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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo general determinar la relacion
entre el clima laboral y calidad de atencion del personal de la Caja Arequipa
agencia Puerto Maldonado. Método, la investigacion fue de tipo aplicada, de nivel
descriptivo correlacional y de disefio no experimental-transversal. La poblacion
estuvo conformada por 32 colaboradores los mismos que constituyeron la
muestra censal del estudio, la técnica usada fue la encuesta y el instrumento para
recoger la informacién fue un cuestionario con escalamiento de Liker, cuya
informacion se le aplico la escala de medicion ordinal. La validez y la confiabilidad
del instrumento se obtuvieron mediante los estadisticos de fiabilidad alfa de
Cronbach. En cuanto a los resultados, se verificd que existe relacion entre el clima
laboral y la calidad de atencion del personal. Sustentado en la prueba de la
hipotesis general como verdadera, con una correlacion rho de Spearman muy
fuerte, lo que implica afirmar que ambas variables son directamente
proporcionales y van en la misma direccién. Asi mismo, se probd la validez de la
hipdtesis general como verdadera. En conclusion: existe relacion entre el clima
laboral y la calidad de atencion del personal de la Caja Arequipa agencia Puerto

Maldonado 2019, cumpliéndose el objetivo general planteado en el estudio.

Palabras clave: clima laboral, calidad de atencién.
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ABSTRACT

The general objective of this research is to determine the relationship
between the work environment and the quality of care of the personnel of the
Arequipa Puerto Maldonado agency. Method, the research was of an applied type,
of a descriptive correlational level and of a non-experimental-cross-sectional
design. The population consisted of 32 collaborators, the same ones who
constituted the census sample of the study, the technique used was the survey
and the instrument to collect the information was a questionnaire with Liker
scaling, where information was applied the ordinal measurement scale. The
validity and reliability of the instrument were obtained using Cronbach's alpha
reliability statistics. Regarding the results, it was verified that there is a relationship
between the work environment and the quality of staff attention. Supported in the
test of the general hypothesis as true, with a very strong Spearman RhO
correlation, which implies saying that both variables are directly proportional and
go in the same direction. Likewise, the validity of the general hypothesis was
tested as true. In conclusion: There is a relationship between the work
environment and the quality of care of the Caja Arequipa Agencia Puerto

Maldonado 2019 staff, fulfilling the general objective set out in the study.

Keywords: work environment, quality of care.
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INTRODUCCION

El desarrollo del trabajo de investigacion fue motivado porque la calidad de
atencion de las distintas organizaciones, instituciones privadas y publicas, etc.

tiene deficiencia en el servicio de atencion.

El objetivo general de este trabajo por el cual se desarrolld6 fue para

determinar si existe relacion entre el clima laboral y la calidad de atencion.

La estructura de la investigacion trata en el primer capitulo sobre el

problema de investigacion, es como sigue:

Capitulo |, el planteamiento del problema, describiéndolo y formulando
tanto el problema general como los problemas especificos; asimismo, la

justificacion del estudio y el objetivo general y los objetivos especificos.

Capitulo 11, lo conforma el marco teorico, en donde se estableceran los
antecedentes nacionales e internacionales de la investigacion, las bases teoricas
de las variables, su definicion y todo el marco conceptual sobre el que se sustenta
la investigacion; para plantear el presente proyecto de investigacion se ha

explorado en diferentes trabajos de investigacion, nacionales, internacionales.

Capitulo Ill, encontramos los métodos y materiales de la investigacion. Se
establecio la descripcidn de la hipotesis general e hipotesis especificas, el tipo de
estudio y nivel de la investigacion, asi como, el disefio de investigacion; las
técnicas e instrumentos de recoleccidbn y métodos de analisis de datos, la
operacionalizacion de las variables, por ultimo, la poblacion y muestra de estudio
y los aspectos éticos a considerar en la investigacion. La finalidad del capitulo fue
dar una explicacion sobre la forma y la metodologia con la que se desarrollo esta

investigacion. Capitulo 1V, se presentan los resultados de la investigacion.

Capitulo V, encontraremos el analisis y la discusion de los datos. Capitulo

VI, lo conforman las conclusiones.
Capitulo VII, presenta las recomendaciones.

Por ultimo, encontraremos las referencias bibliograficas revisadas y los

anexos.
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l. PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Planteamiento del problema.

En afios pasados las empresas no le daban importancia al factor clima
laboral, siendo este indispensable para el desarrollo en las empresas, porque
afecta a todo el proceso organizacional. Especialmente en el area del talento
humano, ya que es considerado el motor fundamental para que una empresa,

pueda lograr sus objetivos y metas.

Actualmente, las organizaciones, con la intencion de elevar las ventas
buscan contar con la mejor fuerza de ventas y ademas contar con los productos
de muy buena calidad, con los servicios que se brindan, el precio que debe ser
accesible al publico objetivo, las ofertas y sobre todo con una muy buena atencion
al publico para fidelizar, y asi ganar una mayor participacion en el mercado. La
calidad del servicio va dirigido al consumidor (cliente), al logro de la satisfaccion
de la necesidad que tenga, al final tener una fidelidad con la organizacion, éste

como consecuencia del buen servicio y atencion de calidad.

Es un instrumento para desarrollar la aceptacion del cliente por lo que haré
gue la organizacién, sea competitiva e incremente la participacion en el mercado.
En cuanto a los colaboradores de la Caja Arequipa, agencia Puerto Maldonado,
es necesario conocer a profundidad las necesidades que tienen, su satisfaccion

con el servicio que actualmente se brinda.

Las organizaciones deben buscar por todos los medios la satisfaccion del
cliente, para conocer e identificar sus necesidades, para asi determinar, el grado
de desempefio de la organizacién. Esta es una herramienta en la cual se puede
apoyar la alta direccion para tomar decisiones acertadas; tomando siempre en
cuenta, las necesidades de los clientes internos (colaboradores) y consumidores.
La finalidad es para que se forme una cadena de valor de excelencia y se
desarrolle hasta el consumidor. Para lograr la excelencia en una organizacién lo
primero que se tiene que hacer, es lograr la excelencia interna, buscar un clima
organizacional favorable, en el que los colaboradores tengan una muy buena

percepcion de su organizacion, solo asi, se podra lograr la excelencia de una

14



determinada organizacion, es por ello, que se tiene que dar importancia al
colaborador durante el proceso de evolucion de crecimiento de cualquier

organizacion.
1.2. Formulacién del problema.

La formulacion del problema de la investigacion se plantea de la forma

siguiente:
1.2.1. Problema general.

PG. ¢Qué relacion existe entre el clima laboral y la calidad de atencién del

personal de la Caja Arequipa agencia Puerto Maldonado 2019?
1.2.2. Problemas especificos.

PE 1. ¢Qué relacion existe entre el clima laboral y la calidad de la
responsabilidad del personal de la Caja Arequipa agencia Puerto
Maldonado 20197

PE 2. ¢Qué relacién existe entre el clima laboral y la calidad de relaciones del

personal de la Caja Arequipa agencia Puerto Maldonado 20197

PE 3. ¢Qué relacion existe entre el clima laboral y la calidad de la identidad de

personal de la Caja Arequipa agencia Puerto Maldonado 2019?
1.3. Justificacion del estudio.
1.3.1. Justificacién tedrica.

Dado que el clima laboral presenta ciertos indicios de malestar entre sus
colaboradores y siendo este un elemento sensible que se ve reflejado en la
calidad de atencion en los clientes de la Caja Arequipa, es un factor tedrico que
justifica para realizar esta investigacion. Asi mismo, para abordar la justificacion
tedrica se dispone de conocimientos tedricos obtenidos en el transcurso de la
carrera universitaria, tanto en temas referentes a la ciencia y sus caracteristicas
asi como lo relacionado a la metodologia de la investigacion cientifica, estadistica
aplicada a la investigacion, etc., del mismo modo se cuenta con el apoyo de

docentes asesores que guian la elaboracién del estudio, lo importante desde el
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punto de vista tedrico es que los conocimientos en mencidon nos dan una base
para estudiar este problema en la entidad financiera mencionada lineas arriba,
cuyos resultados seran un aporte para futuras investigaciones emprendidas por

otros tesistas.
1.3.2. Justificacién practica.

El presente trabajo de investigacion se elabor6 segun la estructura del
reglamento de grados vy titulos de la universidad, y podra ser estudiado para
mejorar el nivel de desempeiio de los colaboradores al interior de las instituciones
bancarias y financieras en el mercado de este rubro, toda vez que la competencia
es mas aguda entre empresas financieras por la captacion de clientes, asi como

por los servicios que ofrecen.
1.3.3. Justificacion metodoldgica.

La presente investigacion tiene una importancia metodolégica debido a que
se cuenta con el conocimiento para aplicar métodos, procedimientos, técnicas e
instrumentos para recolectar datos que tengan validez y confiabilidad con los
cuales se presentaron la parte descriptiva y la inferencial de las variables. A su
vez, esta tesis servira de aporte para el estudio de problemas similares por otros
investigadores, toda vez que contiene un instrumento que fue validado y tiene
confiabilidad aceptable y aplicable, que podrian usarlo en futuros trabajos donde

las variables sean las mismas o similares.
1.3.4. Justificaciéon social.

Con esta investigacién se puede lograr un mejor clima laboral entre los
colaboradores y la calidad de atencién que brindan a los clientes diariamente en
la Caja Arequipa de Puerto Maldonado; es decir, facilitaria buenas relaciones de

comunicacion y atencién entre la entidad financiera y sus clientes del lugar.
1.3.5. Justificacién legal.

Esta Investigacion tiene también una justificacion legal, signada en la Ley
Universitaria 30220, art. 45.2 sobre el titulo profesional: requiere del grado de

bachiller y la aprobacién de una tesis o trabajo de suficiencia profesional, es decir,
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este es un factor de justificacion para realizar la investigacion en mencién.
1.3.6. Justificacién econémica.

El estudio se justifica desde el punto de vista econémico, toda vez que, si
el clima laboral es deficiente en la Caja de Arequipa, por consiguiente, afectara la
captacion de recurso como los ahorros, los préstamos, transferencias de dinero,
etc. puesto que ahuyentara a sus clientes, en consecuencia, la calidad de servicio
0 atencién no sera la Optima, generando pérdidas en la empresa. Por lo que se

cree, que este es un factor importante para llevar adelante la investigacion.
1.4. Objetivo de la investigacion.
1.4.1. Objetivo general

OG. Determinar si existe relacion entre el clima laboral y la calidad de atencién

del personal de la Caja Arequipa agencia Puerto Maldonado 2019.
1.4.2. Objetivos especificos.

OE 1. Determinar si existe relacion entre el clima laboral y la calidad de la
responsabilidad del personal de la Caja Arequipa agencia Puerto
Maldonado 2019.

OE 2. Determinar si existe relacion entre el clima laboral y la calidad de
relaciones del personal de la Caja Arequipa agencia Puerto Maldonado
2019.

OE 3. Determinar si existe relacion entre el clima laboral y la calidad de la
identidad de personal de la Caja Arequipa agencia Puerto Maldonado
2019.

17



Il. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la Investigacion.
2.1.1. Antecedentes nacionales.

Huarancca, M. (2018). Tesis “Influencia del clima y motivacion laboral en el
desemperfio de trabajadores del Centro de Salud de San Martin — Red de San
Francisco” Ayacucho. (Tesis de maestria) Escuela de Post grado César Vallejo,
tuvo como objetivo general: determinar la influencia del clima y motivacion laboral
de los trabajadores del Centro de Salud San Martin haciendo uso de la
metodologia; segun su disefio es descriptivo correlacional, segun su enfoque fue
cuantitativo, la poblacion estuvo conformada por los 30 trabajadores, es decir, el
total de la poblacién en el cual se obtuvo los siguientes resultados; que el clima y
la motivacion laboral influyen en el desempefio laboral de los trabajadores por lo
cual se llega a la conclusion: que la investigacion cumplié con el objetivo general

de determinar la influencia del clima y la motivacion laboral.

Checcllo, A. (2018). Tesis “Estrés laboral y calidad de atencién del personal
de enfermeria en dos hospitales”, Ica. Universidad Alas Peruanas, tesis con el
objetivo general de determinar la relacion entre estrés laboral y calidad en la
atencion por el personal de enfermeria de dos hospitales de Ica. Con el uso de la
siguiente metodologia el tipo de investigacion correlacional comparativo, segun la
poblacion fue de 206 y se trabajo con una muestra poblacional de 134 enfermeros
de distintas especialidades y se alcanzaron los siguientes resultados; Existe una
correlacion de -0.866 significativa entre el estrés laboral y la calidad de la atencion
brindada en el personal de enfermeria de dos hospitales Ica. Conclusion: existe
correlacion -0.866 significativa entre el estrés laboral y la calidad de la atencion
brindada en el personal de enfermeria de dos hospitales Ica, siendo asi que a

mayor estrés, hay menor calidad de atencion.

Cusipuma, E. (2018). Tesis: “Clima laboral y estrés laboral en trabajadores
de un centro de salud materno perinatal en surquillo”, (tesis de pregrado),
Universidad Privada Telesup- Lima, cuyo objetivo general fue de determinar la

relacion entre el clima laboral y el estrés laboral de los trabajadores del centro de
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salud perinatal de Surquillo, el cual se trabajé con las siguientes metodologias: el
disefio de la investigacion fue de tipo correlacional no - experimental, de corte
transversal. La poblacion de estudio fue de 80 colaboradores, se hizo una
muestra de 78 trabajadores por ser el minimo requerido para una poblacion finita
con margen de error de 0,01. En cual se obtuvo los siguientes resultados; de
acuerdo con objetivo de la investigacion de la referencia queda al descubierto que
no existe relacion entre clima laboral y el estrés laboral. Conclusiones: no existe
relacion entre clima laboral y estrés laboral, sin embargo, hay una leve tendencia
donde el estrés laboral se correlaciona con una percepcion desfavorable del clima

laboral.

Quiroz, M. (2017). Con la tesis “Clima laboral y bienestar psicolégico en
docentes de una institucion educativa nacional”. (Tesis de pregrado) Universidad
Sefior de Sipan- Pimentel. Cuyo objetivo general planteado fue de determinar la
relacion entre el clima laboral y bienestar psicolégico de una institucion educativa
nacional, utilizando las siguientes metodologias, investigacion de naturaleza
cuantitativa porque fue sometida a parametros psicométricos, segun su
causalidad es indiferenciada por ser una variable bidireccional es decir puede
relacionarse con otras variables tengan o no tengan relacién, la poblacion del
estudio estuvo conformado por el total que vienen a ser 60 docentes de la
institucion educativa nacional N.° 1002, en el cual se obtuvo los siguientes
resultados; Existe relacion entre el clima laboral y bienestar psicolégico el valor de
la prueba Gamma para variables cualitativas ordinales es altamente significativa
(p < 0.01). Por lo tanto, se acepta la hipotesis alternativa y se rechaza la hipotesis
nula con una confiabilidad del 99%. Conclusion: el tesista cumplié con el objetivo
general es decir que se determind que si existe relacion entre el clima laboral y

bienestar psicologico

Tello, C. (2016). Con la tesis “Clima laboral y su incidencia en el
desempefio de los colaboradores del area de atencién al cliente del BBVA
Continental, oficina central de Truijillo®, trabajo académico para optar el titulo de
licenciada en Ciencias Administrativas Universidad Nacional de Trujillo. Trujillo-
Peru. Objetivo general: determinar clima laboral y su incidencia en el desempefio

de los colaboradores del area de atencion al cliente del BBVA Continental oficina
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central de Trujillo. Metodologia: el trabajo de investigacion es de método
inductivo-deductivo, analitico- estadistico el disefio de la investigacion descriptiva
de corte transversal, No- Experimental, la escala de medicion es tipo Likert.
Poblacién. - la poblacién 1 esta constituida por 20 colaboradores, la poblacion 2
estuvo compuesta por 6128 clientes. Para elegir la muestra se us6 el muestreo
aleatorio simple. Resultados: se obtuvo un resultado regular, es decir que el 49%
de los clientes perciben que hay un desempeiio laboral regular por parte de los
asesores de servicio, enfatizando dicha calificacion en el conocimiento que tienen
los asesores de servicio para desarrollar las tareas propias del puesto teniendo
como dimensiones deficientes la calidad de trabajo, la cantidad de trabajo y la
responsabilidad. Conclusion: el clima laboral tiene una incidencia significativa en
el desempefio de los colaboradores del area de atencién al cliente del BBVA
Continental oficina central Trujillo, demostrado en la contratacion de la hipotesis.

Sanchez, E. (2014). En su tesis “Relacion entre el clima laboral y el
desemperio laboral del docente de la facultad de Ingenieria Eléctrica y Electronica
de la Universidad Nacional del Callao, 2014.”, para obtener el grado académico
de magister en educacion, su objetivo fue determinar la relacion que existe entre
el clima laboral y el desempefio laboral, la metodologia fue de tipo aplicada y su
disefio no experimental de corte transversal, asi como de nivel descriptivo
correlacional. El resultado después de hacer la prueba de la hipétesis fue la
comprobacion de su hipétesis planteada como verdadera, es decir llegd a
demostrar que existe relacion significativa entre el clima laboral y el desempefio
laboral en la facultad mencionada de la Universidad Nacional del Callao. En

consecuencia, el objetivo de dicha investigacion se cumplio.
2.1.2. Antecedentes internacionales.

Sotelo, J. y Figueroa, E. (2017). Revista Iberoamericana para el desarrollo
educativo ISSN 2007-7467 “El clima organizacional y su correlacion con la calidad
en el servicio en una institucion de educacién de nivel medio superior”,
Universidad Juarez del Estado de Durango, México. Objetivo general: fue analizar
la correlacion entre el clima organizacional y la calidad en el servicio utilizando un
modelo de regresion lineal. Metodologia: la investigacion es no experimental, se

tomo6 una muestra aleatoria representativa entre los participantes, compuesta por
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28 docentes y 24 administrativos del total de la poblacion. Resultados: con la tabla
7 se obtiene la ecuacion de regresion, verificamos los parametros b0 = -.060 y
b1=1.036, y construimos la ecuacion: y = -0.060+ 1.036x lo que significa que la
férmula anteriormente mencionada se inclina en una pendiente positiva en la
representacion grafica demostrando que el clima organizacional es un factor que
influye directamente en la calidad en el servicio de la institucion objeto de estudio.
Conclusion: se concluye que existe una alta correlacion entre la variable clima
organizacional y la variable de calidad en el servicio ya que de acuerdo a los
resultados se puede discernir que a mejor clima organizacional existe mejor

calidad en el servicio.

Garcia, N. (2015). Con la tesis “Relacion del clima organizacional
satisfaccion laboral en empleados de una institucion publica” (tesis de pregrado),
Universidad Nacional Autbnoma de México. Objetivo general: conocer si existe
relacion entre el resultado de clima organizacional con el resultado de satisfaccion
laboral dentro de la direccion médica. Metodologia: segun el tipo estudio es
descriptivo, disefio de investigacidon no experimental, la poblacion de la muestra
de estudio fue de 110 empleados que fueron voluntarios por lo cual la muestra es
no probabilistica. Resultados: se encontro relacion entre el clima organizacional y
la puntuacion total de satisfaccidén laboral. Conclusién: se concluye que si existe
relacion significativa entre clima organizacional con el resultado de la satisfaccion

laboral.

Semper, A. (2016). “Clima organizacional en la atenciéon a pacientes con
morbilidad materna extremadamente grave. Hospital Ginecobstétrico Provincial.
Matanzas 2016, (Convencion Internacional de Salud) Universidad de Ciencias
Médicas de Matanzas-Cuba. Objetivo general: evaluar el clima organizacional en
el proceso de obstetricia en la atencion a pacientes con morbilidad materna
extremadamente grave en el hospital ginecobstétrico provincial “Julio Rafael
Alfonso Medina” de Matanzas. Metodologia: la investigacién fue descriptiva de
corte transversal. Resultados: la dimension mas afectada en las estimaciones
puntuales fue estructura organizacional con 4.86 de promedio y en ellas el estrato
salas de hospitalizacion (3.50); la categoria mas afectada fue condiciones de

trabajo con 3.64. La estimacion puntual del clima organizacional global arroja un
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promedio de 53.4. Conclusion: el clima organizacional de la atencién a la
morbilidad materna extremadamente grave corresponde a un rango inadecuado
en salas de hospitalizacién. Todas las dimensiones, la mayor parte de las
categorias estudiadas y el clima global clasifican como clima organizacional en

riesgo.

Zans, A. (2017). Con la tesis “Clima organizacional y su incidencia en el
desemperio laboral de los trabajadores administrativos y docentes de la Facultad
Regional Multidisciplinaria de Matagalpa, UNAN — Managua en el periodo 2016”.
(Tesis de maestria) Universidad Nacional Autbnoma de Nicaragua, Managua.
Objetivo general: analizar el clima organizacional y su incidencia en el desempeio
laboral de los trabajadores administrativos y docentes de la Facultad Regional
Multidisciplinaria de Matagalpa, UNAN - Managua, en el periodo 2016.
Metodologia: el enfoque fue cuantitativo con elementos cualitativo de tipo
descriptivo - explicativo. El universo poblacional fueron 88 trabajadores y
funcionarios, la muestra 59 trabajadores y funcionarios. Se aplicé la metodologia,
las técnicas e instrumentos necesarios para una adecuada investigacion,
siguiendo la normativa establecida por la UNAN Managua para este tipo de
trabajo. Resultados: segun los resultados indican que el clima organizacional
presente en la FAREM, es de optimismo en mayor medida, de euforia y
entusiasmo, asi como frialdad y distanciamiento en menor medida, por lo cual se
considera entre medianamente favorable y desfavorable, el mejoramiento del
clima organizacional incidiria de manera positiva en el desempefio laboral de los
trabajadores de la facultad. Conclusion: se concluye en esta investigacion que el
clima laboral se ve fortalecido por una percepcion favorable en las relaciones
humanas tanto en funciones administrativas como en el nivel de la interaccion
social; aspectos de excelente potencial para el cambio organizacional. Por otro
lado, menciona que la motivacion y el clima laboral constituyen dos temas de gran
interés en la psicologia organizacional, por sus implicancias en la productividad
del recurso humano en ambientes laborales y son indicadores de la calidad de

vida en el trabajo.

Quintero, Africano y Farias, (2008). En su tesis “El clima organizacional y

su desempefio laboral del personal de la empresa Vigilantes Asociados Costa
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Oriental del Lago”, Universidad de Zulia, Venezuela. El objetivo de la investigacion
fue determinar la relacion entre dichas variables. La investigacion fue de tipo
cuantitativo en la modalidad de campo. Cuya poblacion fue de 82 trabajadores y
la muestra de 45 colaboradores. Se usé la técnica probabilistica donde todos los
trabajadores tuvieron la oportunidad de ser seleccionados aleatoriamente. El
instrumento fue un cuestionario conteniendo preguntas relacionadas a las
variables que aparecen en la investigacion. Se lleg6é a la conclusién de que el

clima laboral no es productivo ni satisfactorio para un buen desempefio laboral.

Alcocer, A. (2016). Con la tesis “Analisis del clima laboral en la zona de
Colima, de la comision federal de electricidad,” (tesis de maestria), Universidad de
Colima- Colombia. Objetivo general: analizar el clima laboral dentro de las
dependencias de: proceso de gestion de negocios, procesos de
aprovisionamiento de materiales por proyecto mediante las variables de
motivacién, liderazgo, comunicacion y satisfaccion laboral. Metodologia; la
metodologia a utilizar el tipo de investigacion es exploratorio, descriptivo y
explicativo y el disefio de la investigacion simple no experimental. Resultado: En
lo que respecta al desempefio global de la organizacion el clima organizacional
gue prevalece se considera que se encuentra en valores aceptables pero
mejorables que pueden mejorar realizando acciones encaminadas a fortalecer las
relaciones laborales — personales entre los miembros de la organizacion en un
ambiente sano se pueden lograr mejores cambios organizacionales sin
encontrarnos con barreras fuertes de resistencia al cambio. Uno de los hallazgos
importante es el personal de la zona de Colima esta consciente de la importancia
de la preparacion en el sentido profesional y esta preocupado por mejorar su nivel
de escolaridad, estos si los lideres de la organizacion lo detectan y apoyan seria
un paso muy importante dado que a mayor educacion menor a los ajustes
estructurales de la organizacion. Conclusién: el andlisis del clima laboral tiene por
objeto comprender y mejorar la naturaleza del entorno en el que trabajamos. Solo
si entendemos claramente el entorno pondremos a cabo las medidas que lo
mejoren. Es importante reconocer la importancia que tiene el que los empleados
perciban la organizacion y su trabajo de menara congruente con sus necesidades,
metas y aspiraciones personales, si esto sucede se podria propiciar la

cooperacion de la gente y a su vez se podria aumentar la confianza en el
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ambiente, en cambio si la gente percibe a la organizacién y a su trabajo diferente
a sus necesidades e interés personales, puede ser que el ambiente se vuelva de
desconfianza y con resistencia al cambio. Por esta razon es importante analizar el
Clima Laboral, para conocer la percepcion que los individuos tienen de la

organizacién y su funcion dentro de ella.
2.2. Bases teodricas de las variables.
2.2.1. V1: climalaboral

Son aquellos aspectos sociales y psicolégicos que se manifiestan en los
colaboradores en un determinado ambiente, ellos pueden ser positivos 0

negativos, de esa manera se manifiesta su estado de animo en cada uno de ellos.

“El clima laboral no es algo que se pueda ver o tocar, pero es algo que esta
ahi, presente. Las organizaciones son Unicas, cada una tiene su propia cultura,
tradicion y métodos, los cuales en su totalidad constituyen el clima laboral’. Davis
(1981).

Hodgetts y Altman definen; “Al clima laboral como el conjunto de
particularidades de la organizacion y estas particularidades sirven para influir en la
conducta del colaborador ya sea para que desarrolle un buen trabajo o no” (1985,
p. 376).

Tompkins pone énfasis en “el tono emocional de toda organizacion esta
basado por la comodidad que tengan los miembros con sus compafieros y con

toda la organizacion”. (1994, p. 97).

Flippo (1984) relaciona el clima laboral con el meteorolégico, aseverando
gue este constructo se refiere a las condiciones ergonémico-ambientales de la
organizacion, atributos, estructura y tipos de liderazgo, que ejercen efecto sobre
las relaciones, comportamientos y actividades de los diferentes componentes de
la organizacién, es lo que Davis (1987) define como el ambiente humano dentro
del cual desarrollan su trabajo los empleados. Siguiendo el esquema didactico de
Flippo (1984), Chiavenato (1990) sugiere que el clima organizacional se
constituye en expresion de la atmdsfera organizativa. De entre los elementos que

ayudan a su comprension como son: las politicas, reglamentos, los estilos de
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liderazgo y la etapa de la vida del negocio, por citar solo algunos, no resulta trivial,
ni mucho menos el papel del componente tecnolégico. También Alvarez (1992)
enfatiza en la idea del ambiente y de como este, sea favorable o no, para los
miembros de la organizacion, terminard repercutiendo en la definicion del
concepto de clima y, por extensidon, impulsando en mayor o menor medida el

sentido de pertenencia y la satisfaccion labora.

El clasico modelo de Halpin y Croft (1963) - para algunos el primer modelo
formalizado explicativo de clima laboral, bien es cierto que referido al &mbito
educativo - destaca en su terminologia el concepto “spirit” que hace mencion al
grado en que los trabajadores perciben el modo en el que se van satisfaciendo
sus necesidades y del disfrute que proporciona la labor cumplida. Junto a este
aspecto, también ocupa una posicion central en el estudio la percepcion que los
trabajadores tienen del comportamiento directivo. En este sentido, temas como la
cohesion y el grado de compromiso, junto al nivel relacional de la persona hacia el
resto de los miembros de la comunidad, resultan fundamentales en estos

primeros compases explicativos en la comprension del clima laboral.

Patterson et al (2005) en un intento mas por categorizar el clima laboral,
realizan un completo inventario revisando buena parte de la literatura precedente.
Resultado de este andlisis bibliografico propone las siguientes variables
explicativas: autonomia, supervision, integracion, preocupacion por el empleado,
desarrollo de habilidades, esfuerzo, reflexion, innovacion, flexibilidad, vision
externa de la organizacion, metas, presion, calidad, feedback en el desempefio
del puesto, eficiencia, cumplimiento de aspectos relacionados con la tradicion,

afecto, satisfaccion y dedicacién en el trabajo.

Una de las conexiones que con mas frecuencia se observan en la literatura
revisada, es la que relaciona el clima laboral con la cultura organizativa. Una
primera conexion entre el clima y la cultura, viene de la necesidad de captar
metodolégicamente lo que algunos autores denominaron el “clima colectivo”
(Joyce y Slocum, 1984). En esta linea de trabajo otros autores (Gonzalez-Roma y
Peird, 1999) sefialan que ya no se trata de insistir en la percepcion individual de la
“atmoésfera” organizativa, sino de analizar el producto de la interaccion de los

individuos, cuyo resultado es este “clima colectivo”; un clima que refleja también
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un determinado contexto social: el de la organizacién.

Chiavenato (2000) arguye que el clima organizacional puede ser definido
como las cualidades o propiedades del ambiente laboral que son percibidas o
experimentadas por los miembros de la organizacién, y que ademas tienen

influencia directa en los comportamientos de los empleados.

Una vez realizados estudios de definiciones de varios autores, podemos
llegar a la conclusion: que el clima organizacional es un compuesto de elementos
del ambiente interno de la organizacién que son observadas por los integrantes,
gue influyen directa o indirectamente en la forma de comportarse de los
trabajadores dentro de la organizacién. Por otro lado, el clima laboral basicamente
se describe al ambiente interno de trabajo de la organizacion, donde la conducta y
el comportamiento de todos los integrantes de la organizacion se ven reflejados

por este.
2.2.1.1. Dimensiones

Dimension liderazgo.

El liderazgo, es la destreza y la ciencia de dirigir, motivar e incentivar a un
determinado grupo de personas y llevarlos hacia el cumplimiento eficiente de un
objetivo comun, en el cual una persona conduce a todos los integrantes de la

organizaciéon mediante la influencia que ejerce sobre los demas.

Segun Chiavenato, (1993). "Liderazgo es la influencia interpersonal
ejercida en una situacion, dirigida a través del proceso de comunicacion humana

a la consecucion de uno o diversos objetivos especificos”

Indicadores:

o Direccidn. Es la accion que ejerce el lider para impulsar las actividades de
los colaboradores en la toma de decisiones

o Estimulo a la excelencia. es el acto de promover o estimular a los
colaboradores de manera personal.

o Estimulo al trabajo en equipo. Es el acto de promover el respeto, la
comunicacién y la libertad de expresar sus ideas.

o Solucién de conflictos. son técnicas y habilidades que la organizacién
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busca para solucionar un conflicto.
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Dimensién motivacion.

La motivacién, se define como proceso de impulsar y estimular a una
persona a realizar determinadas acciones y persistir hasta su culminacion, hasta

satisfacer una necesidad.

“Motivacién es el proceso de estimular a un individuo para que se realice
una accién que satisfaga alguna de sus necesidades y alcance alguna meta
deseada para el motivador.” Sexton, (1977:162).

Indicadores:

o Realizacion personal. Es una necesidad basica del ser humano que
engloba una serie de objetivos que producen satisfaccion personal
verdadera y duradera.

o Reconocimiento a la aportacion. Es el acto en la que la organizacién

reconoce a sus colaboradores por su trabajo eficiente.

o Responsabilidad. Compromiso de ejecutar a tiempo las tareas
encomendadas.
o Adecuacion a las condiciones del trabajo. Es la capacitacién a los

colaboradores para integrarse al area de trabajo.
Dimension participacion.

Se refiere a la accion y efecto de involucrarse, integrar, en una actividad de

forma inmediata y/o en una actividad programada.

San Fabian, (1992). “Considera la participacion "como una dimension del
liderazgo, un instrumento de gestidon por el que el lider o director, regula el camino

de los demas miembros de la organizacién a la toma de decisiones".
Indicadores:

o Compromiso con la productividad. Es el rendimiento del colaborador
dentro de la organizacion.

o Compatibilizacion de intereses. Compromiso de cumplimiento de las
metas y los objetivos dentro de la organizacion.

o Intercambio de la informacion. Es el acto reciproco del intercambio de
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datos y/o documentos entre las areas correspondientes dentro de la
organizacion.
o Involucrarse en el cambio. Es el acto de implicar a los colaboradores en

el cambio para cumplir los objetivos y metas de la organizacion.
Dimension comunicacion.

La comunicacion se define como la transmision de un mensaje hacia un

determinado receptor.

Segun H. Mendo y Garay, (2005). Concluye que es “Un proceso de
interaccién social de caracter verbal y no verbal, con la finalidad de transmitir y
gue puede influir, con y sin intencion, en el actuar de las personas que estan en la

cobertura de dicha emision”.
Indicadores:

o Estimulo a la cultura organizacional. Es el acto de promover y estimular
de manera constante el desarrollo organizacional.

o Aporte a la cultura organizacional. Es el acto en el cual los
colaboradores aportan para fortalecer el desarrollo de la organizacion.

o Proceso de retroalimentacion. Es el acto constante de compartir
informacion, observacion y sugerencias con el equipo de trabajo.

o Estilos de comunicacién. Son las formas que determinan el intercambio

de la informacion e interacciéon con los demas.
2.2.2. VV2: Calidad de atencion.

La calidad de atencion, se podria definir como una estandarizacion de
procesos en la atencion del cliente, también podria definirse como caracteristicas

y atributos de un conjunto que satisface las necesidades de los clientes.

Pérez (2006). Concluye, el principal actor para cumplir las politicas de
calidad del servicio es el cliente. Es por este motivo que las organizaciones
buscan de manera permanente todas las dificultades, errores o equivocaciones
gue pueden producir insatisfaccion en el cliente. Pero lo mas importante es

satisfacer las necesidades e incluso hasta excederlas. Los responsables de
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identificar y solucionar estos problemas son todas las unidades de la
organizacion, llamese gerentes o colaboradores y también pueden agregarse los
proveedores, pero primordialmente son los propios clientes los que permiten la

retroalimentacion.

También afirma que es mucho mas costoso, conseguir clientes nuevos que
mantener a uno que ya es clientes. También cabe mencionar que un cliente fiel es
la mejor técnica de marquetin que una empresa puede tener, la transmision de su
experiencia con su calidad de servicio y producto, convierte a los mencionados en
potenciales clientes. Es por ello que, todas las empresas luchan por brindarles un
servicio de calidad a sus clientes. En cambio, las empresas que no se preocupan
por tener politicas de calidad de servicios afrontan costos insulsos por no cumplir

con estandares de calidad, a estos costos se le denominan gastos internos.

Riveros (2007),” concluye que la satisfaccién del cliente depende del
método que se use, siempre y cuando el cliente sea el centro de atencion. Estas
estrategias tienen que estar bien estructuradas de las dimensiones de la calidad

de servicio para poder lograr un posicionamiento de los clientes.”

Una vez realizados estudios de definiciones de varios autores, podemos
llegar a determinar que la calidad de atencién de los colaboradores hacia los
clientes es fundamental para el éxito o fracaso de la organizacion. También, es

para fidelizar clientes mediante procesos de atencion.

Para Betancourt (2010:88) “El enfoque sistematico de empresas (ESE), es
el modelo que nos permite analizar el posicionamiento de una empresa en un
determinado entorno y establecer las bases para la elaboracién de su plan
estratégico. Adicionalmente, sirve para comprender el papel de los procesos y del
capital humano en la eficacia, eficiencia y efectividad de la misma, y la
importancia de la cultura organizacional en el funcionamiento de la empresa”. De
alli que, los aspectos mas importantes para lograr competitividad, es identificar las
posibles fallas en el sistema de atencion al cliente, mejorar continuamente los
procesos y controlar su ejecucion de la manera mas eficiente posible, ademas de
evaluar la capacidad de su capital humano. Un plan estratégico de capital humano

bien disefiado tendra como resultados una excelente atencidon al cliente, con
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miras al logro del objetivo corporativo. En este orden de ideas, las empresas han
de estar preparadas para adaptarse a posibles cambios en su sector, segun el
entorno econdmico, social y politico del pais y a las necesidades crecientes de los
clientes. Para ello, el capital humano que esta en contacto directo con el cliente
debe tener la formacién y capacitacion adecuada para tomar decisiones y
satisfacer las necesidades de los clientes. Estd comprobado que mas del 20% de
las personas que desisten de comprar un producto o servicio, o hacen debido a
fallas de informacién o de la atencion no adecuada cuando se interrelacionan con
el capital humano encargado de atender y motivar a los clientes o compradores.
Es necesario que la atencion al cliente sea de la mas alta calidad, informacién
veraz, concreta y precisa, con un nivel de atencion adecuado para que los clientes
gue recibe la informacion, no solo tengan una idea de un producto, sino ademas
de la calidad del capital humano y técnico con el que va a establecer una relacion
comercial. El éxito de una organizacion depende fundamentalmente de la
demanda de sus clientes. Si la empresa no satisface las necesidades de sus
clientes tendra una trayectoria muy corta. Todo el esfuerzo debe orientarse hacia
el cliente, ya que él, es el verdadero motivador e impulsador de todas las
actividades de la empresa. Los compradores son exigente cada dia mas y tienen
un gran poder de decision en el mercado, si no existe un buen servicio y un

producto de excelente calidad, estos no regresaran a comprar.

Najul Godoy, Jenny (2011) la calidad de servicio es el nivel de excelencia
gue la organizacién debe elegir para lograr satisfacer a sus clientes, es una
caracteristica que se muestra en el producto. El significado del vocablo calidad
pasa a ser equivalente al significado de excelencia, perfeccion, visto de esta
manera se puede sefalar que la calidad es el grado en un producto o servicio
especifico que satisface las necesidades del cliente. En tal sentido, la importancia
de la calidad radica en que la actualizacién de los procesos, e integrar nuevas
tecnologias a los mismos; vale la pena resaltar que como beneficio de la
aplicacion de la calidad y la transmision de conocimientos especificos relativos al
trabajo incidird en la productividad de la empresa. A través del mejoramiento
continuo se logra ser mas productivo y competitivo en el mercado al cual
pertenece la organizacion, de alli que se deben analizar los procesos utilizados,

de manera tal que si existe alguna modificacion se proporcione a los trabajadores
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conocimientos actualizados que puedan perfeccionar o corregir tales
transformaciones, y cuyos resultados conllevara a las empresas a crecer dentro

del mercado hasta llegar a ser lideres.
2.2.2.1. Lateoriade los dos factores en la satisfaccion en el trabajo

La teoria de los dos factores fue formulada por Herzberg en el &mbito de la
satisfaccion en el trabajo. Segun esta conocida teoria, existen unos factores que
determinan la satisfaccion laboral y otros factores muy distintos que determinan la
insatisfaccion laboral. Los factores higiénicos produciran insatisfacciéon si su nivel
es insuficiente, pero no produciran satisfaccion si su nivel es suficiente. En contra,
los factores de crecimiento generaran satisfacciéon cuando su nivel es suficiente,
pero no generan insatisfaccion cuando su nivel es insuficiente. En este sentido,
como se muestra en la figura 1, la satisfaccion y la insatisfacciéon no serian polos
opuestos de un mismo continuo, como mantiene la teoria tradicional (segun la
cual cualquier factor puede producir satisfaccién o insatisfaccién dependiendo del
nivel que alcance y de la importancia que tenga para cada persona), Sino que
habria un doble continuo, en el que lo contrario de la insatisfaccion no seria la
satisfaccion, sino la ausencia de insatisfaccion, y lo contrario de la satisfaccion no
seria la insatisfaccion, sino la ausencia de satisfaccion (Herzberg, Mausner y
Snyderman, 1959; Robbins, 1994; Davis y Newstrom, 1991).

2.2.2.2. Lateoriade los dos factores en la satisfaccion del cliente

La teoria de los dos factores en la satisfaccion del cliente sostiene, que
unas dimensiones de los productos o servicios estan relacionadas con la
satisfaccion del cliente, y otras muy diferentes estan relacionadas con la

insatisfaccion del cliente.

Swan y Combs (1976), Maddox (1981), Bitner, Booms y Tetreault (1990), y
Silvestro y Johnston (1990) estudian la teoria de los dos factores en el ambito de
la satisfaccion del cliente. Ninguna de estas 4 investigaciones concluye que
existan dimensiones que solo produzcan satisfaccion o que soélo produzcan
insatisfaccion, aunque si hay dimensiones asociadas a la satisfaccion o a la

insatisfaccion.
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2.2.2.3. Dimensiones

Dimension responsabilidad.

Es un compromiso para desarrollar nuestras tareas y obligaciones de forma
ordenada, planificada y orientada a analizar las consecuencias de nuestras

acciones.

Hans Jonas, nos dice que la responsabilidad es “actuar de forma que los
efectos de tu acto sean compatibles con la permanencia de una vida humana
genuina”. (1979).

Indicadores:

. Cantidad de trabajo. Carga de actividades asignadas por un jefe o el lider
del trabajo en equipo.

o Calidad de trabajo. Determina la productividad del colaborador dentro de
la organizacion.

o Relevancia de la tarea. Es la importancia del trabajo ejecutado.

o Autonomia. Facultad o poder del colaborador en la toma decisiones y

asumir consecuencias de las mismas.
Dimensién relaciones.

Son vinculos de corto, mediano y largo plazo entre dos 0 mas persona.
Estos vinculos pueden basarse en emociones y sentimientos, el interés por los
negocios y por las actividades sociales, las interacciones y formas colaborativas
en el hogar, etc.

Cruz, (2003). Nos dice que “el éxito que se experimenta en la vida depende
en gran parte de la manera como nos relacionemos con las demas personas, y la

base de estas relaciones interpersonales es la comunicacion.” (p.25).

Indicadores:

. Entre compafieros de trabajo. Vinculo establecido entre compafieros dentro
de la organizacion.
. Relacion entre compafieros. Elemento clave para el bienestar en el entorno

laboral.
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. Relacion entre el jefe inmediato. Enlace creado entre el colaborador y el
jefe inmediato.
. Participacion en la planificacion. Es la contribucion del colaborador en el

cumplimiento de metas planificadas.
Dimension identidad.

Se define como la serie de rasgos, caracteristicas, informaciones, que
individualizan o destacan a algo o alguien, ya sea, una persona, una organizacion,

0 una sociedad.

Heimann Paula, (1942). Define a la identidad es el conjunto de
capacidades, talentos, deseos, impulsos, fantasias y emociones que posee el

individuo.
Indicadores:

o Asistencia y puntualidad. Accion de asistir y actitud de cumplir una tarea
solicitada en el tiempo requerido.

o Iniciativa. Capacidad o idea que sirve para emprender cosas.

o Habilidad para trabajar en equipo. Capacidad relacional de habilidades y
destrezas que permiten alcanzar objetivos.

o Participacion. Accion de involucrarse en un suceso, en un acto o en una

actividad.
2.3. Definicion de términos basicos.

Almacén. Lugar donde se almacena o depositan bienes materiales.

Alta direccion. Dicese de directivos con méas alto cargo en una organizacion y
estd conformado en el siguiente orden jerarquico que es: el presidente, el gerente

general y los directores de las distintas areas.
Atencidn al cliente. Accién de atender al cliente que viene a buscar un servicio

Atencion de calidad. Satisfaccion de las necesidades y exigencias individuales

del cliente.

Calidad de servicio. Se entiende como la satisfaccion de las necesidades y
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expectativas del cliente o, expresado en palabras esta satisfaccion es importante

para que los clientes continien consumiendo el producto o servicio ofrecido.

Cliente. Persona que compra un bien o un servicio en un establecimiento

comercial o publico, especialmente la que lo hace habitualmente.

Clima laboral. Conjunto de condiciones sociales y psicolégicas que caracterizan
a la empresa, y que repercuten de manera directa en el desempefio de los
empleados

Confiabilidad. La capacidad de prestar el servicio prometido con seguridad y de

forma correcta.

Consumidor. Persona o ente que requiere bienes o servicios a cambio de dinero
proporcionados por el productor o el proveedor de bienes o servicios. Vale decir,
gue es un agente economico con una cadena de necesidades. También puede

definirse como aquel que consume o la adquisicion productos para el consumo.

Contexto competitivo. Espacio donde se ubica a todos los competidores, tanto
como complementarios directos son los demas restaurantes que se localizan

dentro del centro comercial o en la zona de influencia del centro.

Departamento legal: Area que ve la legalidad y cumplimiento de las normas o

leyes.
Diligencia. Voluntad de ayudar a los clientes y prestar el servicio rdpidamente.

Fidelizar. Es la lealtad hacia la marca de un producto o al servicio de una

empresa, que recurrentemente se utiliza.

Fuerza de ventas. Es el conjunto de recursos de una organizacion tanto como
recursos humanos como recursos materiales para llevar a cabo la

mercantilizacién de los productos o servicios.
Gerente. Persona especializada para dirigir o gerenciar una empresa.

La actitud. Es la base de una buena relacién con nuestros clientes, ellos siempre
esperan una excelente atencion, buena disposicién, amabilidad, dinamismo y

entusiasmo.
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La apariencia. Es la imagen personal que se quiere proyectar, la impresién que

gueremos que el cliente se lleve con relacion a lo que somos.

La empatia. La capacidad de prestarles a los clientes la atencion individual y

cuidadosa.

La Imagen. La imagen empresarial es un reflejo de lo que es en si la organizacion

como la imagen personal,

Los valores. Son los aspectos que le garantizan al cliente que esta es una

entidad sélida, honradez, credibilidad y confianza son los factores criticos.

Mercado. Ambito geografico donde se realizan operaciones comerciales de
compra y venta de un producto o servicio, lugar donde la mayoria de las

empresas pelean por un espacio en él.

Necesidad. Escasez de un elemento que se cree indispensable vivir en un estado

de bienestar corporal pleno.

Organizacibn competitiva. Capacidad de una empresa o entidad para
desarrollar ventajas competitivas con respecto a los contendientes y ponerse asi

en un enfoque destacado de su entorno.

Organizacion. Instituciones administrativas publico o privada que tienen como

objetivo cumplir las metas trazadas.

Participacion en el mercado. Referencia al porcentaje en el mercado, expresado
en componentes del mismo tipo o en volumen de ventas declarado en valores
monetarios, de un producto o servicio determinado, también es la capacidad para
responder a las demandas del publico que le han a ser reconocido un lider en los

mercados en los que participa.

Proceso organizacional. Conjunto de secuencias que los miembros de una

organizacion deben cumplir en pro de cumplir los objetivos.

Produccion. Proceso donde que sufre una materia prima para transformarse en

producto elaborado

Propietario. Duefio de algin medio de produccion o de un bien.
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Puablico objetivo. Conjunto de personas al cual esta liderada el objetivo de la

marca del producto o el servicio.

Satisfaccién del cliente. Bienestar que experimenta el cliente al adquirir

producto o servicio.
Satisfaccién. Bienestar o placer cuando se ha cubierto una necesidad.
Talento humano. Capacidad de desemperio eficiente del colaborador.

Toma de decisiones. Proceso que consiste en ejecutar una eleccion entre

diversas alternativas.
Vendedor. Persona que se dedica a vender un producto o servicio.

Comercializaciéon de bienes o servicios a cambio de dinero.
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3.1.

HG

H1

Ho

HE 1

H1

Ho

HE 2

H1

HO

METODOS Y MATERIALES

Hipotesis de la investigacion.
3.1.1. Hipétesis general

Existe relacion significativa entre el clima laboral y la calidad de atencion

del personal de la Caja Arequipa Agencia Puerto Maldonado 2019.

Si existe relacion significativa entre el clima laboral y la calidad de atencién

del personal de la Caja Arequipa Agencia Puerto Maldonado 2019.

No existe relacién significativa entre el clima laboral y la calidad de
atencion del personal de la Caja Arequipa Agencia Puerto Maldonado
2019.

3.1.2. Hipétesis especificas

Existe relacion significativa entre el clima laboral y la calidad de
responsabilidad personal de la Caja Arequipa Agencia Puerto Maldonado
2019.

Si existe relacion significativa entre el clima laboral y la calidad de
responsabilidad Personal de la Caja Arequipa Agencia Puerto Maldonado
2019.

No existe relacion significativa entre el clima laboral y la calidad de
responsabilidad personal de la Caja Arequipa Agencia Puerto Maldonado
20109.

Existe relacion significativa entre el clima laboral y la calidad de relaciones

del personal de la Caja Arequipa Agencia Puerto Maldonado 2019.

Si existe relacion significativa entre el clima laboral y la calidad de
relaciones del personal de la Caja Arequipa Agencia Puerto Maldonado
2019.

No existe relacion significativa entre el clima laboral y la calidad de

relaciones del personal de la Caja Arequipa Agencia Puerto Maldonado
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2019.

HE 3 Existe relacion significativa entre el clima laboral y la identidad del personal

de la Caja Arequipa Agencia Puerto Maldonado 2019.

H1  Si existe relacion significativa entre el clima laboral y la identidad del

personal de la Caja Arequipa Agencia Puerto Maldonado 2019

HO  No existe relacion significativa entre el clima laboral y la identidad del

personal de la Caja Arequipa Agencia Puerto Maldonado 2019.
3.2.  Variables de Estudio
3.2.1. Definicion conceptual. V1: clima laboral.

Chiavenato, (2009). Enfatiza que es un ambiente interno de los
colaboradores que se relacionan entre si. Este a su vez se conecta con la
motivacion, es decir, que si los colaboradores tienen un clima laboral favorable o
adecuado el grado de motivacion es alta, se traduce un alto grado de satisfaccion;
sin embargo, si el clima laboral es adverso el grado de motivacion es baja,
desarrollando en los colaboradores una insatisfaccion lo cual produce estrés,

desanimo, apatia, desinterés, insatisfaccion, etc.

Llaneza, (2009). Es la percepcion de los trabajadores acerca del manejo y
forma de trabajo de la organizacion. Si ese manejo no es de forma adecuada o
correcta, se puede generar procesos de estrés. Cabe sefialar que la conducta de
los trabajadores no resulta de las condiciones de trabajo en las cuales se
encuentra, sino de cdémo ellos perciben estos elementos, por lo tanto, se relaciona

la interaccidn entre caracteristicas organizacionales y personales.
3.2.2. Definicién operacional. V1: clima laboral.

Opera desde el punto de vista practico en la realidad factica a través de las

sus variables de: liderazgo, motivacion, participacién y comunicacion.

Liderazgo: entiéndase como liderazgo la capacidad, actitudes, predisposicion de
la persona humana para adelantarse a los hechos y poder organizar, predecir,
dirigir y controlar todo aquello que exige el clima laboral para que los

colaboradores hagan sus funciones adecuadas y correctas para conducir a la
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empresa a mayores.

Motivacion: es el estado de animo de la persona que le permite alcanzar la
realizacion personal, asi como el reconocimiento a la aportaciéon que hacen los
colaboradores cuando asumen responsabilidades en funcién a las condiciones de

trabajo en una empresa.

Participacion: esta variable muestra en la practica el compromiso que asume el
colaborador con la produccién, teniendo en cuenta la compatibilizacién de los
intereses de los aspectos laborales de la institucién, con los de sus
colaboradores, hecho se hecho debe manifestarse a través del intercambio de la
informacion para llevar a cabo lo que la empresa tiene como meta y de esa
manera el colaborador sentirse involucrado para lograr el cambio que espera la

empresa.

Comunicacién: la comunicacion es una de las subvariables importantisima del
clima laboral, implementando esta dimension se logra el estimulo al desarrollo
organizacional, el que servira como un aporte a la cultura organizacional, y al que
si es necesario se aplicard un proceso de retroalimentacion para lograr los

objetivos propuestos.
3.2.3. Definicion conceptual de V2: la calidad de atencion.

El Diccionario de la Real Academia de la Lengua Espafola (2001) define
calidad como la “propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo, que
permiten juzgar su valor’; y el servicio, como la “accion y efecto de servir;
prestacion humana que satisface alguna necesidad social, y que no consiste en la

produccién de bienes materiales”.
3.2.4. Definicion operacional de la V2: calidad de atencion.

Esta variable se implanta en la practica real usando las sub variables

[lamadas dimensiones:

Responsabilidad: esta dimensiéon de la variable calidad de atencién se
manifestara en el cumplimiento de la cantidad y calidad de trabajo que se

encargue para su ejecucion, mostrando una real relevancia de la tarea asignada
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realizada con plena autonomia.

Relaciones: esta propiedad es de suma importancia que debe practicarse entre
comparfieros de trabajo constantemente, para que los trabajos encomendados por
los jefes superiores se ejecuten oportuna y correctamente, si fuera posible tener
presencia con su participacion en la planificacion de las actividades de la

empresa.

Identidad: la sub variable identidad es otra de las caracteristica que los
colaboradores deben practicar en la realidad donde se desarrollan, es decir, cada
colaborador debe sentirse identificado con la institucién y con lo que hace como
parte del proceso productivo, identificAndose con la asistencia y puntualidad
permanente y oportuna en su centro de trabajo, asi mismo, mostrar sin restriccion
alguna todas sus habilidades en el trabajo en equipo participando

constantemente, en busca de hacer cada vez mejor su trabajo.
3.3. Tipoy nivel de lainvestigacién.

El tipo de la investigacion: es aplicada: “La investigacion practica / empirica” se
describe porque busca la aplicacion o utilizacion de los conocimientos adquiridos,
a la vez que se adquieren otros, después de implementar y sistematizar la

practica basada en investigacion.

“La utilizacion del saber y las deducciones de investigacion resulta en una

forma dura, ordenada y metddica de conocer la realidad” (Murillo, 2008, p. 48).
Nivel de la investigacion: es del nivel descriptivo / correlacional.

Descriptivo/correlacional: segun, Sampieri, (1998, p. 60). Los estudios
descriptivos permiten detallar situaciones y sucesos, es decir como es y cOmo se
muestra el determinado fendbmeno y busca especificar propiedades importantes
de personas, grupos, comunidades y/o cualquier otro anémala que sea sujeto a

un examen.

Enfoque: es cuantitativo, debido a que persigue demostrar las hipétesis con los
nameros obtenidos, mediante la medicidbn numérica y el andlisis estadistico para

definir los patrones del comportamiento y asi probar las teorias.
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Tamayo, (2007). Consiste en comprobar teorias ya existentes a partir de
una serie de hipodtesis que aparecen de la misma, siendo necesario obtener una
muestra, ya sea en forma al azar o discriminada, pero representativa de una
poblacion o fenbmeno objeto de estudio. Por lo tanto, para realizar estudios
cuantitativos es indispensable contar con una teoria ya construida, dado que el

método cientifico utilizado en la misma es el deductivo.
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3.4. Disefo de lainvestigacion.

Fue no experimental transversal; fue no experimental porque no se
manipulé ninguna de las variables en la investigacion. Ademas, fue transversal ya
gue los datos que se levantaron se hicieron en un solo instante en la institucion

gue se plante6 como poblacion del estudio.

Es cuando se efectia sin manipular premeditadamente las variables. Es
decir, las variables que se obtienen no se hacen variar con intencionalidad, solo
se procede a la observacion de los fendmenos tal y como son en su habitat
natural, para luego hacer los analisis. Podemos poner como ejemplo de este
disefio cuando los individuos llegan enojados, es ahi donde solo se procede a

observarlos. (lvan torres/Rubén Parra, 2006, p. 1589).
3.5. Poblacién y muestra de estudio
3.5.1. Poblacion.

Estuvo constituida por 32 colaboradores de la Caja Arequipa, agencia

Puerto Maldonado.

“Segun Arias, (2006). Poblaciéon finita, es aquella cuyo elemento es
identificable por el investigador, es decir, se utilizara un conjunto de personas con

caracteristicas comunes que seran objeto de estudio (p. 81).
3.5.2. Muestra.

La muestra estuvo conformada por los colaboradores de la Caja Arequipa,
agencia Puerto Maldonado, la muestra fue censal para lo cual se considera al
total de la poblacion; la cual se encuentra dentro de la ciudad de Puerto

Maldonado, integrado por 32 colaboradores, distribuidos en las siguientes areas.
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Tabla 1.

Muestra

N° Poblacion Cantidad
1 Jefe Zonal 1

2 Administrador 1

3 Representantes de servicio 5

4 Gestores de cobranza 2

5 Asesor Legal 2

6 Asesores de negocio 21
Total 32

Segun Gamarra, Berrospi, Pujay y Cuevas, (2010, p.59), sostienen que: “El

resultado tiene una habilidad del que se puede estudiar las muestras”.
3.6. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
3.6.1. Técnicas de recoleccion de datos.

Técnica: el recojo de la informaciéon fue mediante la encuesta.

Segun, Vidal Diaz de Rada, (2001). “La encuesta es un examen
sistematico de datos en la que el encuestador hace preguntas a los encuestados
de informacion que desea obtener posteriormente. (Introduccién: clarificacion

conceptual y terminologia, p.13).
3.6.2. Instrumentos de recoleccién de datos.

Instrumento. Se utilizé el cuestionario y la escala de Likert para medir las
variables clima laboral y la calidad de atencion, tendra como repuestas cerradas:
1. nunca, 2. raras veces, 3. a veces, 4. casi siempre, 5. siempre. Fue aplicado al
total de la poblacion de 32 colaboradores, consta de 30 preguntas; 17 preguntas
fueron de la variable clima laboral y 13 preguntas de la variable calidad de
atencion. Las mismas que fueron hechas en funcién de los indicadores de cada

variable.

El cuestionario de la encuesta debe contener una serie de preguntas o
items respecto a una o mas variables a medir. GOmez, (2006:127-128) refiere que

basicamente se consideran dos tipos de preguntas: cerradas y abiertas.
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Las preguntas cerradas contienen categorias fijas de respuesta que han
sido delimitadas, las respuestas incluyen dos posibilidades (dicotbmicas) o incluir
varias alternativas. Este tipo de preguntas permite facilitar previamente la

codificacion (valores numéricos) de las respuestas de los sujetos.

Las preguntas abiertas no delimitan de antemano las alternativas de
respuesta, se utiliza cuando no se tiene informacién sobre las posibles
respuestas. Estas preguntas no permiten precodificar las respuestas, la

codificacion se efectia después que se tienen las respuestas.

Al respecto GOmez, (2006:132-133) opina que en la escala de Likert a cada
respuesta se le asigna un valor numérico, asi el sujeto obtiene una puntuacion
respecto a la afirmacion o negacion, y al final su puntuacion total, se obtiene

sumando las puntuaciones obtenidas en relacion con todas las afirmaciones o

negaciones.
Tabla 2.
Resumen de procesamiento de casos.
N %
Caso Valido 26 81,3
S Excluidoa 6 18,8
Total 32 100,0

La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Tabla 3.
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach Alfa de Cronbach basada en N° de elementos

elementos estandarizados
,960 ,960 30

Fuente: SPSS 24 (2019).

Conforme al estadistico la fiabilidad del alfa de Cronbach, el instrumento
gue mide las variables clima laboral y calidad de atencion de la Caja Arequipa,
agencia Puerto Maldonado, es de 0.960. La fiabilidad del instrumento y de los

items fue muy alto.

La validez. La veracidad a la encuesta la dara los profesionales idéneos en el
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area los cuales se mencionan a continuacion:

Validador Resultado
1) Dr. Eusebio Salas Tincusi. Si cumple
2) Mg. Lidia Carrasco Figueroa Si cumple
3) Lic. Melguiades Surco Gamarra. Si cumple

El juicio de expertos se define como una opinion informada de personas
con trayectoria en el tema, que son reconocidos por otros como expertos
cualificados en este, y que pueden dar informacién, evidencia, juicios Yy
valoraciones. La identificacion de las personas que formaran parte de juicios de
expertos es una parte critica en este proceso, frente a lo cual Skjong y Wentworht,
(2000). Indica que “el juicio de expertos es el grupo de opiniones que proponen
los profesionales con experiencia en el tema, realizado por el consultor de tesis o
profesional en la investigacién, con el proposito de que las composiciones de

interrogantes posean coherencia loégica y sean comprensibles” (p. 199).

Resultado
Dr. Eusebio Salas Tincusi. Si cumple
Mg. Lidia Carrasco Figueroa Si cumple

Lic. Melguiades Surco Gamarra Si cumple

Tabla 4.

Coeficiente — relacion
Coeficiente Relacion
0.00 a +/- 0.20 Muy baja
-0.2a0.40 Baja o ligera
0.40 a 0.60 Moderada
0.60a0.80 Marcada
0.80a 1.00 Muy alta

Confiabilidad. La confiabilidad del instrumento se midié haciendo uso el alpha de

Cronbach.

Para Bernal, (2010). La confiabilidad del cuestionario se refiere a “la

consistencia de la aplicacién de las calificaciones captadas por los mismos
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individuos, cuando se examina en distintas ocasiones con los mismos

cuestionarios...” (p. 247).

La confidencialidad de la herramienta se efectud con el estadistico de alfa

de Cronbach, ingresando los datos recolectados al SPSS 24.
3.7. Métodos de analisis de datos

Las variables fueron analizadas mediante el programa SPSS 24,
porcentajes en tablas y figuras representar los datos recogidos usando el método
estadistico descriptivo para su ubicacion en la escala de medicidén. Se utilizo el
alfa de Cronbach para medir la confiablidad del instrumento, se dio validez del

instrumento.
3.8. Aspectos éticos.

El desarrollo de la investigacion se efectud dentro del marco legal; es decir,
las fuentes correspondientes, de tal forma que la validez tedrica es correcta, sin
alterar datos del autor original. Ademas, se respetd la propiedad intelectual y el
anonimato de los informantes, también se respetaron los resultados del analisis

de los datos.
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V. RESULTADOS

4.1. Andlisis descriptivo de los resultados.

Tabla 5.
Variable V1: clima laboral

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Valido RARAS VECES 1 3,1 3,1 3,1
A VECES 16 50,0 50,0 53,1
CASI SIEMPRE 13 40,6 40,6 93,8
SIEMPRE 2 6,3 6,3 100,0
Total 32 100,0 100,0

VARIABLE V1: CLIMA LABORAL

Frecuencia

RARAS VECES A VECES CASI SEMPRE SIEMPRE
VARIABLE V1: CLIMA LABORAL

VARIABLE V1: CLIMA LABORAL

Figura 1. Grafica de frecuencias y porcentaje de la Variable Clima Laboral

Interpretacién: en la tabla 5 y figuras 1, se observa que el 50% que representa a

16 encuestados mencionan que a veces el clima laboral es bueno, de igual forma

B RARAS VECES
B A VECES

D casi SEMPRE
W SEMPRE

el 40,6% del total que representa a 13 encuestados opinaron que casi siempre el

clima laboral es bueno, asimismo el 6,3% que representa a 2 personas quienes

mencionan que siempre el clima laboral es bueno, finalmente sélo el 3,1% que es

la minoria opina que raras veces el clima laboral es bueno.
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Tabla 6.
Variable V2: calidad de atencion
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Vélido RARAS 1 3,1 3,1 3,1
VECES
A VECES 11 34,4 34,4 37,5
CASI 16 50,0 50,0 87,5
SIEMPRE
SIEMPRE 4 12,5 12,5 100,0
Total 32 100,0 100,0
VARIABLE V2: CALIDAD DE ATENCION VARIABLE V2: CALIDAD DE ATENCION

BRARAS VECES
B A VECES
Clcasi SEMPRE
W SENPRE

Figura 2. Gréfica de frecuencias y porcentual de la Variable Calidad de Atencion.

Interpretacién: en la tabla 6 y figura 2 se observa que el 50% que representa a
16 encuestados mencionan que casi siempre la calidad de atencion es buena, de
igual forma el 34,8% del total que representa a 11 encuestados opinaron que a
veces la calidad de atencion es buena, asimismo, el 12,5% que representa a 4
personas quienes mencionan que siempre la calidad de atencion es buena,
finalmente sélo el 3,13% que es la minoria opina que raras veces la calidad de

atenciéon es buena.
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Tabla 7.

Dimension: liderazgo

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Valido A VECES 13 40,6 40,6 40,6
CASI SIEMPRE 17 53,1 53,1 93,8
SIEMPRE 2 6,3 6,3 100,0
Total 32 100,0 100,0
DIMENSION: LIDERAZGO
B

ANECES

T
SIEMPRE

CASI SIEMPRE
DIMENSION: LIDERAZGO

Figura 3. Gréfica de frecuencias de la Dimension Liderazgo

Interpretacién: en la tabla 7 y figuras 3 se observa que el 53.1% que representa

a 17 encuestados mencionan que a casi siempre hay liderazgo en

organizacion, de igual forma el 40,6% del total que representa a 13 encuestados

opinaron que a veces hay liderazgo en la organizacion, finalmente solo el 6,3%

gue es la minoria opina que siempre hay liderazgo en la organizacion.

51



Tabla 8.
Dimension: motivacion

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido RARAS VECES 4 12,5 12,5 12,5
A VECES 16 50,0 50,0 62,5
CASI SIEMPRE 11 34,4 34,4 96,9
SIEMPRE 1 3,1 3,1 100,0
Total 32 100,0 100,0
DIMENSION: MOTIVACION
N
o
]
[ [

T T T
RARAS VECES ANECES CASI SIEMPRE SIEMPRE

DIMENSION: MOTIVACION

Figura 4. Grafica de Frecuencias de la Dimension Motivacion

Interpretacién: en la tabla 8 y figuras 4 se observa que el 50% que representa a
16 encuestados mencionan que a veces hay motivacion en los colaboradores en
la organizacién, de igual forma el 34,4% del total que representa a 11
encuestados opinaron que casi siempre motivan a los colaboradores, asimismo, el
12,5 % que representa a 4 personas guienes mencionan que raras veces motivan
a los colaboradores. Finalmente, solo el 3,1 % que es la minoria opina que

siempre motivan a los colaboradores
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Tabla 9.
Dimension: participacion

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Véalido RARAS VECES 2 6,3 6,3 6,3
A VECES 9 28,1 28,1 34,4
CASI SIEMPRE 13 40,6 40,6 75,0
SIEMPRE 8 25,0 25,0 100,0
Total 32 100,0 100,0
DIMENSION: PARTICIPCION

10,0

5,0

007 RARAS WECES A WVECES CAS| SIEMPRE SIEI‘-;:F‘RE

DIMENSION: PARTICIPCION

Figura 5. Gréfica de frecuencias de la Dimension Participacion

Interpretacién: en la tabla 9 y figura 5 se observa que el 40,6 % que representa a
13 encuestados mencionan que casi siempre participan en la organizacion, de
igual forma el 28,1% del total que representa a 9 encuestados opinaron que a
veces participan en la organizacion, asimismo, el 25% que representa a 8
personas quienes mencionan que siempre participan en la organizacion.
Finalmente, sélo el 6,3 % que es la minoria opina que raras veces participa en la

organizacion.
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Tabla 10.

Dimension: comunicaciéon

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido RARAS VECES 6 18,8 18,8 18,8
A VECES 12 37,5 37,5 56,3
CASI SIEMPRE 12 37,5 37,5 93,8
SIEMPRE 2 6,3 6,3 100,0
Total 32 100,0 100,0
dIMENSION: COMUNICACION
: o m =
el

T
A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE

dIMENSION: COMUNICACION

T
RARAS VECES

Figura 6. Grafica de frecuencias de la Dimension Comunicacion

Interpretacidn: en la tabla 10 y figura 6 se observa que el 37,5 % que representa
a 12 encuestados mencionan que casi siempre hay buena comunicacion entre los
colaboradores de la organizacién, de igual forma el 37,5 % del total que
representa al 12 encuestados opinaron que a veces hay buena comunicaciéon
entre los colaboradores, asimismo, el 18,8 % que representa a 6 personas
guienes mencionan que raras veces hay buena comunicacién hay comunicacion
entre los colaboradores. Finalmente, solo el 6,3 % que es la minoria opina que

siempre hay comunicacion entre los colaboradores.
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Tabla 11.
Dimension: responsabilidad
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Vélido A VECES 15 46,9 46,9 46,9
CASI SIEMPRE 14 43,8 43,8 90,6
SIEMPRE 3 9,4 9,4 100,0
Total 32 100,0 100,0

DIMENSION:RESPONSABILIDAD

Frecuencia

5

A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE
DIMENSION:RESPONSABILIDAD

Figura 7. Grafica de frecuencias de la Dimensién Responsabilidad

Interpretacién: en la tabla 11 y figura 7 se observa que el 46,9 % que representa
a 15 encuestados mencionan que a veces son responsables, de igual forma el
43,8 % del total que representa al 14 encuestados opinaron que casi siempre son
responsables, asimismo, el 9,4% que representa a 3 personas quienes

mencionan que siempre son responsables.
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Tabla 12.

Dimension — relaciones

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido RARAS VECES 3 9,4 9,4 9,4
A VECES 12 37,5 37,5 46,9
CASI SIEMPRE 13 40,6 40,6 87,5
SIEMPRE 4 12,5 12,5 100,0
Total 32 100,0 100,0

Frecuencia

DIMENSION: RELACIONES

12,54

10,0

5,0

254

0,0

1
RARAS VECES

T T
AVECES CASI SIEMPRE

DIMENSION: RELACIONES

SIEMPRE

Figura 8. Gréfica de frecuencias de la Dimensién Relaciones

Interpretacion: en la tabla 12 y figura 8 se observa que el 40,6 % que representa

a 13 encuestados mencionan que casi

siempre se

relacionan con sus

compaferos de trabajo, de igual forma el 37,5 % del total que representa al 12

encuestados opinaron que a veces se relacionan con sus comparieros de trabajo,

asimismo, el 12,5% que representa a 4 personas quienes mencionan que siempre

se relacionan con sus compafieros de trabajo. Finalmente, solo el 9,4 % que es la

minoria opina que raras veces se relacionan con sus compafieros de trabajo.
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Tabla 13.
Dimension: Identidad

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido A VECES 17 53,1 53,1 53,1
CASI SIEMPRE 8 25,0 25,0 78,1
SIEMPRE 21,9 21,9 100,0
Total 32 100,0 100,0

DIMENSION: IDENTIDAD

20

Frecuencia

=

T T
CASI SIEMPRE SIEMPRE

DIMENSION: IDENTIDAD

Figura 9. Grafica de frecuencias de la Dimensién Identidad

Interpretacién: en la tabla 13 y figura 9 se observa que el 53,1 % que representa
a 17 encuestados mencionan que a veces se identifican con la instituciéon, de igual
forma el 25% del total que representa a 8 encuestados opinaron que casi siempre
se identifican con la institucion, asimismo, el 21,9 % que representa a 7 personas

guienes mencionan que siempre se identifican con la institucion.
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4.2. Andlisis inferencial de los resultados

El presente trabajo de investigacion tiene a las variables que son
cualitativas ordinales, con escala de medicion ordinal; se considerd utilizar el
estadistico de prueba de rho de Spearman, lo que ha permitido realizar la prueba

estadistica de las hipotesis planteadas en la investigacion.
Segun Hernandez et al. (2014).

Da a conocer que el coeficiente rho de Spearman es una medida de
correlaciéon para variables en un nivel no paramétrico de medicién ordinal,
de tal modo que los sujetos, casos 0 unidades de analisis de la muestra
pueden ordenarse por rangos (jerarquias). Este coeficiente fue utilizado
para relacionar estadisticamente datos ordinales, por aquellos
investigadores que las consideran a datos ordinales. Ademas, sus
coeficientes varian de —1.0 (correlacion negativa perfecta) a + 1.0
(correlacién positiva perfecta), considerando el 0 como ausencia de

correlacion entre las variables jerarquizadas. (p.323).

Tabla 14.
Rango de interpretacion de correlacion
Valor de Rs Significado
-1 Correlacion negativa perfecta
-0,70a—99 Correlacion negativa muy fuerte
-0,4 a- 0,69 Correlacion negativa moderada
-0,2a-0,39 Correlacién negativa baja
-0,01a-,19 Correlacion negativa muy baja
0 Correlacion nula
0,01a0,19 Correlacion positiva muy baja
0,2a0,39 Correlacion positiva baja
0.40 a 0,69 Correlacién positiva moderada
0,70 a 0,99 Correlacion positiva muy fuerte
1 Correlacioén positiva perfecta

Fuente: Hernandez et al. (2014, p. 323)
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4.2.1. Prueba de la hipétesis general

H1: Existe relacion significativa entre el clima laboral y la calidad de atencion

del personal de la Caja Arequipa agencia Puerto Maldonado 2019.

Ho: No existe relacion significativa entre el clima laboral y la calidad de

atencion del personal de la Caja Arequipa agencia Puerto Maldonado 2019.
Condicion

Significancia T= 0,05; Nivel de aceptacion: 95%; Z=1,96
Regla de decisidn:

Si la Sig E < Sig T, entonces se rechaza la Ho. Si la Sig E > Sig T,
entonces se acepta la Ho.

Tabla 15.
Correlaciones entre clima laboral y calidad de atencién

CLIMA LABORAL CALIDAD DE

ATENCION
Rho de CLIMA  Coeficiente de correlacion 1,000 ,142%*
Spearman LABORAL Sig. (bilateral) . ,000
N 31 31
CALIDAD DE Coeficiente de correlacion , (42%* 1,000
ATENCION Sig. (bilateral) ,000
N 31 32

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

Interpretacién: en la tabla 15 se tiene que el coeficiente rhO de Spearman es
0,742 es una correlacion positiva muy fuerte segun el cuadro de rangos de
correlaciones 01 de Hernandez, esto implica decir que ambas variables son
directamente proporcionales. Ademas, la significancia encontrada es menor que
la significancia teorica planteada (0, 000< 0,05; nivel de aceptacion 95%; Z=1,96)
por lo que se rechaza a la hipotesis nula HO y se acepta la validez como
verdadera de la hipétesis alterna H1 segun la regla de decisiones planteada

lineas arriba.

En conclusion: Existe relacidn significativa entre el clima laboral y la calidad de

atencion del personal de la Caja Arequipa Agencia Puerto Maldonado 2019.
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4.2.2. Prueba de hipétesis especificas 1.

H1: Existe relacion significativa entre el clima laboral y la calidad de
responsabilidad Personal de la Caja Arequipa agencia Puerto Maldonado
2019.

Ho: No existe relacion significativa entre el clima laboral y la calidad de
responsabilidad personal de la Caja Arequipa agencia Puerto Maldonado
20109.

Condicion
Significancia T= 0,05; Nivel de aceptacion: 95%; Z=1,96.
Regla de decision:

Si la Sig E < Sig T, entonces se rechaza la Ho. Si la Sig E > Sig T,

entonces se acepta la Ho.

Tabla 16.
Correlaciones entre clima laboral y calidad de responsabilidad
CLIMA CALIDAD DE
LABORAL RESPONSABILIDAD
Rho de CLIMA LABORAL Coeficiente de correlacion 1,000 ,655**
Spearman Sig. (bilateral) . ,000
N 31 31
CALIDAD DE  Coeficiente de correlacion ,655** 1,000
RESPONSABILIDA Sig. (bilateral) ,000 .
D N 31 32

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

Interpretacién: en la tabla 16 se tiene el coeficiente rhO de Spearman es 0,655
es una correlaciéon positiva moderada segun el cuadro de rangos de correlaciones
01 de Hernandez, esto implica decir que ambas variables son directamente
proporcionales. Ademas, la significancia encontrada es menor que la significancia
tedrica planteada (0, 000< 0,05; nivel de aceptacion 95%; Z=1,96) por lo que se
rechaza a la hipétesis nula HO y se acepta la validez como verdadera de la

hipotesis alterna H1 segun la regla de decisiones planteada lineas arriba.

En conclusion: existe relacidon significativa entre el clima laboral y la calidad de
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responsabilidad.
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4.2.3. Prueba de hipotesis especifica 2

H1: Existe relacion significativa entre el clima laboral y la calidad de relaciones

del personal de la Caja Arequipa agencia Puerto Maldonado 2019.

HO: No existe relacion significativa entre el clima laboral y la calidad de
relaciones del personal de la Caja Arequipa agencia Puerto Maldonado
2019.

Condicion
Significancia T= 0,05; Nivel de aceptacion: 95%; Z=1,96
Regla de decisidn:

Si la Sig E < Sig T, entonces se rechaza la Ho. Si la Sig E > Sig T,

entonces se acepta la Ho.

Tabla 17.
Correlaciones entre clima laboral y calidad de relaciones
CLIMA CALIDAD DE
LABORAL RELACIONES
Rho de CLIMA Coeficiente de correlacién 1,000 ,607**
Spearman LABORAL Sig. (bilateral) . ,000
N 31 31
CALIDAD Coeficiente de correlacion ,607** 1,000
RELACIONES Sig. (bilateral) ,000
N 31 32

** | a correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretaciéon: En Tabla 17 se tiene el Coeficiente RhO de Spearman es 0,607
es una correlacion positiva moderada segun el Cuadro de Rangos de
Correlaciones 01 de Hernandez, lo que implica decir que ambas variables son
directamente proporcionales. Ademas, la Significancia encontrada es menor que
la significancia tedrica planteada (0, 000< 0,05; Nivel de Aceptacién 95%; Z=1,96)
por lo que se rechaza a la hipétesis nula HO y se acepta la validez como
verdadera de la hipotesis alterna H1 segun la Regla de decisiones planteada

lineas arriba.

En conclusion: Existe relacion significativa entre el clima laboral y la calidad de
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Relacion del personal de la Caja Arequipa Agencia Puerto Maldonado 2019.
4.2.4. Prueba de hipétesis especifica 3

H1: Existe relacion significativa entre el clima laboral y la identidad del personal

de la Caja Arequipa Agencia Puerto Maldonado 2019

HO: No existe relacién significativa entre el clima laboral y la identidad del

personal de la Caja Arequipa Agencia Puerto Maldonado 2019
Condicion

Significancia T= 0,05; Nivel de aceptacion: 95%; Z=1,96
Regla de decision:

Si la Sig E < Sig T, entonces se rechaza la Ho. Si la Sig E > Sig T,

entonces se acepta la Ho.

Tabla 18.
Correlaciones entre clima laboral e identidad
CLIMA IDENTIDAD
LABORAL
Rho de CLIMA Coeficiente de correlacion 1,000 ,835**
Spearman LABORAL  Sig. (bilateral) . ,000
N 31 31
IDENTIDAD Coeficiente de correlacién ,835** 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 31 32

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

Interpretacién: en la tabla 17 se observa que el coeficiente rho de Spearman es
0,835 es una correlacién positiva muy fuerte segun el cuadro de rangos de
correlaciones 01 de Hernandez, lo que involucra que ambas variables son
directamente proporcionales. Ademas, la Significancia encontrada es menor que
la significancia te6rica planteada (0, 000< 0,05; nivel de aceptacion 95%; Z=1,96)
por lo que se rechaza a la hipotesis nula HO y se acepta la validez como
verdadera de la hipétesis alterna H1 segun la regla de decisiones planteada

lineas arriba.

En conclusion: existe relacion significativa entre el clima laboral y la
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identidad del personal de la Caja Arequipa, agencia Puerto Maldonado, 2019
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V. DISCUSION

Andlisis de discusion de resultados
5.1. Discusion por objetivo.

Considerando al antecedente:

Checcllo, A. (2018). “Estrés laboral y calidad de atencion del personal de
enfermeria en dos hospitales”, Ica. (Tesis de pregrado) Universidad Alas
Peruanas, tesis que tuvo como objetivo de determinar la relacion entre estrés
laboral y calidad en la atencién por el personal de enfermeria de dos hospitales de
Ica. El mismo que discrepa con el objetivo de este trabajo que es determinar si
existe relacion entre el clima laboral y la calidad de atencion del personal de la

Caja Arequipa, agencia Puerto Maldonado, 2019.

Asimismo, comparado con el objetivo de este trabajo con el objetivo del
autor: Sotelo, J. y Figueroa, E. “Revista |Iberoamericana para el desarrollo
educativo ISSN 2007-7467” El clima organizacional y su correlacion con la calidad
en el servicio en una institucion de educacidon de nivel medio superior”,
Universidad Juarez del Estado de Durango, México. Objetivo general; fue analizar
la correlacion entre el clima organizacional y la calidad en el servicio utilizando un
modelo de regresion lineal., el mismo que se asemeja con el objetivo de este

trabajo.
5.2. Discusién por metodologia.

El trabajo de la investigacion de Checcllo, A. (2018). “Estrés laboral y
calidad de atencion del personal de enfermeria en dos hospitales, Ica”.
Metodologia el tipo de investigacion correlacional comparativo, y se alcanzo la
finalidad de este trabajo, en cuanto a la poblacion: Se trabajé con una poblacion

de estudio de muestra poblacional de 134 enfermeros de distintas especialidades.

Asimismo, comparado con la metodologia del presente trabajo con el autor:
Sotelo, J. y Figueroa, E. (2017). “Revista |beroamericana para el desarrollo
educativo ISSN 2007-7467” La investigacion de tesis es no experimental, el cual

concuerda con nuestro trabajo, no se tiene el enfoque, ni disefio de investigacion
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por lo que no hay comparacidbn con nuestro trabajo. El tesista tuvo como
poblacion de estudio al total los participantes, compuesta por 28 docentes y 24

administrativos.
5.3. Discusién por resultado

Los resultados de este trabajo son:

De la tabla 15 se tiene que el coeficiente rho de Spearman es 0,742 es una
correlacion positiva muy fuerte segun el cuadro de rangos de correlaciones 01 de
Hernandez, lo que implica decir que ambas variables son directamente
proporcionales y van en la misma direccion. Ademas, la significancia encontrada
es menor que la significancia teorica planteada (0, 000< 0,05; nivel de aceptacion
95%; Z=1,96) por lo que se rechaza a la hipotesis nula HO y se acepta la validez
como verdadera de la hipétesis alterna H1 segun la regla de decisiones planteada
lineas arriba. En conclusion: existe relacion significativa entre el clima laboral y la
calidad de atencion del personal de la Caja Arequipa, agencia Puerto Maldonado,
2019. Esto significa en otras palabras el cumplimiento de la hipotesis planteada.

Asimismo, el antecedente de Checcllo, A. (2018). Existe una correlacion de
-0.866 significativa entre el estrés laboral y la calidad de la atencion brindada en el

personal de enfermeria de dos hospitales Ica.

De la misma manera, al hacer comparacion con la investigacion de Sotelo,
J. y Figueroa, E. (2017). Revista Iberoamericana para el desarrollo educativo
ISSN 2007-7467 en la tabla 7 se obtuvo la ecuacion de regresion, se verificaron
los parametros b0 = -.060 y b1=1.036, y construimos la ecuacién: y = -0.060 +
1.036x lo que significa que la formula anteriormente mencionada se inclina en una
pendiente positiva en la representaciéon gréfica demostrando que el clima
organizacional es un factor que influye directamente en la calidad en el servicio de

la institucién objeto de estudio.
5.4. Discusién por conclusiones:

Se cumplié el objetivo general de este trabajo que fue: determinar el clima
laboral y la calidad de atencion en la Caja Arequipa, agencia Puerto Maldonado,

2019 con referencia al trabajo el clima laboral y la calidad de atencién en la Caja
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Arequipa, agencia Puerto Maldonado, 2019.

Checcllo, A. (2018). Concluye que en el “Estrés laboral y calidad de
atencion del personal de enfermeria en dos hospitales”; existe una correlacion -
0.866 significativa entre el estrés laboral y la calidad de la atencion brindada en el
personal de enfermeria de dos hospitales Ica, siendo asi que a mayor estrés hay

menor calidad de atencion.

Sotelo, J. y Figueroa, E. (2017). “Revista Iberoamericana para el desarrollo
Educativo ISSN 2007-7467”; Se concluye que existe una alta correlacion entre la
variable clima organizacional y la variable de calidad en el servicio ya que de
acuerdo a los resultados se puede discernir que a mejor clima organizacional

existe mejor calidad en el servicio.
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VL. CONCLUSIONES

Primera.

Segunda.

Tercera.

Cuarta.

De acuerdo con los resultados obtenidos se determin6d el
cumplimiento del objetivo general, es decir: existe relacion
significativa entre el clima laboral y la calidad de atencién del
personal de la Caja Arequipa Agencia Puerto Maldonado 2019, para
lo cual el nivel de significancia es de 0,05; con de Nivel de
aceptacion: 95%; se acepta la hipotesis alterna y se rechaza la
hipétesis nula. Asimismo, los resultados estadisticos nos
demuestran que el 50% de los encuestados que a veces hay un

buen clima laboral.

De acuerdo con los resultados obtenidos se determind el
cumplimiento del objetivo especifico 1, es decir: existe relacion
significativa entre el clima laboral y la calidad de responsabilidad del
personal de la Caja Arequipa Agencia Puerto Maldonado 2019, para
lo cual el nivel de significancia es de 0,05; con de nivel de
aceptacion: 95%; se acepta la hipotesis alterna y se rechaza la
hipotesis nula. Asimismo, los resultados estadisticos nos
demuestran que el 46% de los encuestados dicen que a veces son

responsables.

De acuerdo con los resultados obtenidos se determino el
cumplimiento del objetivo general, es decir: existe relacion
significativa entre el clima laboral y la calidad de relaciones del
personal de la Caja Arequipa Agencia Puerto Maldonado 2019, para
lo cual el nivel de significancia es de 0,05; con de nivel de
aceptacion: 95%; se acepta la hipétesis alterna y se rechaza la
hipétesis nula. Asimismo, los resultados estadisticos nos
demuestran que el 40,6% de los encuestados que casi siempre hay

una buena calidad de relaciones.

De acuerdo con Ilos resultados obtenidos se determiné el
cumplimiento del objetivo general, es decir: existe relacion

significativa entre el clima laboral y la calidad de identidad del
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personal de la Caja Arequipa Agencia Puerto Maldonado 2019, para
lo cual el nivel de significancia es de 0,05; con de nivel de
aceptacion: 95%; Se acepta la hipétesis alterna y se rechaza la
hip6tesis nula. Asimismo, los resultados estadisticos nos
demuestran que el 53,1% de los encuestados que casi siempre hay

una buena calidad de identidad.
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VIl.  RECOMENDACIONES

Se recomienda al jefe zonal de la Caja Arequipa agencia Puerto

Maldonado, lo siguiente:

Primera.

Segunda.

Tercera.

Cuarta.

Fomentar un buen clima laboral entre los colaboradores, aplicando
estrategias innovadoras, como: establecer un calendario de
reuniones entre colaboradores y los lideres de equipo, crear un
ambiente amigable e inclusivo, organizar actividades sociales, en las
que participen todos los colaboradores (almuerzos de
confraternidad, celebracion de cumpleafios) dado que ayuda a
mantener una relacion de respeto y confianza entre colaboradores y
lideres de equipo. Ademas, realizar convenios con diversas
universidades de post y pre grado, financiar hasta en un 50% el
costo de las capacitaciones, cursos, seminarios, diplomados y/o
especializaciones en calidad de atencion al usuario y actividades

formativas, para los colaboradores mas destacados.

Se recomienda realizar reuniones semanales con el personal de las
diferentes areas, para motivar la responsabilidad que deben asumir
sobre el trabajo encomendado, en vista que la opinibn de los
colaboradores es desfavorable, es decir; buscar la fidelizacion a la
empresa. Para la implementacion de esta recomendacion se deben
tener en cuenta las opiniones de sus colaboradores para saber con
exactitud qué es lo que les hace falta para cumplir con su labor en

forma eficiente.

Establecer buenos vinculos entre los colaboradores para mejorar las
relaciones laborales, esto genera mas confianza y un ambiente de
cordialidad. Tener confia en los colaboradores, ser flexivo y

fomentar la retroalimentacion.

Buscar la forma para que el personal se identifigue con su labor
encomendada y repartir un manual ligero con las metas de la

organizacion. Asi mismo, el area de recursos humanos debe realizar
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las capacitaciones y talleres sobre temas de crecimiento personal y
profesional programadas, también se debe implementar el
reconocimiento por cumplimiento de metas, de esta forma los
colaboradores se sentiran identificados con la organizacion.
Finalmente se recomienda elaborar un manual de identidad que

genere identificacion, fidelice a los colaboradores y a sus clientes.
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Anexo 1. Matriz de consistencia

el clima laboral y Ia|
calidad de atencion|

del personal de Ila
Caja Arequipa
agencia Puerto

Maldonado 2019?

Especificos:

¢Existe relacion entre
el clima laboral y la
de
del

personal de la Caja

calidad

responsabilidad

Arequipa agencia
Puerto Maldonado
2019?

¢ Existe relacion entre|
el clima laboral y la

calidad de relaciones

del personal de Ia|
Caja Arequipa
agencia Puerto

Maldonado 2019?

¢Existe relaciéon entre
el clima laboral y Ia|
de

identidad de personal

calidad ]
de la Caja Arequipal
agencia Puerto

Maldonado 2019?

relacion entre el climal
laboral y la calidad de|
atencion del personal
de la Caja Arequipal
agencia Puerto|
Maldonado 2019.
Especificos:
Determinar si existe
relacion entre el climal
laboral y la calidad de

del
personal de la Caja

responsabilidad

Arequipa agencial
Puerto Maldonado
20109.

Determinar si existe
relacion entre el clima]
laboral y la calidad de|
de

personal de la Cajd

relaciones
Arequipa agencial
Puerto Maldonado
2019

Determinar si existe
relacién entre el climal
laboral y la calidad de
identidad de

personal de la Caja

la

Arequipa agencial
Puerto Maldonado
2019

clima laboral y la calidad
de atencién del personal
de
agencia Puerto Maldonado
20109.

la Caja Arequipa

Especificos:
Existe relacion entre el
clima laboral y la calidad
de

personal

responsabilidad  del
de
Arequipa agencia Puerto
Maldonado 2019.

la Cajd

Existe relacion entre el
clima laboral y la calidad
de relaciones del personal
de
agencia Puerto Maldonado

2019.

la Caja Arequipa]

Existe relacion entre el
clima laboral y la identidad
del personal de la Caja|
Arequipa agencia Puerto|

Maldonado 2019

DIMENSIONES:

Liderazgo
Motivacion
Participacion

Comunicacién

Variable 2

CALIDAD
ATENCION

DE|

DIMENSIONES:

Responsabilidad
Relaciones
Identidad

FORMULACION DEL OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
PROBLEMA /DIMENSIONES

General: General: General: Variable 1 TIPO DE INVESTIGACION
¢Existe relacion entre| Determinar si existe| Existe relacién entre ell CLIMA LABORAL | Aplicada

DISENO DE INVESTIGACION

No experimental transversal.

POBLACION Y MUESTRA

Poblacién:
32

colaboradores en las areas de;

Estd  constituida  por

Negocios (Analistas,
Administrador y Jefe Zonal),
Operaciones (ventanilla) y Areal
de Cobranza, contratados 4

plazo fijo.

Muestra:
Esta 32

colaboradores contratados a|

constituida  por

plazo fijo.

TECNICA : Encuesta

INSTRUMENTOS DE RECOJO|
DE DATOS: Cuestionario de

escalamiento de Likert.
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Anexo 2. Matriz de operacionalizacion
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION
ITEMS °
Ubicacion [Namero de | € Escalade
Variables | Dimensiones Indicadores de items|items por|g | medicion
en indicador |2
cuestionar 17
. c
io =
(V:1) Direccion 1,2 2
Estimulo a la Excelencia 3 1

Liderazgo [Estimulo al trabajo en 4 1
equipo
Solucién de conflictos 5 1
Realizacion Personal 6 1

Clima Reconocir_njento a 7 1
Laboral oo s la aportamo_n_

Motivacion | Responsabilidad 8 1
Adecuacion a las 9 1
condiciones de trabajo
Compromiso con la 1
Productividad 10
Compatibilizacion de 11 1

Participacion |interés
Intercambio de la 12 1
informacion
Involucrarse en el cambio 13 1
Estimulo al desarrollo 14 1
Organizacional
Aporte a la cultura 15 1

comunicacion | organizacional
Proceso de 16 1
retroalimentacién
Estilos de comunicacion 17 1
(V:2) Cantidad de trabajo 18 1
Responsabili | Calidad de trabajo 19 1
dad Relevancia de la tarea 20 1
autonomia 21 1
Entre  compafieros de 22 1
) trabajo
Calidad Relacion entre 23 1
de | Relaciones |comparieros -
atencion Relacién  entre  jefe 24 1 i
inmediato =
Participacion en la 25 1 S
planificacion [=
Asistencia y puntualidad 26 1 2

Identidad | Iniciativa 27 1 g
Habilidad para trabajar en 28 1 -% <
equipo o |o
participacion 29,30 2 o |0
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Anexo 3. Instrumentos

INSTRUCCIONES: Marque en el casillero en blanco con una (X) la alternativa que
usted considera valida, teniendo en cuenta la pregunta a La Teoria de los Dos

Factores en la Satisfaccion en el Trabajo responder, de acuerdo a la valoracion

siguiente:
NUNCA RARA A VECES CASI SIEMPRE
S SIEMPRE
VECES
1 2 3 4 5
ITEMS | VARIABLE 1: CLIMA LABORAL VALORACION
1121|3415
1 La organizacion cuenta con lideres comprometidos.
2 Hay un lider en la organizacién que impulsa las actividades del personal.
3 La organizacion estimula cuando realiza trabajos de excelencia.
4 | La organizacién promueve el trabajo en Equipo.
5 La organizacién cuenta con mecanismos adecuados para solucionar los
conflictos internos.
6 La organizacion vela por la realizacion personal de sus colaboradores.
7 La organizacion motiva y reconoce por el aporte laboral que se realiza.
8 Premian a los trabajadores y se le reconoce la responsabilidad como un
valor importante.
9 Se promueve la capacitacién de manera constante para los colaborares de|

la organizacion.

10 Crees que tu organizacion es un centro de alta productividad.

11 Todo el personal estd comprometido con el cumplimiento de las metas.

12 Se promueve la produccion de informacion a través de mecanismos
adecuados.

13 Todos los colaboradores de la organizacion estan involucrados en aras de
lograr las metas.

14 La organizacion promueve y estimula de manera constante el desarrollo
organizacional.

15 Todos los colaboradores aportan para fortalecer la cultura organizacional
en la Institucion.

16 Existe constante retroalimentacién a nivel de gestion institucional

17 Se utiliza una comunicacion asertiva en todas las areas de la organizacion.
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iITEM |VARIABLE 2: CALIDAD DE ATENCION VALORACION
1(2|3 (4|5
18 La cantidad de trabajo que le es asignada es la mas indicada.
19 Su jefe le pide que efectué una labor eficiente y de calidad.
20 Le dan importancia a las tareas que efectla
21 Le dan la suficiente autonomia para cumplir con las tareas asignadas.
22 Las relaciones en su organizacion a nivel del personal son las mas
adecuadas.
23 Se relaciona adecuadamente con sus compafieros.
24 Se relaciona adecuadamente con su jefe inmediato.
25 Participa en planificacion a nivel de oficina.
26 La Instituciéon y tu jefe te premian por asistir puntualmente
27 Tiene iniciativas para mejorar su area de trabajo.
28 Considera que la institucion aprovecha sus habilidades de trabajo en
equipo.
29 Se identifica con su institucion participando en actividades internas
30 Participa activamente en actividades institucionales que muestren

externamente a su Institucion
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Anexo 4. Validacién de instrumento

SV %,

3

A ]
Frggv

UNip

UNIVERSIDAD PRIVADA TELESUP

CUESTIONARIO
INSTRUCCIONES: Margue en & casillero en blanco con una (X) Ia alternativa que usted
considera valida, teniendo en cuenta la pregunta a responder, de acuerdo a la

valoracion siguiente:
NUNCA RARAS VECES AVECES CASI SIEMPRE SIEMPRE
1 2 3 4 5
v
ITEM PREGUNTAS ALOTAGION

112|345

1 La organizacion cuenta con lideres comprometidos.

2 Hay un lider en la organizacion que impulsa las actividades del -
personal. )<

4 | La organizacién estimula cuando realiza trabajos de I
excelencia. X

4 | La organizacién promueve el trabajo en Equipo. §%%

5 La organizacion cuenta con mecanismos adecuados para
solucionar los conflictos intemos. X

§ |La organizacion vela por la realizacion personal de sus ]
colaboradores. 50

7 La organizacion motiva y reconoce por el aporte laboral que se
realiza. )0

Premian a los trabajadores y se le reconoce la responsabilidad
como un valor importante.

X

9 Se promueve la capacitacion de manera constante para los
colaborares de la organizacion.
10 | Crees que tu organizacion es un centro de alta productividad.

e b1

Todo el personal esta comprometido con el cumplimiento de las

| metas.

17 | Se promueve la preduccion de informacién a través de
mecanismos adecuados.

13 | Todos los colaboradores de la organizacion estan invelucrados
en aras de lograr las metas.

w |2 organizacion promueve y estimula de manera constante el
desarrolio organizacional.

15 Todos los colaboradores aportan para fortalecer la cultura
organizacional en la Institucion.

18 Existe constante retroalimentacién a nivel de gestion
institucional

17 Se utiliza una comunicacién asertiva en todas las 4reas de la
organizacion.

> X [&[x (X

-, -

=
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\DAD
Fo0s
UNIVERSIDAD PRIVADA TELESUP 5 ﬁ
“e LE go"

18 La cantidad de trabajo gue ie es asignada es ia mas indicada. O

19 | Su jefe le pide que efectué una labor eficiente y de calidad.

20 | Le dan importancia a las tareas que efectiia. X

21 |Le dan la suficiente autonomia para cumplir con las tareas ]
asignadas. S{

99 | Las relaciones en su organizacion a nivel de!l personal son las A0
mas adecuadas,

23 | Se relaciona adecuadamente con sus comparieros. \<

24 | Se relaciona adecuadamente con su jefe inmediato. X

25 | Participa en planificacién a nivel de oficina. - /

26 | La Institucién y tu jefe te premian por asistir puntualmentes &

27 | Tiene iniciativas para mejorar su area de trabajo. Wi

8 Considera que la institucion aprovecha sus habilidades de ¢
trabajo en equipo. }(

2o | Se identifica con su institucion participando en actividades ‘ 7(
Internas » ,

39 | Participa activamente en actividades institucionales que \<

muestren externamente a su Institucién.
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NSTRUMENT ACION
. DATOS GENERALES.

Titulo del trabajo de investigacion:
“Clima Laboral y Calidad de Atencién de! Personal de la caja Arequipa
agencla Puerto Maidonado — 2019"

Il. DATOS DEL EXPERTO.

Nombres y apellidos: .
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V.

VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION
DATOS GENERALES.

Titulo del trabajo de investigacion:

“Clima Laboral y Calidad de Atencion del Personal de la caja Arequipa

agencia Puerto Maldonado - 2019"
DATOS DEL EXPERTO.

Nombres y apellidos:

OBSERVACION EN CUANTO A:
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Bdeceada Crlayndie v abevsnks

Lugar y fecha: 7 Y& £72,. ST {pennog R EAE2O 201G

----------

2. CONTENIDO: (Coherencia en torno al instrumento. Si el indicado corresponde a los

items y dimensiones).
Qelheranc:2 So ,.(fl 3tems o lay dimen i ey

3. ESTRUCTURA: (Profundidad de los items)
Tisne Prodeadidsd  (ay dtoms

APORTE Y SUGERENCIA:
AR N e A
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Procede su aplicacion

Debe corregirse D ,{4/ ; /f
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. Lz Carmdes
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VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION
. DATOS GENERALES.

Titulo del trabajo de investigacion:
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CRITERIO

S
s

VALIDACI

.  DATOS GENERALES.
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THulo del trabajo de investigacion
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Invessgackin

9 - COHERENCIA

Exigle coherenca antre ot
ems. rdicadores,
mensiones y varaties

10 - METODOLOGIA

La estratagia de
Invesigackin responde 8l
propasio del giagnostico

LUEGO DE REVISADO EL INSTRUMENTO: )
Procede su aplicacion
Debe corregirse

]

)
mz//._:r{;{;/
Sello ;,ﬁrma

Dr.../.-'.i.c..-...Mtlgdse‘:’z...fﬂh..-.o Gomama
DNt .Yeas2928 ..

87




Anexo 5. Matriz de datos

33555555555555|5555555555555|555

5|-1-15-1-1-1-15-1555|-1-1-1-1-1-15-1-1-1-1-15-1-15-1

5555433455545|5543454254545|4555

PREGUHTA:

ENCUESTA| P |F2 [F3[FAd|F5 | P& [FT | P3| PY P18 FH{PZ (P13 [P (P15 (P16 | PAT| P13 | P13 P20 P21 P22|F23{PEA|PZ5 PEE(P2T| P2 F2Y P20
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Anexo 6. Propuesta de valor

“LA CAJA AREQUIPA TE OFRECE CALIDAD EN SUS SERVICIOS
PORQUE TRABAJAMOS EN ARMONIA PENSANDO EN TU BIENESTAR

FAMILIAR”

“PORQUE PENSAMOS EN TU FELICIDAD Y BIENESTAR FAMILIAR, EN TU
CAJA AREQUIPA TRABAJAMOS EN ARMONIA PARA DARTE CALIDAD

EN EL SERVICIO QUE RECIBES”
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