10% que sienten una satisfaccion parcial.
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Tabla 48

Correlacién entre clima organizacional y satisfaccion laboral

Sig. asintética

Valor gl
(2 caras)
Chi-cuadrado
24,887a 9 ,003

de Pearson
Razoén de

o 13,408 9 ,145
verosimilitud
Asociacién
lineal por 5,878 1 ,015
lineal
N de casos

» 30

validos

Nota. 14 casillas (87,5%) han esperado un recuento menor que 5.
El recuento minimo esperado es ,03
Fuente: SPSS 25

El valor de la prueba chi-cuadrado de Pearson es de 24,887; con un P-value=
0,003 < 0,05; la cual nos permite rechazar la hipétesis nula; y se concluye que existe

una relacion significativa entre las variables clima organizacional y Satisfaccioén Laboral.

3.2. Discusién de resultados

Los resultados obtenidos nos han ayudado para dar valor a las respuestas y
opiniones de las personas encuestadas, que fueron los trabajadores del Banco Azteca
agencia Motupe, lo que nos permitio poder cumplir con el objetivo general de la
investigacién que es: Determinar la relacion del clima organizacional y satisfaccion
laboral en los colaboradores del Banco Azteca Agencia Motupe, 2020.

La mayor limitacion para desarrollar el trabajo de investigacion se dio al momento
de la recoleccion de informacion debido al distanciamiento social y las medidas dictadas

por el gobierno por la pandemia del Covid19.
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Se tomd como modelo parte del cuestionario de la escala de Sonia Palma para
las dos variables utilizadas, se realizaron algunas modificaciones por lo cual fue
validado por 3 expertos en la materia donde nos sirvié para medir el nivel del clima
organizacional y la satisfaccion laboral, se aplico la prueba piloto y se determind la
confiabilidad de nuestro instrumento con el alfa de Cronbach adquiriendo un resultado
de 0,868; para elaborar el calculo de ambas variables se aplicé un software estadistico
SPSS version 25.

Se determiné que existe relacion entre las variables clima organizacional y
satisfaccion laboral lo que nos ha permitido poder cumplir con el objetivo general de la
investigacion. Resultados que concuerdan con Flores y Olortegui (2020), en su tesis
clima organizacional y la satisfaccion laboral en una entidad financiera donde concluyo
que existe relacion significativamente positiva. De igual manera Vargas (2018), en su
investigacion sobre clima y satisfaccion laboral; Vasquez (2017) estudio sobre “Clima
organizacional y desempefio laboral”’, establecieron que existe relacion positiva en
ambas variables, ademéas mencionan que hay factores como el reconocimiento, falta
de capacitacidon, motivacion, ascensos injustos que afectan el ambiente de trabajo,
datos que concuerdan con nuestra investigacion debido que utilizaron la misma
metodologia.

Se verifico que la medicion del clima organizacional es de 57% (Figura 39) siendo
calificado como medio, mientras que el 33% califican como desfavorable, refieren no
tener un equipo bien integrado y la comunicacién no fluye adecuadamente. Resultados
que fueron demostrados por las dimensiones donde muestras mayores indices de
desacuerdo cuya estimacion alcanzada por los colaboradores como: “autorrealizacion”
con 43,33% donde refieren que los jefes no tienen mucho interés por el éxito de los
colaboradores (Figura 4), el 40% (Figura 5) consideran que no hay capacitaciones
constantes. Llantoy (2021) desarroll6 una investigacion sobre el clima organizacional
del Banco Interbank donde lo perciben como regular; ademas Espinoza (2017), realizé
una investigacion en Quito, y demostro que los superiores solo se preocupan por tener
buenos resultados mas no por el progreso y bienestar de sus colaboradores; del mismo

modo Vasquez (2017), en su estudio a los trabajadores de Compartamos Financiera
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S.A. agencia Trujillo evidencio la falta de capacitaciones al personal, resultados que
concuerdan con lo que en nuestra investigacion se pudo observar, por lo que se sugiere
implementar nuevos canales de comunicacion y programas de capacitaciones.

Asi mismo en la dimension “comunicacion” de la variable clima organizacional el
36,67% (Figura 12) de encuestados refieren que tienen acceso a los datos para poder
realizar sus labores, la mayoria de colaboradores del Banco Azteca manifiestan no
tener un equipo bien integrado como se muestra en la Figura 13 con un indice de 40%,
ademas se puede observar que un 50% refieren que no se fomenta la comunicacién
interna en la organizaciéon. Lo que coincide en su estudio con Centurion (2019), sobre
“la comunicacion 2.0 y su influencia en el clima laboral Scotiabank agencia Chiclayo”,
donde se concluye que, si hay influencia entre las variables, teniendo en cuenta que si
hay una mala comunicacién interna, esto afecta al clima laboral generando malestar
entre los trabajadores.

Se identificd que el nivel de satisfaccion laboral en los trabajadores del Banco
Azteca Agencia Motupe, el 70% (Figura 40) lo califican como satisfaccion indecisa,
mientras que un 10% califican como satisfaccion parcial lo que representa un minimo
del porcentaje quienes lo miden como un nivel éptimo. Resultados que fueron
demostrados por las dimensiones donde muestran mayores indices de desacuerdo
cuya estimacién alcanzada por los colaboradores como: relaciones sociales con 50%,
seguido de politicas administrativas con 46,67%. Palomino (2020) muestra que la
satisfaccion laboral de los empleados del banco GNB Chiclayo es parcialmente
satisfecha y necesita mejorar; asimismo Urpeque (2018), pudo concluir que los
trabajadores del Banco de Crédito - Oficina Open Plaza - Chiclayo se sienten
insatisfechos por un trato injusto que mantienen entre ellos, ademas no son bien
remunerados y los incentivos son muy bajos; por otra parte Alvaro (2017), en un estudio
en el Banco Central de Ecuador evidencio un mal ambiente laboral y un indice elevado
en rotacion de personal debito a la falta de recompensas y conflictos dentro de la
organizacion, resultados que concuerdan con la investigacion.

Se valido la relacion entre las variables clima organizacional y satisfaccion

laboral mediante la prueba Chi cuadrado de Pearson donde nos arroja un valor de
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24,887; con un P-value =0,003 < 0,05; la cual nos permite rechazar la hipétesis nula; y
se concluye que hay una relacion significativa entre las variables clima organizacional
y satisfaccion laboral. Resultados que coinciden con Llantoy (2021), en su investigacion
sobre climay desempefio en el Banco Interbank del distrito de Independencia determino
gue existe una relacion significativa entre el clima y el desemperio laboral, mostrando
una correlacion de 0,729; ademas Pérez(2017), en su investigacion a los colaboradores
en una institucion financiera en lima, obteniendo como principales resultados que si
existe relacion entre las variables organizacional y satisfaccion laboral (p=0,001). Flores
y Olortegui (2020) investigaron en el Banco GNB en Chiclayo donde validé que la
relacion es significativamente positiva. Pudiendo resaltar que los resultados de los
autores concuerdan con nuestra investigacion, debido a que se realizaron los estudios

en el mismo sector financiero.

Existe relacion significativa entre las dos variables, pudiéndose comprobar
cuanto mas importancia se dé al capital humano mediante la motivacién,
remuneraciones, incentivos, capacitaciones y otros, esto influird en la conducta y en su
grado de satisfaccién en los colaboradores. Por lo que se sugiere a los directivos del
banco brindar mayor atencién en los factores ya mencionados lo que repercutira en el

logro de metas y objetivos de la entidad.
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V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1. Conclusiones

De acuerdo a los resultados obtenidos en la investigacion se puede concluir:

Segun la informacion que nos arrojo la encuesta empleada en el Banco Azteca
Agencia Motupe se midié que el nivel del clima organizacional es de 57% siendo un
nivel medio, entre las caracteristicas mas mencionadas indican no tener un equipo bien
integrado, la comunicacion interna no fluye adecuadamente debido a la falta de
coordinacion y liderazgo, ademas para los jefes el desarrollo y superacion de sus
trabajadores no lo toman mucha importancia, afectando en el compromiso con sus
actividades.

Se identificd que el nivel de satisfaccidon en los trabajadores del Banco Azteca
Agencia Motupe es calificado como satisfaccion indecisa con un indice de 70%, siendo
los factores méas relevantes como las remuneraciones e incentivos, inadecuado
ambiente laboral y la falta de motivacién, ya que esto influye en el cumplimiento y
rendimiento de sus integrantes y por ende en el logro de metas.

Se validé la relacién del clima organizacional y satisfaccion laboral en los
trabajadores del Banco Azteca Agencia Motupe, 2020, siendo analizadas mediante la
prueba Chi cuadrado de Pearson, donde arrojo como resultado 24,887 con un P-value=
0,003 < 0,05 por lo tanto se deniega la hipotesis nula y se determina que hay una

correlacion significativa entre las dos variables antes mencionadas.
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4.2. Recomendaciones

Considerando que hay una relacion notable en las variables clima organizacional
y satisfaccién laboral, se recomienda a directivos de la organizacion, planificar,
organizar, dirigir y controlar, diligencias que contribuyan al desarrollo de estrategias y
fortalecer la comunicacion interna, trabajo en equipo, liderazgo, adecuacion al ambiente

laboral, motivacién y reconocimientos e incentivos.

Considerando que el clima organizacional es calificado como medio, se
recomienda a los directivos del Banco Azteca Agencia Motupe fortalecer la
retroalimentacion con los grupos y equipos de trabajo, establecer métodos para
fortalecer el rendimiento y llegar a cumplir las metas. Ademas, es de suma importancia
mejorar canales de comunicacion tratando de brindar informacién clara teniendo en

cuenta que esta llegue a todos los niveles de la agencia.

Considerando que la satisfaccidn laboral es calificada como satisfaccidon indecisa
se recomienda a los directivos del Banco Azteca Agencia Motupe realicen un analisis
de estructura de remuneraciones asegurandose que las personas que trabajan tengan

un salario acorde al mercado y sus actividades que desempeiian.

Se recomienda continuar con la linea de investigacién relacionada con las
variables clima organizacional y satisfaccion laboral, mediante cualquier metodologia,
ya que la investigacion responde a un sin nimero de problemas actuales de diferentes

tipos de organizaciones.
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ANEXOS

Anexo 1

Matriz de consistencia

. . . . Métodos Disefo de la
Titulo Problema Hipotesis Variables Objetivos L y . . -
técnicas investigacion
General No experimental
. Determinar la relacion del clima Transversal
H1: El clima . . -
. organizacional y satisfaccién
organizacional se
relaciona con la laboral en los colaboradores
. . del Banco Azteca Agencia :
satisfaccion laboral
en los Motupe 2020.
colaboradores del _ . . i r
. o Variable Objetivos especificos Método:
. . . ¢ Cual es la relacion Banco Azteca . . ; . L
Clima organizacional . . dependiente: a) Medir el nivel del clima Descriptivo
. ., entre el clima agencia Motupe, . . )
y satisfaccion o Clima organizacional en los Correlacional
organizacional y 2020. .
laboral en los . ., Organizacional colaboradores del Banco con enfoque
satisfaccion laboral . . Donde:
colaboradores del en los colaboradores  HO: El clima Azteca Agencia Motupe, Cuantitativo onde:
banco Azteca del Banco Azteca or .anizacional no Variable 2020. M: Colaboradores
agencia Motupe, anencia MotUne segrelaciona con la independiente:  b) Identificar el nivel de O1: Clima organizacional
2020. 232 07 Pe eatisfaccion laboral | S2tiSTaccion satisfaccion laboral en los O2: Satisfaccion laboral
' on los laboral colaboradores del Banco Técnica: r: Relacién entre dos
Azteca Agencia Motupe, Encuesta variables

colaboradores del
Banco Azteca
agencia Motupe,
2020.

2020.

¢) Validar la relacion entre el
clima organizacional y la
satisfaccion laboral en los
colaboradores del Banco
Azteca Agencia Motupe,
2020.

Cuestionarios
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Anexo 2
Cuestionarios
Clima Laboral CL-SPC

Objetivo: Evaluar el clima organizacional del Banco Azteca S.A. agencia Motupe 2020. La

presente encuesta tiene como finalidad determinar la evaluacion del clima laboral que

mantienen los colaboradores que trabajan en la institucion financiera. Con el fin de obtener la

informacion que se requiere para el desarrollo de la investigacion.

Datos Generales

Lea detalladamente las preguntas y marque con un aspa (X) la respuesta que considere

correcta.

¢Especifigue su sexo?

Femenino b) Masculino

1: Ninguno 2: Poco 3: Regular 4: Mucho
Preguntas 5
01 | Existen oportunidades de progresar en la institucion

02

El jefe se interesa por el éxito de sus colaboradores

03

Los jefes proponen capacitaciones constantes segun se requieran

04

Se siente comprometido con el desarrollo de la organizacion.

05

Los colaboradores se sienten identificados con la organizacion.

06

La visién, misién y valores en la institucion esta bien definidos.

07

Los supervisores de area brindan apoyo para superar los obstaculos

gue se presentan en la institucion

08

En la organizacion, se mejoran continuamente los procesos

administrativos

09

Las responsabilidades y objetivos del puesto estan bien definidas.

10

Se tiene acceso a la informacion necesaria para cumplir

satisfactoriamente sus labores
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11 | El grupo con el que trabajo, funciona como un equipo bien integrado.

12 | La institucion fomenta y promueve la comunicacion interna.

13 | Los comparieros de trabajo contribuyen al desarrollo de las actividades
Los objetivos de trabajo guardan relacion con la mision y visién

14 institucional.

15 | En la oficina, la informacion fluye adecuadamente.
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Satisfaccion Laboral SL-SPC

Objetivo: Evaluar la satisfaccion laboral del Banco Azteca Agencia Motupe 2020.

La presente encuesta tiene como finalidad determinar la evaluacion de la satisfaccién laboral
gue mantienen los colaboradores que trabajan en la institucion financiera. Con el fin de obtener
la informacion que se requiere para el desarrollo de la investigacion.

Datos Generales

Lea detalladamente las preguntas y marque con un aspa (X) la respuesta que considere
correcta.

¢Especifigue su sexo?

Femenino b) Masculino

1: Total Desacuerdo 2: En Desacuerdo 3: Indeciso 4: De acuerdo 5: Total de Acuerdo

Preguntas 112345

01 | Disfruto de cada labor que realizo en mi institucién

02 Es grata la disposicion de mi jefe cuando le pido alguna consulta
sobre mis tareas asignadas

03 | Me resulta complicado el horario de trabajo

04 | El ambiente donde trabajo es confortable y acogedor

05 | Te reconocen el esfuerzo si trabajas mas de las horas establecidas

06 | Me siento feliz por los resultados que logro en la empresa

07 | Llevarse bien con el jefe beneficia la calidad del trabajo

08 | Mi trabajo me hace sentir realizado como persona

09 El ambiente creado por mis compaferos es el ideal para desempenar
mis funciones

10 | El ambiente de trabajo me ofrece total comodidad

11 | Mi trabajo que realizo, permite cubrir mis expectativas econémicas

12 | Haciendo mi trabajo me siento bien conmigo mismo (a)

13 | Siento que recibo de parte de la empresa mal trato

14 | La solidaridad es una virtud caracteristica en nuestro grupo de trabajo
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15

La tarea que realiz6 es tan valiosa como cualquier otra

16

La sensacién que tengo de mi trabajo es que me estan explotando

17

Siento que el trabajo que hago es justo para mi manera de ser

18

Me siento complacido con las tareas que realizamos dia a dia

19

Mi (s) jefe (s) valora (n) el esfuerzo que hago en mi trabajo

20

Mi trabajo permite desarrollarme personalmente

21

Mi (s) jefe (s) es (son) comprensivo (S)
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Anexo 3

Validacién por juicio de expertos
Experto N° 01

CARTILLA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Nombre del experto

NELLY AGUILAR AMAYA

Titulo académico

LICENCIADA EN ADMINISTRACI{ON

Ultimo grado académico

MAESTRIA EN ADMINISTRACION
ESTRATEGICA DE EMPRESAS

Experiencia en afios

12 ANOS

Institucion donde labora

UTP

Cargo

COORDINADORA ACADEMICA

TITULO DE LA INVESTIGACION

Clima organizacional y satisfaccion laboral en los
colaboradores del Banco Azteca agencia Motupe,
2020.

Nombre de los autores

Pefia Chicoma, Brunella Alexandra
Frias Diaz, Vilma

Instrumento evaluado

Cuestionario sobre la percepcion de la relacion
entre el clima organizacional y satisfaccion laboral
en los colaboradores del banco Azteca.

Detalle del instrumento

El cuestionario esta disefiado con la escala de
Likert (1 al 5) para la recoleccion de los datos.
Conformado por 15 items para medir la variable
clima organizacional y 21 items para la variable
satisfaccion laboral de los administrativos.

Instrucciones: Por favor, evalle cada item marcando con un aspa en “A” si esta de acuerdo o “D”

si esta en desacuerdo

ITEMS

EVALUACION

1. Existen oportunidades de progresar en la
institucion

AC ) D()
Sugerencias:x

2. Eljefe se interesa por el éxito de sus

A(x) D()

colaboradores Sugerencias:

3. Los jefes proponen capacitaciones A(xx ) D( )
constantes segun se requieran Sugerencias:

4. Se siente comprometido con el desarrollo A( x) D( )
de la organizacion. Sugerencias:

5. Los colaboradores se sienten identificados A(x ) D( )
con la organizacién. Sugerencias:

6. La vision, mision y valores en la institucion A(xx ) D( )
esta bien definidos. Sugerencias:

7. Los supervisores de area brindan apoyo A( X) D( )
para superar los obstaculos que se Sugerencias:
presentan en la institucién ’

8. En la organizacién, se mejoran A(x) D( )
continuamente los procesos administrativos | Sugerencias:

9. Las responsabilidades y objetivos del A(xx ) D( )
puesto estan bien definidas. Sugerencias:

10.Se tiene acceso a la informacién necesaria A(x) D( )
para cumplir satisfactoriamente sus labores | Sugerencias:

11.El grupo con el que trabajo, funciona como A(x ) D( )
un equipo bien integrado. Sugerencias:

12.La institucion fomenta y promueve la A( x) D( )
comunicacién interna. Sugerencias:

13.Los comparfieros de trabajo contribuyen al A(x) D( )
desarrollo de las actividades Sugerencias:

14.Los objetivos de trabajo guardan relacion A(x ) D( )
con la misién y vision institucional. Sugerencias:

15.En la oficina, la informacion fluye A(x) D( )
adecuadamente. Sugerencias:
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16.Disfruto de cada labor que realizo en mi

A(x )

D (

institucion Sugerencias:
17.Es grata la disposicion de mi jefe cuando A(x ) D
les pido alguna consulta sobre mis tareas Sugerencias:
asignadas )
) : . A(x ) D(
18.Me resulta complicado el horario de trabajo Sugerencias:
19.El ambiente donde trabajo es confortable y A(x ) D(
acogedor Sugerencias:
20.Te reconocen el esfuerzo si trabajas mas A( x) D(
de las horas establecidas Sugerencias:
21.Me siento feliz por los resultados que logro A(x) D(
en la empresa Sugerencias:
22 Llevarse bien con el jefe beneficia la calidad A(x ) D(
del trabajo Sugerencias:
23.Mi trabajo me hace sentir realizado como A(x) D(
persona Sugerencias:
24 El ambiente creado por mis comparfieros es A(x ) D(
el ideal para desempefiar mis funciones Sugerencias:
25.El ambiente de trabajo me ofrece total A(x ) D(
comodidad Sugerencias:
26.Mi trabajo que realizo, permite cubrir mis A( x) D(
expectativas econdmicas Sugerencias:
27 .Haciendo mi trabajo me siento bien A(x ) D(
conmigo mismo (a) Sugerencias:
28.Siento que recibo de parte de la empresa A(x) D(
mal trato Sugerencias:
29.La solidaridad es una virtud caracteristica A ) D(
en nuestro grupo de trabajo Sugerencias:
30.La tarea que realiz6 es tan valiosa como A(x ) D(
cualquier otra Sugerencias:
31.La sensacion que tengo de mi trabajo es A(x ) D(
que me estan explotando Sugerencias:
32.Siento que el trabajo que hago es justo A(x ) D(
para mi manera de ser Sugerencias:
33.Me siento complacido con las tareas que A(x) D(
realizamos dia a dia Sugerencias:
34 .Mi (s) jefe (s) valora (n) el esfuerzo que Ax ) D(
hago en mi trabajo Sugerencias:
35.Mi trabajo permite desarrollarme Al x) D(
personalmente Sugerencias:
36.Mi (s) jefe (s) es (son) comprensivo (s) . Alx ) D
) Sugerencias:

COMENTARIO GENERAL:

OBSERVACIONES:Seria conveniente clasificar el tipo de colaborador

FIRMA:
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Experto N° 02.

CARTILLA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Nombre del experto

Marco Antonio Jiménez Coronel

Titulo académico

Licenciado en Administracion de Empresas

Ultimo grado académico

MBA Negocios

Experiencia en afios

10 afos

Institucion donde labora

a) Cooperativa de Servicios Multiples
Centrocafe
b) Universidad Politécnica Amazonica

Cargo

a) Gerente
b) Docente

TITULO DE LA INVESTIGACION

Clima organizacional y satisfaccion laboral en
los colaboradores del Banco Azteca agencia
Motupe, 2020.

Nombre de los autores

Pefia Chicoma, Brunella Alexandra
Frias Diaz, Vilma

Instrumento evaluado

Cuestionario sobre la percepcion de la relacion
entre el clima organizacional y satisfaccion
laboral del personal administrativo del banco
Azteca.

Detalle del instrumento

El cuestionario estd disefiado con la escala de
Likert (1 al 5) para la recoleccion de los datos.
Conformado por 15 items para medir la variable
clima organizacional y 21 items para la variable
satisfaccion laboral de los administrativos.

Instrucciones: Por favor, evalte cada item marcando con un aspa en “A” si esta de acuerdo o “D”

si esta en desacuerdo

ITEMS

EVALUACION

1.  Existen oportunidades de progresar en la
institucion

A(v') D(C)
Sugerencias:

2. Eljefe se interesa por el éxito de sus
colaboradores

A(v) D()
Sugerencias:

3. Los jefes proponen capacitaciones
constantes seglin se requieran

A(v) D()
Sugerencias:

4. Se siente comprometido con el desarrollo de
la organizacion.

A(v') D(C)
Sugerencias:

5. Los colaboradores se sienten identificados
con la organizacion

A(v) D()
Sugerencias:

6. La vision, mision y valores en la institucion
estd bien definidos

A(v) D(C)
Sugerencias:

7. Los supervisores de area brindan apoyo para
superar los obstaculos que se presentan en la

A(Y) D()

institucion Sugerencias:

8. En la organizacion, se mejoran A(Y) D( )
continuamente los procesos administrativos | Sugerencias:

9. Las responsabilidades y objetivos del puesto A(Y) D( )
estan bien definidas. Sugerencias:
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. Se tiene acceso a la informacion necesaria

para cumplir satisfactoriamente sus labores

Sugerencias:

AL Y)

D (

11. El grupo con el que trabajo, funciona como A(VY) D (
un equipo bien integrado Sugerencias:
12. La institucion fomenta y promueve la A(VY) D (
comunicacion interna Sugerencias:
13. Los compaiieros de trabajo contribuyen al A(Y) D (
desarrollo de las actividades Sugerencias:
14. Los objetivos de trabajo guardan relacion A(VY) D (
con la mision y vision institucional Sugerencias:
15. En la oficina, la informacion fluye A(Y ) D¢
adecuadamente Sugerencias:
16. Disfruto de cada labor que realizo en mi A(Y) D (
institucion Sugerencias:
17. Es grata la disposicion de mi jefe cuando les 7 D
pido alguna consulta sobre mis tareas b aL¥ ) (
: Sugerencias:
asignadas
18. Me resulta complicado el horario de trabajo o ACY) D
Sugerencias:
19. El ambiente donde trabajo es confortable y A(VY) D (
acogedor Sugerencias:
20. Te reconocen el esfuerzo, si trabajas mas de A(Y) D (
las horas establecidas Sugerencias:
21. Me siento feliz por los resultados que logro A(Y) D (
en la empresa Sugerencias:
22. Llevarse bien con el jefe beneficia la calidad A(Y) D (
del trabajo Sugerencias:
23. Mi trabajo me hace sentir realizado como A(VY) D (
persona Sugerencias:
24. El ambiente creado por mis compaieros es A(Y) D (
el ideal para desempeiar mis funciones Sugerencias:
25. El ambiente de trabajo me ofrece total A(VY) D (
comodidad Sugerencias:
26. Mi trabajo que realizo, permite cubrir mis A(Y) D (
expectativas econémicas Sugerencias:
27. Haciendo mi trabajo me siento bien conmigo A(VY) D (
mismo (a) Sugerencias:
28. Siento que recibo de parte de la empresa mal A(Y) D(
trato Sugerencias:
29. La solidaridad es una virtud caracteristica en A(VY) D (
nuestro grupo de trabajo Sugerencias:
30. La tarea que realizo es tan valiosa como A(VY) D (
cualquier otra Sugerencias:
31. La sensacion que tengo de mi trabajo es que A(VY) D (
me estan explotando Sugerencias:
32. Siento que el trabajo que hago es justo para A(VY) D (
mi manera de ser Sugerencias:
33. Me siento complacido con las tareas que A(VY) D (

realizamos dia a dia

Sugerencias:
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34. Mi (s) jefe (s) valora (n) el esfuerzo que A(Y) D( )

hago en mi trabajo Sugerencias:
35. Mi trabajo permite desarrollarme A(Y) D( )
personalmente Sugerencias:

A(Y) D()
Sugerencias:

36. Mi jefe es comprensivo

COMENTARIO GENERAL:
El instrumento es adecuado aplicar

OBSERVACIONES: Ninguna

FIRMA:
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Experto N° 03.

CARTILLA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Nombre del experto

Katherine Elizabeth Pefia Nufez

Titulo académico

Mgtr. en Administracién de Empresas

Ultimo grado académico

Magister

Experiencia en afios

10 afios

Institucion donde labora

Universidad Tecnolégica del Pera

Cargo

Docente UTP

TITULO DE LA INVESTIGACION

Clima organizacional y satisfaccién laboral en los
colaboradores del Banco Azteca agencia Motupe,
2020.

Nombre de los autores

Pefia Chicoma, Brunella Alexandra
Frias Diaz, Vilma

Instrumento evaluado

Cuestionario sobre la percepcion de la relacion
entre el clima organizacional y satisfaccion laboral
en los colaboradores del banco Azteca.

Detalle del instrumento

El cuestionario esta disefiado con la escala de
Likert (1 al 5) para la recoleccién de los datos.
Conformado por 15 items para medir |la variable
clima organizacional y 21 items para la variable
satisfaccion laboral de los administrativos.

Instrucciones: Por favor, evallie cada item marcando con un aspa en “A” si estd de acuerdo o “D”

si esta en desacuerdo

ITEMS

EVALUACION

1. Existen oportunidades de progresar en la
institucion

A(x) D( )
Sugerencias:

2. Eljefe se interesa por el éxito de sus

A(x) D()

colaboradores Sugerencias:

3. Los jefes proponen capacitaciones A(x) D( )
constantes segun se requieran Sugerencias:

4. Se siente comprometido con el desarrollo A(x) D( )
de la organizacion. Sugerencias:

5. Los colaboradores se sienten identificados Al x) D( )
con la organizacion. Sugerencias:

6. La visién, misién y valores en la institucién A(x) D( )
estd bien definidos. Sugerencias:

7. Los supervisores de area brindan apoyo
para superar los obstaculos que se
presentan en la institucion

A(x) D( )
Sugerencias:

8. En la organizacién, se mejoran

A(Cx) D()

continuamente los procesos administrativos | Sugerencias:

9. Las responsabilidades y objetivos del A(x) D( )
puesto estan bien definidas. Sugerencias:

10.Se tiene acceso a la informacion necesaria A(x) D( )
para cumplir satisfactoriamente sus labores | Sugerencias:

11.El grupo con el que trabajo, funciona como Al x) D( )
un equipo bien integrado. Sugerencias:

12.La institucion fomenta y promueve la A(x) D( )
comunicacion interna. Sugerencias:

13.Los compaiieros de trabajo contribuyen al Al x) D( )
desarrollo de las actividades Sugerencias:

14.Los objetivos de trabajo guardan relacién Alx ) D( )
con la misién y vision institucional. Sugerencias:

15.En la oficina, la informacion fluye Al ) D( )
adecuadamente. Sugerencias:

16.Disfruto de cada labor que realizo en mi Alx ) D( )
institucién Sugerencias:
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17.Es grata la disposicién de mi jefe cuando

les pido alguna consulta sobre mis tareas s . Al x) D(
asignadas ugerencias:
. . . A(x) D(

18.Me resulta complicado el horario de trabajo Sugerencias:

19.El ambiente donde trabajo es confortable y A(x) D(
acogedor Sugerencias:

20.Te reconocen el esfuerzo si trabajas mas A(x) D (
de las horas establecidas Sugerencias:

21 .zflnelzlzrr::g::g; por los resultados que logro Sugerencias : A( x ) D(

22 Llevarse bien con el jefe beneficia la calidad A(x) D(
del trabajo Sugerencias:

23.Mi trabajo me hace sentir realizado como A( x) D(
persona Sugerencias:

24 .El ambiente creado por mis companeros es A(x) D(
el ideal para desempefiar mis funciones Sugerencias:

25.El ambiente de trabajo me ofrece total A(x) D(
comodidad Sugerencias:

26.Mi trabajo que realizo, permite cubrir mis A ) D(
expectativas econémicas Sugerencias:

27.Haciendo mi trabajo me siento bien A ) D (
conmigo mismo (a) Sugerencias:

28.Siento que recibo de parte de la empresa A( x) D (
mal trato Sugerencias:

29.La solidaridad es una virtud caracteristica A ) D(
en nuestro grupo de trabajo Sugerencias:

30.La tarea que realizd es tan valiosa como A(x) D(
cualquier otra Sugerencias:

31.La sensacién que tengo de mi trabajo es A(x) D(
que me estan explotando Sugerencias:

32.Siento que el trabajo que hago es justo Al x) D(
para mi manera de ser Sugerencias:

33.Me siento complacido con las tareas que A(x) D(
realizamos dia a dia Sugerencias:

34.Mi (s) jefe (s) valora (n) el esfuerzo que A(x) D(
hago en mi trabajo Sugerencias:

35.Mi trabajo permite desarrollarme A(x) D(
personalmente Sugerencias:

36.Mi (s) jefe (s) es (son) comprensivo (s) ' Al x) D(
] Sugerencias:

COMENTARIO GENERAL:

Todo correcto
OBSERVACIONES:
Ninguna
FIRMA:

110



Anexo 4

Solicitud de permiso y apoyo en investigacion de empresa

“Afio de Ia Universalizacién de la Salud”

Pimentel, 19 de junio del 2020.

Sefior:

Ortiz Cavero Miguel Ange/
Gerente Financiero

Banco Azteca del Pery S.A.
Agencia Motupe

Atencion:
Asunto: Solicito permiso y apoyo en investigacion.

De mi especial consideracién:

Es grato dirigirme a usted para expresarle mi cordial saludo a nombre de la
Escuela Profesional de Administraciéon de la Facultad de Ciencias Empresariales -
Universidad Sefior de Sipan, asimismo conocedores de su alto espiritu de colaboracion,
solicitar su apoyo para que nuestros(a) estudiantes del X Ciclo, puedan realizar su
respectiva INVESTIGACION en su institucién, en horarios coordinados con su despacho.

Detallo datos de los alumnos:
e Frias Diaz Vilma — DNI: 76690611
o Periia Chicoma Brunella Alexandra — DNI: 77501966

Por lo que solicitamos, se sirva brindar las facilidades del caso a fin que

nuestros(a) alumnos(a) no tengan inconvenientes y logren desarrollar su trabajo.

Agradecemos por anticipado la atencion que brinde a la presente, y sea propicia la
oportunidad para reiterar nuestra consideracion y estima.

Atentamente,
Dra. Janet Isabel Cubas Carranza p
Directora de EAP DE Administracion : <.
. e A @8 TECA
Kmb5 carretera a Pimentel | CHICLAYO-PERU Mitguel Cavere
T.074-481610 Anexo 6239 GERENTE FINANCIERO

yicubasc@crece.uss.edu.pe 2ODIGOr fo503
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Anexo 5

Carta de aceptaciéon para desarrollar la tesis de la empresa

O

Banco Azteca

Suenas. Decides. Logras

CARTA DE ACEPTACION DE LA EMPRESA BANCO AZTECA DEL PERU S.A.

Motupe, 15 de julio del 2020

Dra. Janet Isabel Cubas Carranza
Directora de EAP De Administracion
Universidad Sefior de Sipan

REFERENCIA: CARTA DE SOLICITUD PERMISO Y APOYO INVESTIGACION

Tengo a bien dirigirme a Usted, para saludarla cordialmente y al mismo tiempo, en
atencién al documento de referencia a las alumnas Brunella Alexandra Pefia Chicoma
identificada con DNI N° 77501966 vy Vilma Frias Diaz identificada con DNI N°
76690611 de la carrera de Administracion de Empresas de la Universidad Sefor de
Sipan X Ciclo, para realizar su proyecto y desarrollo de la investigacion “Clima
Organizacional y Satisfaccién Laboral en los colaboradores del Banco Azteca agencia

Motupe, 2020”.

Aprovecho la oportunidad para expresarle mi consideracion y estima personal.

Miguel Angel Ortiz[ Cavero
Gerente Financiero
Banzo Azteca

465, Interior 801 (esquina con Clemente X‘)
Distrito de Magdalena del Mar, Lima-Peru
www.bancoazteca.com.pe

(Ex Faustino Sanchez Carrion) Nro

Av. Pershing
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Anexo 6

Resolucion de proyecto de tesis

SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCION N° 0797-FACEM-USS-2020

[$ ‘ UNIVERSIDAD

Chiclayo, 23 de julio de 2020.

VISTO:

El Oficio N°0258-2020/FACEM-DA-USS de fecha 02/07/2020, presentado por el (la) Director (a) de la
Escuela Profesional de Administracion y el proveido de la Decana de FACEM, de fecha 23/07/2020, sobre
aprobacion de proyectos de tesis, y;

CONSIDERANDO:

Que, de conformidad con la Ley Universitaria N° 30220 en su articulo 45° que a la letra dice: Obtencion de
grados y titulos: La obtencion de grados y titulos se realizara de acuerdo a las exigencias académicas que
cada universidad establezca en sus respectivas normas internas. Los requisitos minimos son los
siguientes: 45.1 Grado de Bachiller: requiere haber aprobado los estudios de pregrado, asi como la
aprobacion de un trabajo de investigacion y el conocimiento de un idioma extranjero, de preferencia inglés
o lengua nativa.

Que, segln Art. 20 del Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad Sefior de Sipan, aprobado con
Resolucién de Directorio N° 210-2019/PD-USS de fecha 08 de noviembre de 2019, indica que los temas
de trabajo de investigacién, trabajo académico y tesis son aprobados por el Comité de Investigacién y
derivados a la facultad, para la emisién de la resolucidn respectiva. El periodo de vigencia de los mismos
sera de dos afos, a partir de su aprobacion.

Estando a lo expuesto y en uso de las atribuciones conferidas y de conformidad con las normas y
reglamentos vigentes;

SE RESUELVE

ARTICULO UNICO: APROBAR los proyectos de tesis, de los estudiantes del X ciclo de la Escuela
Profesional de Administracion, programa PAST, sesién “C” - semestre 2020 |, segun se indica en cuadro
adjunto.

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y ARCHIVESE

_Necana
Faculles ns Cimcan Emaresanaies

Cc.: Escuela, Archivo

ADMISION E INFORMES
074 481610 - 074 481632
CAMPUS USS

Km. 5, carretera a Pimentel
Chiclayo, Perd
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UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCION N° 0797-FACEM-USS-2020

N° AUTOR(S) TITULO LINEA
| - cumsseavezmerveome | R ROVECTO DE LA CONCESIONARIA | GESTION EMPRESARIALY
- TELLO CASTILLO FLOR DEMARIA | o i e 020, EMPRENDIMIENTO
LA CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE DE | GESTION EMPRESARIAL Y
2. | - CAMPOSPISCOJOSEINGLICERIO 1| ) e\ 1pRESA HERZAB S.A.C. CHICLAYO, 2020 EMPRENDIMIENTO
~ CAPUNAY ROMERO JOEL PROPUESTA DE ESTRATEGIAS DE MARKETING DE SERVICIOS
3. | -SANTA CRUZ MEGO SOFiA | PARA MEJORAR EL POSICIONAMIENTO DEL GIMNASIO GESET\;?J'::[\'\IADT;EIE’:J%LY
NATHALY MAYCOL GYM, CHICLAYO 2020.
LA MOTIVACIGN Y SU INFLUENCIA EN LA SATISFACCION | GESTION EMPRESARIAL Y
4. | - PANTAACUNAGRECIAKALENA  |LABORAL DEL PERSONAL DEL AREA DE SELECCION | EMPRENDIMIENTO
BUSQUEDAS EXTERNAS, KONECTA, LIMA, 2020
“RODRIGUEZ MORA EVELYN DEL|PLAN DE CLIMA LABORAL PARA INCREMENTAR LA | GESTION EMPRESARIAL Y
5.1 PILAR PRODUCTIVIDAD EN LA EMPRESA ALPES CHICLAYO S.A.C., | EMPRENDIMIENTO
PACORA 2020
ESTRATEGIAS DE MARKETING MIX PARA MEJORAR LAS | GESTION EMPRESARIAL Y
g | - CRUZHUAMAN CLEIDYMERCITA |\ e\ 1ac DE PRODUCTOS AGRICOLAS DE LA TIENDA DONA & | EMPRENDIMIENTO
JR S.A.C- JAEN, 2019.
. 'E"L[’Z’f‘qﬁ?H TAVARA — FIORELLA | 7| IDAD DEL SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE | 05> /ON EMPRESARIALY
7. EXTERNO DE LA OFICINA ESPECIAL LOS ORGANOS — cMAC | EMPRENDIMIENTO
- SALAZAR  VILLEGAS  PATRICIA | o o) o
ALEJANDRA A
CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN EL | GESTION EMPRESARIAL Y
8. | - TINGAL DIAZ NATALY BANCO DE LA NACION AGENCIA 1, CHICLAYO 2020 EMPRENDIMIENTO
TECHEVERRIA _ ZUNIGA _ FRANK | EL LIDERAZGO Y SU INFLUENCIA EN LA MOTIVACION DE LOS | GESTION EMPRESARIAL Y
9. |  MARIO JOSE COLABORADORES DEL AREA DE OPERACIONES DE KONECTA | EMPRENDIMIENTO
- SALDARNA NORIA ESTRELLA MICHEL | CHICLAYO, 2020
~FRIAS DIAZ VILMA CLIMA ORGANIZACIONAL Y SATISFACCION LABORAL EN LOS | GESTION EMPRESARIAL Y
10.| - PENA  CHICOMA  BRUNELLA | COLABORADORES DEL BANCO AZTECA AGENCIA MOTUPE, | EMPRENDIMIENTO
ALEXANDRA 2020
CVALLADOLID _ PISCOYA  JUAN | CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA | GESTION EMPRESARIAL Y
11.|  FRANCISCO EMPRESA DE TRANSPORTE “SERIOR DEL GRAN PODER” S.A., | EMPRENDIMIENTO
- DIAZ LLAGUENTO, SILVIA DEL PILAR | FERRERIAFE 2020
. , PROPUESTA DE GESTION CREDITICIA PARA REDUCIR EL | GESTION EMPRESARIAL Y
12, ~ ggﬂﬁo&fg:;%g:ﬁ)wmgﬁ INDICE DE MOROSIDAD EN LA FINANCIERA CONFIANZA | EMPRENDIMIENTO
AGENCIA CHOTA 2020
13| - SANCHEZ  RINZA  MARITZA | PROPUESTA DE MARKETING MIX PARA EL POSICIONAMIENTO GESTION EMPRESARIAL Y
‘| ROSALVA DE LA EMPRESA NOVEDADES BB'YVEL, CHICLAYO, 2020. EMPRENDIMIENTO

ADMISION E INFORMES

074 481610

074 481632

CAMPUS USS
Km. 5, carretera a Pimentel|

Chiclayo, Peru
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Anexo 7

Formato N° T1-C1-USS (autorizaciéon de autores)

[S UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

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

Pimentel, 13 de febrero del 2023

Sefiores

Vicerrectorado de Investigacion
Universidad Sefior de Sipan
Presente.-

Los suscritos:
Frias Diaz Vilma con DNI N° 76690611
Pefia Chicoma Brunella Alexandra con DNI N° 77501966

En mi calidad de autor exclusivo de la investigacion titulada:

“CLIMA ORGANIZACIONAL Y SATISFACCION LABORAL EN LOS COLABORADORES DEL BANCO
AZTECA AGENCIA MOTUPE, 2020”

Presentado y aprobado en el afio 2023 como requisito para optar el titulo de Licenciado en
Administracion, de la Facultad de Ciencias Empresariales, Programa Académico de ADMINISTRACION,
por medio del presente escrito autorizamos al Vicerrectorado de investigacion de la Universidad Sefior de
Sipan para que, en desarrollo de la presente licencia de uso total, pueda ejercer sobre 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:

e 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.

e Se permite la consulta, reproducciéon 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
bibliografica 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
tomara las medidas correspondientes para garantizar su observancia.

NUMERO DE
APELLIDOS Y NOMBRES DOCUMENTO DE

IDENTIDAD

Frias Diaz Vilma 76690611 /71"’ {l (li ((

o

Pefia Chicoma Brunella Alexandra 77501966
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Anexo 8
Confiabilidad SPSS - Version 25

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N° de
Cronbach elementos
,868 36

Estadisticas de total de elemento

Media de Varianza de Correlacion Alfa de .

escalasi el escala si el total de Cronbach si

elemento se ha| elemento se elementos el elemento
suprimido ha suprimido corregida se.h‘f‘

suprimido
ftem 1 103,43 259,840 ,498 ,862
item 2 103,77 261,702 ,460 ,863
item 3 103,77 270,185 242 ,867
item 4 103,77 265,289 ,355 ,865
item 5 103,47 266,602 ,379 ,865
item 6 103,50 265,362 ,340 ,865
item 7 103,70 260,148 ,576 ,861
item 8 103,63 265,689 ,334 ,865
item 9 103,10 273,541 ,140 ,869
item 10 103,37 265,068 ,364 ,865
item 11 103,70 262,217 377 ,865
item 12 103,90 265,748 ,373 ,865
item 13 103,97 265,137 ,350 ,865
item 14 103,73 265,168 ,390 ,864
item 15 103,73 271,582 ,136 ,871
item 16 103,20 269,200 ,259 ,867
item 17 103,37 261,757 ,461 ,863
item 18 103,30 264,493 ,338 ,865
item 19 103,33 267,126 ,300 ,866
item 20 103,90 259,817 ,405 864
item 21 103,37 258,378 AT2 ,862
item 22 102,80 269,338 ,228 ,868
item 23 103,50 266,052 ,332 ,866
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item 24 103,97 260,723 ,510 ,862
item 25 103,93 264,409 413 864
item 26 103,73 268,892 244 867
item 27 103,07 265,651 427 864
item 28 103,53 263,085 336 ,866
item 29 103,73 255,306 ,503 861
item 30 103,37 260,999 440 ,863
item 31 103,50 267,983 267 867
item 32 103,33 266,851 270 867
item 33 103,43 263,013 ,453 ,863
item 34 103,67 267,264 332 ,865
item 35 103,73 261,444 442 ,863
item 36 103,20 262,717 573 ,862

Diagnostico del climay satisfaccion laboral

Diagnéstico satisfaccién laboral
Insatisfaccién | Satisfaccion | Satisfaccion | Satisfaccion | Total
parcial Indecisa parcial alta
2 8 0 0 10
Desfavorable
6,7% 26,7% 0,0% 0,0% 33,3%
, 3 12 2 0 17
Media
Diagnéstico 10,0% 40,0% 6,7% 0,0% 56,7%
climalaboral 0 1 0 1 2
Favorable
0,0% 3,3% 0,0% 3,3% 6,7%
0 0 1 0 1
Muy favorable
0,0% 0,0% 3,3% 0,0% 3,3%
5 21 3 1 30
Total
16,7% 70,0% 10,0% 3,3% 100,0%
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Pruebas de chi-cuadrado

Sig.
Valor gl asintética
(2 caras)
Chi-cuadrado de Pearson 24,8872 ,003
Razon de verosimilitud 13,408 9 ,145
Asociacion lineal por lineal 5878 1 015
N de casos vélidos 30

a. 14 casillas (87,5%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es ,03.

El valor de la prueba chi-cuadrado de Pearson es de 24,887; con un P-value= 0,003 < 0,05; la cual nos permite rechazar la

hipétesis nula; y se concluye que existe una relacion significativa entre las variables clima organizacional y Satisfaccion Laboral.

Valoracion conciderada en la variable clima organizacional

Categoria Nro. de items \{al_or \{a!or Muy Favorable Media Desfavorable
maximo minimo favorable Muy
desfavorable
Clima organizacional 15 75 15 64 a 75 52 a 63 40 a 51 28 a 39 15 a 27

Valoracién conciderada en la variable satisfacciéon laboral

. . Valor Valor Satisfaccion | Satisfaccion | Satisfaccion [Insatisfaccion
Categoria Nro. de items - o ) : . : . L
maximo minimo alta parcial indecisa parcial Insatisfaccion
alta
Satisfaccion laboral 21 105 21 90 a 105 73 a 89 56 a72 39 ab5 21 a 38
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Anexo 9

Reporte de similitud Turnitin

Reporte de similitud

NOMBRE DEL TRABAJO AUTOR

CLIMA ORGANIZACIONAL Y SATISFACCI Frias Diaz Vilma Pefia Chicoma Brunella
ON LABORAL EN LOS COLABORADORES Alexandra
DEL BANCO AZTECA AGENCIA MOTUPE,

20

RECUENTO DE PALABRAS RECUENTO DE CARACTERES
15592 Words 83249 Characters

RECUENTO DE PAGINAS TAMANO DEL ARCHIVO

81 Pages 508.6KB

FECHA DE ENTREGA FECHA DEL INFORME

Dec 1, 2022 4:44 PM GMT-5 Dec 1, 2022 4:46 PM GMT-5

® 21% de similitud general
El total combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para cada base de datos.

* 18% Base de datos de Internet * 5% Base de datos de publicaciones
« Base de datos de Crossref « Base de datos de contenido publicado de Crossref
* 17% Base de datos de trabajos entregados

® Excluir del Reporte de Similitud

« Material bibliografico « Material citado
* Coincidencia baja (menos de 8 palabras)

Resumen
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Anexo 10

Acta de aprobacion de originalidad de informe de investigacion

Universidad
Sefior de Sipan

ACTA DE ORIGINALIDAD DE LA INVESTIGACION

Yo, Abraham José Garcia Yovera, Coordinador de Investigacion y Responsabilidad
Social de la Escuela Profesional de Administracién y revisor de la investigaciéon aprobada
mediante Resolucion N°-0797-FACEM-USS-2020, presentado por las bachilleras Frias
Diaz, Vilma y Pefa Chicoma;-Brunella Alexandra, con su tesis Titulada CLIMA
ORGANIZACIONAL Y SATISFACCION LABORAL EN LOS COLABORADORES DEL
BANCO AZTECA AGENCIA MOTUPE, 2020.

Se deja constancia que la investigacion antes indicada tiene un indice de similitud
del 21% verificable en el reporte final del analisis de originalidad mediante el software de
similitud TURNITIN.

Por lo que se concluye que cada una de las coincidencias detectadas no constituyen
plagio y cumple con lo establecido en la directiva sobre el nivel de similitud de productos
acreditables de investigacion, aprobada mediante Resolucion de directorio N° 221-
2019/PD-USS de la Universidad Sefior de Sipan.

Pimentel, 15 de diciembre de 2022

(LU

A
Dr. Aﬁaham Jésé%é Yovera

DNI N° 80270538
Escuela-Académico Profesional de Administracion.
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