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RESUMEN
Toda organizacion consigue alcanzar el éxito a traves de la consecucion de sus objetivos y
metas que se proponen, y claro est4 que esto depende mucho del personal con el que cuenta;
sin embargo, existen organizaciones quienes ignoran que para Sser competitivas y
enfrentarse con éxito al nuevo mundo globalizado, han de contar con un clima
organizacional adecuado. Para el caso del BBVA Continental de la ciudad de Cajamarca,
esto estd haciendo que el desempefio laboral de los trabajadores se vea mermado,
consecuentemente los servicios financieros que prestan a la poblacion de la ciudad de
Cajamarca se vean afectados. En base a ello, la presente investigacion determino la
influencia del clima organizacional en el desempefio laboral del personal del BBVA
Continental de la ciudad de Cajamarca. Para hacer ello posible, se elabor6é una encuesta
que fue aplicada a los 28 trabajadores de la oficina central y la oficina del Centro Comercial
el Quinde del BBVA Continental de la ciudad de Cajamarca, de esa forma se logr6 obtener
informacion para describir la situacion actual de las oficinas del Banco en estudio. En ese
sentido, gracias a la escala de Likert, se evidencié que actualmente el BBVA Continental
posee un clima organizacional relativamente eficiente, situacion que explica su actual
desempefio; asimismo la estimacion del coeficiente de correlacion de Pearson indica que
tiene una correlacion significativa, ya que permite aceptar la hipétesis planteada en esta
investigacion, pues el clima organizacional influye directamente en el desempefio laboral
de los trabajadores del Banco en estudio. Gracias al analisis realizado se evidencia que los
factores de clima organizacional que afectan el desempefio laboral de los trabajadores estan
estrechamente ligados a los objetivos, la motivacion, el liderazgo, el control, la toma de
decisiones, las relaciones interpersonales y la cooperacién existente en el BBVA

Continental de la ciudad de Cajamarca.

Palabras Claves: Clima organizacional, Globalizado, Desempefio laborar, Motivacion
Liderazgo y Toma Decisiones



ABSTRACT
Every organization manages to achieve success through the achievement of its objectives
and goals proposed, and it is clear that this depends on the staff which has; However, there
are organizations who are unaware that to be competitive and successfully confront the
new globalized world, should have an adequate organizational environment. In the case of
BBVA Continental of the city of Cajamarca, this is making the job performance of
employees look diminished, consequently affected the financial services provided to the
population of the city of Cajamarca. On this basis, the present study determined the
influence of organizational climate on job performance of the staff of BBVA Continental
of the city of Cajamarca. To make this possible, developed a survey that was applied to 28
employees of the head office and the office of the mall the Quinde in the Continental BBVA
in the city of Cajamarca, that way it was possible to information to describe the current
status of offices of the Bank in study. In that sense, thanks to the Likert scale, evidenced
that BBV A Continental currently has a relatively efficient organizational climate, situation
that explains their current performance; also the estimation of the Pearson correlation
coefficient indicates has a significant correlation, since it allows to accept the hypothesis
raised in this investigation, because the organizational climate has a direct influence on job
performance of the workers in the Bank study. Thanks to the analysis, it is evident that
organizational climate factors that affect job performance of employees are closely linked
to the objectives, motivation, leadership, control, decision making, relationships

interpersonal and existing cooperation in the BBVA Continental of the city of Cajamarca.

Key words: Organizational climate, globalized, performance work, motivated leadership

and take decisions



Introduccion

Debido a los procesos de cambio y las nuevas tecnologias que trae consigo el fenébmeno de
la globalizacion, las organizaciones vienen preocupandose mas por implementar nuevas
estrategias que las ayuden a ser mas competitivas en el mercado; sin embargo, gran parte
de ello depende de los recursos humanos con los que cuenta y del ambiente, tanto fisico
como psicoldgico, en el que se desenvuelven sus trabajadores. Es por esa razon que el clima
organizacional juega un papel preponderante en el desarrollo de las organizaciones, puesto
que es bajo la responsabilidad de los trabajadores por el cual se alcanzan los objetivos y
metas en la organizacion y, claro esta, que, si realizan sus actividades en un ambiente
organizacional 6ptimo, los resultados para la organizacién serdn muy favorables. A pesar
de ello, muchas de las organizaciones, y no solo las publicas, también las organizaciones
privadas, presentan problemas referentes al clima organizacional, ese es el caso del BBVA
Continental del departamento de Cajamarca, pues aungque es una organizacién bancaria
reconocida a nivel nacional, no escapa a tal situacién en sus oficinas del departamento de
Cajamarca, escenario que afecta el desempefio de su personal, lo que conlleva a que los
servicios bancarios que prestan a la poblacion del departamento de Cajamarca no sean los
mejores. En base a ello, la presente investigacion pretende determinar la influencia del
clima organizacional en el desempefio laboral de los trabajadores del BBVA Continental

del departamento de Cajamarca.

El documento se divide en cinco capitulos, en el Capitulo | se presenta el problema, los
objetivos, las razones que motivan la investigacion, la importancia del tema que se
investiga y las limitaciones de la investigacién. En el Capitulo 1, Ilamado marco tedrico,
se presentan los antecedentes en relacion al problema de investigacion, ademas las bases
teoricas relacionadas con el clima organizacional y el desempefio laboral, asi como los
términos basicos de la investigacion. En el Capitulo 111 se presenta la parte metodoldgica
de esta investigacion, utilizando métodos, técnicas e instrumentos que permitieron recoger
la informacion para el respectivo analisis. En el Capitulo IV se presentan los resultados de
la investigacion, aqui se hizo un minucioso analisis de los datos obtenidos de la encuesta
aplicada a los trabajadores del BBVA Continental de la ciudad de Cajamarca,
posteriormente se realiz6 la interpretacion correspondiente a cada uno de las preguntas, asi
como la escala de Likert y la estimacion del coeficiente de correlacion de Pearson. Con
este analisis se llegé a comprobar la hipotesis planteada, en donde se establecio claramente

que el clima organizacional influye positivamente en el desempefio laboral del personal



que labora en el BBVA Continental de la ciudad de Cajamarca. Finalmente, el Capitulo V
presenta las conclusiones y recomendaciones de la investigacion, aqui se hacen las
respectivas proposiciones de los resultados obtenidos luego del proceso investigativo; en
base a ello, se elabora las recomendaciones de esta investigacion. Quedando por su parte
las referencias bibliograficas y anexos que se emplearon en la elaboracion de la

investigacion.



CAPITULO I: PLANTEAMIENTO METODOLOGICO

1.1. Situacion problematica

Las organizaciones modernas buscan cada dia ser mas competitivas respecto a
otras, y es totalmente comprensible, pues vivimos en un mundo globalizado donde
solo las organizaciones mas competitivas logran sobrevivir, creando algunas
estrategias que las permita obtener ciertas ventajas sobre sus competidores tanto en
los servicios como en los productos que ofrecen a sus clientes; es por ello que
muchas de la organizaciones estan apuntando sus esfuerzos a brindar a sus
trabajadores un ambiente adecuado de trabajo, puesto que el trabajador tiene la
capacidad para hacer cosas y alcanzar muchos objetivos; sin embargo, cuando se
asocia con otros trabajadores en un clima organizacional 6ptimo, esa capacidad de

hacer cosas y lograr objetivos aumenta exponencialmente.

Este contexto es cotidiano en las diversas organizaciones; sin embargo, existen
muchas organizaciones que tienen dificultades para lograr ello en nuestro pais y en
especial en los departamentos del interior, como es el caso del departamento de
Cajamarca. Existe evidencia que indica la quiebra y desaparicion de muchas
organizaciones empresariales en el departamento de Cajamarca, y no solo por causa
de la recesion que viene sintiéndose actualmente, sino por razones meramente

internas que tienen que ver con el desempefio de su fuerza laboral®.

Sabemos que el logro de los objetivos que se proponen en toda organizacion se basa
en el capital humano con el que cuenta, pues son ellos quienes dia a dia aportan su
capital intelectual para el alcance del éxito organizacional; sin embargo, este tipo
de situaciones son poco frecuentes en las organizaciones, situacion a la que no es
ajeno el BBVA Continental del departamento de Cajamarca. Esta es una entidad
financiera cuya sede principal se encuentra en Av. RepUblica de Panaméa 3055,
distrito de San Isidro, ciudad de Lima y en su afan por proveer de servicios
financieros a la poblacion del interior del pais es que abre sucursales, siendo el

departamento de Cajamarca parte de esta expansion desde el afio 2007, que a la

1 Es de esperarse que la recesion econémica que actualmente afronta el departamento de Cajamarca tenga una influencia
notable en la desaparicion de muchas organizaciones empresariales; sin embargo, habria también que sumarle el efecto
que causa el desempefio de los trabajadores de las organizaciones, pues en las circunstancias mas dificiles siempre han
prevalecido las empresas que han sabido manejar internamente sus recursos humanos.



fecha cuenta con dos oficinas, la oficina central y la oficina del Centro Comercial
el Quinde, las mismas que seran objeto de estudio en esta investigacién. Cuando
empezo a funcionar la primera oficina en la ciudad de Cajamarca, el desempefio
laboral de sus trabajadores era Optimo, pues se desenvolvian en un clima laborar
ideal; sin embargo, actualmente esta situacion se ha deteriorado, a causa de los
conflictos dentro de la organizacion, la mala percepcion que los empleados tienen
respecto a sus remuneraciones, una mala gestién administrativa y funcional, la alta
rotacion de personal sin previo aviso, entre otras situaciones que han generado un
bajo desempefio laborar que poco a poco se esta traduciendo en una baja calidad de

los servicios prestados a los clientes y consecuentemente en la imagen del banco.

Hasta el momento poco o nada se ha hecho para contrarrestar esta situacion que de
forma silenciosa y al mismo tiempo estridente viene presentdndose en dicha
institucion financiera, también es evidente que gran parte de la responsabilidad por
paliar esta situacion la tienen los gerentes de las diversas areas funcionales del en
estudio; sin embargo, eso no sucede y hasta el momento solo se vienen llevando a
cabo capacitaciones, pero ninguna de ellas dirigidas a mejorar el clima
organizacional que se presenta en el BBVA Continental de la ciudad de Cajamarca.
Si bien es cierto, las organizaciones para que funcionen necesitan de recursos
economicos, fisicos y logisticos; pero a menudo ignoran que las personas
constituidas por el capital intelectual activo e intangible, son quienes con sus
habilidades, experiencias, conocimientos e informacion; permiten los logros de la

organizacion.

De esta manera el clima organizacional constituye el elemento clave en la
competitividad de la organizacidn y por estar inmersa en todas las areas funcionales
es muy importante en las empresas. En ese sentido, la presente investigacion
pretende determinar la influencia que ejerce el clima organizacional en el
desempefio laboral de los trabajadores del BBVA Continental de la ciudad de
Cajamarca y a través de un estudio observacional aplicado a los trabajadores de
dicha institucion financiera lograremos identificar aquellos factores que ejercen
incidencia en el desempefio laboral de los trabajadores del BBVA Continental de la

ciudad de Cajamarca.



1.2.

1.3.

Seleccion y delimitacion del problema

El tema a investigar esta relacionado con el Clima Organizacional y su influencia
en el desempefio laboral de la agencia del BBVA Continental en la ciudad de

Cajamarca y su ambito de alcance.

El &mbito espacial, como se menciono lineas arriba, serd el BBVA Continental de
la ciudad de Cajamarca, cabe mencionar que se estudia a todo el personal de las
diferentes areas funcionales de las oficinas (02) del BBVA Continental de la ciudad
de Cajamarca.

La delimitacion del tiempo sera el afio 2016.

El campo de estudio sera esencialmente la interrelacion laboral, la calidad y
eficiencia de la accién organizativa, teniendo como area de estudio el clima

organizacional en las empresas privadas.

Formulacién del problema
Problema principal

¢Como influye el clima organizacional en el desempefio laboral del personal del
BBVA Continental de la ciudad de Cajamarca y su ambito de alcance en el afio
20167

Sistematizacion del problema

¢Cudl es la situacion actual del clima organizacional y el desempefio laboral del
personal del BBVA Continental de la ciudad de Cajamarca en el afio 20167

¢Cual es la relacion entre el clima organizacional y el desempefio laboral del

personal del BBVA Continental de la ciudad de Cajamarca en el afio 20167

¢Cuales son los factores del clima organizacional que inciden en el desempefio
laboral del personal del BBVA Continental de la ciudad de Cajamarca en el afio
20167



1.4. Objetivos de la investigacion

1.5.

Objetivo general

Determinar la influencia del clima organizacional en el desempefio laboral del
personal del BBV A Continental de la ciudad de Cajamarca en el afio 2016, a traves
del método de observacion permitiendo identificar los factores que ejercen

incidencia en su desempefio.
Objetivos especificos

Determinar la situacion actual del clima organizacional y el desempefio laboral del

personal del BBVA Continental de la ciudad de Cajamarca en el afio 2016.

Establecer la relacién entre el clima organizacional y el desempefio laboral del

personal del BBVA Continental de la ciudad de Cajamarca en el afio 2016.

Identificar los factores del clima organizacional que inciden en el desempefio
laboral del personal del BBVA Continental de la ciudad de Cajamarca y su ambito

de alcance en el afo 2016.

Justificacion de la investigacion

La relevancia de esta investigacion se deriva de la ausencia de estudios que
muestren la influencia que tiene el clima organizacional en el desempefio laboral de
los trabajadores de las organizaciones financieras de la ciudad de Cajamarca. De
esta forma complementa aquellos documentos elaborados sobre clima
organizacional para otras organizaciones, tanto privadas como publicas, donde
encontramos situaciones macro en cuanto al desempefio de sus trabajadores; sin
embargo, 1o que hace de este documento interesante es que presenta un caso de
estudio en especifico sobre la influencia del clima organizacional en el desempefio
de los trabajadores de una institucion financiera bancaria, el caso BBVA
Continental de la ciudad de Cajamarca, desagregada en sus dos oficinas.

De ese modo se elige a esta institucion financiera, ya que se encarga de proveer
servicios financieros a la poblacién de la ciudad de Cajamarca. Esto nos indica que

esta institucidn financiera tiene mucha importancia en el desarrollo de la ciudad de



Cajamarca, pues permite que los recursos financieros fluyan eficientemente desde
los agentes superavitarios a los deficitarios, permitiendo que se aprovechen las
oportunidades de negocio y consumo, los cuales dinamizan la economia de la

ciudad de Cajamarca.

Justificacion cientifica, esta investigacion pretende aportar con la realidad de las
instituciones financieras del Perd a través de la influencia del clima organizacional,
pues con los resultados que se presentaran y el interés que le den a esta investigacion
las personas especialistas en el tema, se lograra mejorar el desempefio de los
trabajadores que afecta a las organizaciones tanto privadas como publicas, puesto
que el propdsito principal de este documento es identificar los factores del clima
organizacional que ejercen influencia en el desempefio laborar de los trabajadores
para que posteriormente se elaboren estrategias y apliquen con més énfasis a los
factores encontrados en esta investigacion, y posteriormente poder mejorar la
competitividad de la institucion financiera BBVA Continental de la ciudad de
Cajamarca. Ademas, esta investigacion serd un antecedente importante para realizar
posteriores estudios en temas relacionados al clima organizacional en las diferentes
organizaciones privadas, y porque no decirlo también, asi como en las

organizaciones publicas.

Justificacion préctica, la presente investigacion nace por el hecho de ser testigo del
bajo desempefio laboral de los trabajadores de la institucion financiera BBVA
Continental de la ciudad de Cajamarca producto de un bajo clima laborar en las
instalaciones de dicha institucion financiera, siendo escasos o nulos los documentos
que se atrevan a estudiar esta situacion en organizaciones privadas, pues por ser
privadas a menudo las asociariamos con un mejor desempefio en todos sus &mbitos,
como es el caso de las instituciones financieras de la ciudad de Cajamarca. Por lo
tanto, la presente investigacion esta precisamente orientada a convertirse en
instrumento de apoyo teorico que ayude a mejorar factores del clima organizacional
en las organizaciones, lo que consecuentemente les permitird ofrecer productos y

servicios de calidad a sus clientes.

Justificacidn personal, el desarrollo de la poblacion depende en gran medida de los
productos y servicios financieros que ofrecen los bancos como es el caso del BBVA



1.6.

Continental de la ciudad de Cajamarca, y mi persona, como colaboradora de dicha
institucion financiera, me siento con el deber de poder elaborar, a través de mis
conocimientos, una investigacion que ayude a mejorar el clima organizacional de
mi centro de labores. Por esto la aplicacion de esta investigacion es muy importante,
ya que no solamente contribuye con el mejor desempefio de los trabajadores de
dicha institucion financiera, sino que también contribuye con la mejora de la calidad

de vida de la poblacion de la ciudad de Cajamarca.

Limitaciones

El tiempo para poder adquirir los conocimientos respecto al tema que estudiamos
en esta investigacion, puesto que es necesario conocer detalladamente las teorias

sobre clima organizacional.

Escasez de literatura en las bibliotecas de las principales universidades de
Cajamarca en relacion a la influencia del clima organizacional en el desempefio
laboral aplicado para el caso de instituciones financieras y microfinancieras de la

provincia de Cajamarca.

Dificultad de acceso a la informacion por parte de los trabajadores del BBVA
Continental de la ciudad de Cajamarca, ya que por sus labores es dificil poder

acceder a una entrevista con ellos.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES

El clima organizacional es un tema de gran relevancia, puesto que afecta
directamente en la productividad de las diversas organizaciones, tanto publicas
como privadas, jugando un rol fundamental en un mercado globalizado y de alta
competitividad como el que se vive en estos dias, donde las organizaciones
necesitan diferenciarse cada vez mas, a través de su capital humano, respecto a sus
competidores. El clima organizacional cobra especial importancia para aquellas
organizaciones que brindan servicios, como es el caso del BBVA Continental de la
ciudad de Cajamarca, en el cual una mejor conducta y desempefio de los
trabajadores influiran en la calidad de los servicios que brindan a sus clientes,

haciendo de la organizacién mas productiva y, consecuentemente, exitosa.

2.1.1 A nivel Internacional

Encontramos la tesis realizada por Natalia Rivero Méndez, de Venezuela (2005)
denominada: “Clima Organizacional y su Influencia en el Desempefio Laboral de
los trabajadores del area administrativa de La zona educativa del estado Carabobo”.
La autora se propone determinar la influencia del clima organizacional del area
administrativa de la Zona Educativa del Estado Carabobo para medir el impacto en
el desempefio laboral de los trabajadores. Esta investigacion fue de tipo descriptivo
y transaccional, pues se elabord y aplic un cuestionario, tomando como referencia
las dimensiones de clima organizacional del autor Litwin y Stinger, a una poblacion
constituida por 25 trabajadores incluyendo a los Jefes de cada Departamento de la
Zona Educativa del Estado Carabobo, su seleccion se encamind a rescatar la
percepcién de cada una de las partes estudiadas sobre el clima organizacional que
reina en dicha organizacion. Al aplicar y procesar el cuestionario, la investigadora
concluye que los trabajadores que corresponden al area administrativa de la Zona
Educativa conocen poco sobre su estructura organizacional, lo cual ha llevado a que
no posean autonomia al momento de tomar decisiones; asimismo sus condiciones
de trabajo son medianamente favorables, situaciébn que estd afectando

significativamente el desempefio laboral de los trabajadores, puesto que se logro



identificar que las variables de clima organizacional como el ambiente de trabajo,
la falta de liderazgo del jefe, la insatisfaccion con el equipo de trabajo y la falta de
confianza con los comparieros influye significativamente en el desempefio de los

trabajadores de la Zona Educativa del Estado Carabobo.

En la misma linea, en la tesis de Diana Elizabeth Uria Calder6n, de Ecuador (2011)
denominada: “El Clima Organizacional y su Incidencia en el desempefio laboral de
los Trabajadores de Andelas Cia. Ltda. de la ciudad de Ambato”. Donde realizé la
investigacion de tipo descriptivo y transversa elaborando y aplicando una encuesta
a cada uno de los trabajadores de la compafiia para rescatar la percepcién de cada
una de las partes estudiadas sobre el clima organizacional de la compariia en estudio
y notar la influencia que ésta ejerce en el desempefio de cada trabajador. De esa
forma, luego de haber procesado y analizado la encuesta aplicada, el autor concluye
que los trabajadores estan insatisfechos con el clima organizacional de la compafiia
en estudio, razon por la cual se ven desmotivados, lo cual esta influyendo
negativamente en su desempefio laboral. Asimismo, entre los factores mas
importantes que merman su desempefio laboral se encuentra el liderazgo
autocratico, que esta impidiendo la autonomia de los trabajadores, la falta de
incentivos que les ayude a motivarse en el trabajo y el escaso trabajo en equipo que
se traduce en falta de compromiso organizacional. Por ello la autora recomienda
implementar un programa de mejoramiento del clima organizacional, que contenga

actividades encaminadas a mejorar todos los aspectos que lo conforman.

Por otro lado, en la tesis de Victor Xavier Quifidnez Ku, de la Universidad
Tecnoldgica Israel 2013 denominada “El Clima Organizacional y su Incidencia en
el Desempefio Laboral de los Trabajadores de la Pontificia Universidad Catdlica
del Ecuador Sede Esmeraldas (PUCESE)”. Donde el autor realiz6 una investigacion
de tipo exploratoria y descriptiva, donde fue necesario la elaboracion y aplicacion
de una encuesta a una muestra de 179 trabajadores de dicha institucion educativa
entre el personal docente, administrativo y de servicios, con el propésito de conocer
su opinidn respecto al tema en estudio. El autor evidencia que existe mas de la mitad
del personal encuestado que no se siente satisfecho con el clima organizacional que
reina en su centro de labores; puesto que manifiestan una falta de comunicacion

entre las areas de la institucion, asimismo existe una percepcion baja por parte de



los trabajadores respecto a los incentivos que reciben por su trabajo y una regular
falta de trabajo en equipo dentro de la institucion, esto sumado a la falta de
comunicacion entre areas funcionales, se presenta como un contexto riesgoso para
la institucion en estudio. De esta manera muchos de los trabajadores manifestaron
su insatisfaccion por las condiciones de trabajo en las que desarrollan sus
actividades y una marcada insatisfaccion por la falta de autonomia en su trabajo. Es
por ello que el autor se anima a presentar una propuesta para mejorar el clima
organizacional en la Pontificia Universidad Catolica del Ecuador Sede Esmeraldas

(PUCESE) y de esa forma pueda brindar un servicio educativo de mayor calidad.
2.1.2 A Nivel Nacional

Se han encontrado algunos estudios que sustentan la influencia del clima
organizacional en las empresas u organizaciones, como es el caso de la tesis
elaborada por El Magister: Jorge Daniel Pérez titulado: “El Clima Laboral y su
Efecto en La Calidad de Atencion al Estudiante en el SENATI Chimbote”. En ese
sentido el autor elabora una investigacion de tipo descriptivo - correlacional, para
el cual fue necesario la elaboracion y aplicacion de un cuestionario a una muestra
de 19 trabajadores de dicha institucion educativa superior, asimismo se elabor6 y
aplicd una encuesta a una muestra de 206 estudiantes para saber cuan satisfechos
se sienten con la atencion recibida. En base a esa metodologia el autor evidencia
que no existe un clima laboral favorable en el SENATI Chimbote, puesto que
principalmente no se trabaja en quipo, avalando el hecho de que no tienen marcado
un entorno de comparfierismo; asimismo manifiestan que no existe apoyo por parte
de sus jefes, lo cual dificulta alcanzar sus objetivos; de igual manera, sienten que
existe preferencias en la institucion y muchos de ellos no se sienten comodos en sus
puestos de trabajo, lo cual desmotiva su desempefio laboral que se traduce en un
deficiente servicio a la comunidad estudiantil, quienes manifiestan que la atencién

brindada es mala.

Asimismo, encontramos una tesis elaborada por Yolanda Maximiliana Pérez
Huaman (2012) titulada: “Relacion Entre el Clima Institucional y Desempefio
Docente en Instituciones Educativas de la Red N° 1 Pachacutec — Ventanilla”. En

el estudio, el autor pretende mostrar la relacion que existe entre el clima


http://alicia.concytec.gob.pe/vufind/Author/Home?author=P%C3%A9rez+Huam%C3%A1n%2C+Yolanda+Maximiliana

institucional y el desempefio docente; en ese sentido elabora una investigacion de
tipo descriptivo — correlacional, para lo cual produce y aplica una encuesta a una
muestra de 100 docentes de las instituciones educativos de la Red 1 Pachacutec —
Ventanilla. Se aplico el instrumento de clima Institucional elaborado por Martin
(1999) para el desempefio docente, se aplico la prueba elaborada por Valdés (2004)
y adaptada por Salluca (2010). Habiendo hecho eso, el autor evidencio una
correlacion media entre el clima institucional y desempefio docente, encontrandose
ademas correlacion media en todas las dimensiones del clima institucional con el
desempefio docente; por lo cual el autor concluye en que existe correlacion positiva
entre el clima institucional y el desempefio docente en las instituciones educativas

de la red 1 de Ventanilla.

2.1.3 A Nivel Local

Hallamos algunas investigaciones que procuran estudiar la influencia del clima
organizacional en las organizaciones, de esa forma nos encontramos con una tesis
elaborada por José Luis Alfaro Alvarez (2010) titulado: “Mejoramiento del Clima
Organizacional de la Empresa Ciencias de la Informéatica, Computacion y Sistemas
SRL — Cajamarca, a Partir del planeamiento del Talento Humano”. El autor se
propuso evaluar el clima organizacional de la empresa Ciencias de la Informatica
Computacion y Sistemas S.R.L, asi establecer las deficiencias y bondades en la
administracion del talento humano para proponer un modelo en mejora de la
estructura organica que conlleven al progreso del clima organizacional en dicha
empresa. Para lo cual esta investigacion adoptd una metodologia que presenta un
tipo de estudio descriptivo de asociacion correlacional y transversal, puesto que se
elabor0 y aplicd una encuesta a una muestra constituida por 21 empleados que
laboran en la empresa en estudio (constituido por el director de la empresa, 2
miembros de gerencia y 19 trabajadores) con la finalidad de rescatar su percepcion
respecto al clima organizacional en la empresa Ciencias de la Informaética
Computacion y Sistemas S.R.L donde ellos laboran. Al aplicar y procesar el
cuestionario, los resultados mas resaltantes en cuanto al clima organizacional en la
empresa en estudio manifiestan que la empresa Ciencias de la Informaética
Computacion y Sistemas S.R.L cuenta con un &rea de recursos humanos, pero no

cuenta con un gerente o personal de staff, asimismo se evidencia que los factores



de satisfaccion altamente valorados y que contribuyen a un clima laboral favorable
son: el sentimiento de orgullo de pertenecer a la empresa, las condiciones
ambientales y fisicas para el desempefio de las labores, la relacion de los puestos de
trabajo con la experiencia y la relacion de los puestos de trabajo con la titulacion
académica; entre otros factores se encuentran las relaciones interpersonales entre
trabajadores, en base a estos hallazgos se propone un modelo de mejoramiento de
la administracion de los recursos humanos en la empresa Ciencias de la Informatica

Computacioén y Sistemas S.R.L de la ciudad de Cajamarca.

De igual manera nos encontramos con una tesis elaborada por Vasquez (2012)
titulada: “El Clima Organizacional y la Satisfaccion Laboral de los Docentes
Nombrados de la Facultad de Ciencias Econdmicas, Contables y Administrativas
de la Universidad Nacional de Cajamarca, Durante el Primer Semestre del 2012”.
En este sentido, el autor adopta una metodologia de investigacion de tipo
transversal, exploratoria y descriptiva, asimismo el autor elaboré y aplicé una
encuesta a una muestra de 46 docentes nombrados de la facultad de Ciencias
Econdmicas Contables y Administrativas de la Universidad Nacional de
Cajamarca. En base al diagnostico, el autor concluye que tanto el clima
organizacional como la satisfaccion laboral en la facultad en estudio, es regular.
Siendo los factores mas influyentes para el clima organizacional la autorrealizacion
y el involucramiento laboral; sin embargo, los factores que influyen negativamente
en el clima organizacional estan representados por la supervision y la
comunicacion. Por otro lado, los factores de mayor impacto en la satisfaccion
laboral de los docentes de la facultad en estudio son el desarrollo personal vy el
desempefio de tareas; no obstante, los factores que influyen negativamente en la
satisfaccion laboral estan representados por el beneficio laboral y las politicas

administrativas.

Por Gltimo, encontramos una tesis elaborada por Kerly Melissa Ruiz Alcalde (2015)
titulada: “El clima Organizacional y su Influencia en el Desempefio laboral del
Recurso Humano del Area de Infraestructura en el Gobierno Regional de
Cajamarca”. En tal sentido, el autor emplea una metodologia de investigacion de
tipo descriptivo correlacional, asimismo el autor elabora y aplica una encuesta a

todos los trabajadores del area de Infraestructura del Gobierno Regional de



Cajamarca. Luego de procesar los datos obtenidos de la encuesta el autor evidencio
que en su mayoria los lideres o jefes no toman en cuenta las ideas expresadas por
sus empleados, asimismo el ambiente de trabajo no es muy cdmodo para los
empleados, de igual manera los empleados perciben que sus remuneraciones no
satisfacen sus necesidades aunado a una falta de reconocimiento laboral, por lo cual
tienen un alto grado de desmotivacion, situacion que afecta sobremanera el
desempefio de los trabajadores del area de Infraestructura del Gobierno Regional
de Cajamarca. Por lo cual el autor concluye que el actual clima organizacional de
area de Infraestructura del Gobierno Regional de Cajamarca es malo y esta
influyendo negativamente en el desempefio de los trabajadores de dicha

organizacion publica.

De acuerdo a los antecedentes se analizados, todos ellos manifiestan que el clima
organizacional de las empresas u organizaciones influye directamente en el
desempefio de los trabajadores; por lo cual si existe un buen clima organizacional,
entonces también habra un mejor desempefio de los trabajadores y viceversa; sin
embargo, segln los antecedentes que se estudian en esta investigacion, no existe un
clima organizacional 6ptimo en las empresas u organizaciones, eso significa que
esta influyendo negativamente en el desempefio laboral de los trabajadores, puesto
que vienen presentando notables deficiencias, que en gran medida se pueden
corregir. Esta situacion nos hace reflexionar respecto a la importancia que las
organizaciones, y en especial las organizaciones de nuestra region, le estan dando
al clima organizacional; por ello es preciso conocer lo que esta pasando en cada
organizacion, ya sea publica o privada, respecto al clima organizacional, para poder
proponer algunas estrategias que ayuden a paliar y, por qué no decirlo, desaparecer
las deficiencias que puedan presentarse en el desempefio laboral de las

organizaciones.

2.2 BASES TEORICAS
2.2.1 Clima Organizacional

El clima organizacional, llamado también clima laboral, ambiente organizacional o
ambiente laboral, es de mucha importancia para las organizaciones, pues un mejor
clima organizacional las vuelve mas competitivas respecto a su competencia,

logrando mejora su productividad y los servicios que brindan a sus clientes. Muchos



autores se han encargado de estudiar el clima organizacional desde diferentes

perspectivas; asi pues,

Brunet, (1987) afirma que el concepto de clima organizacional fue introducido por

primera vez al area de psicologia organizacional por Gellerman en 1960.

Para Chiavenato (1992), el clima organizacional constituye el medio interno de una
organizacion, la atmosfera psicologica caracteristica que existe en cada
organizacion. Asimismo, menciona que el concepto de clima organizacional
involucra diferentes aspectos de la situacion, que se sobreponen mutuamente en
diversos grados, como el tipo de organizacion, la tecnologia, las politicas, las metas
operacionales, los reglamentos internos (factores estructurales); ademas de las
actitudes, sistemas de valores y formas de comportamiento social que son

impulsadas o castigadas (factores sociales).

Anzola (2003) opina que el clima se refiere a las percepciones e interpretaciones
relativamente permanentes que los individuos tienen con respecto a su
organizacion, que a su vez influyen en la conducta de los trabajadores,

diferenciando una organizacion de otra.

Asimismo, Cornell (1955) lo define como una mezcla de interpretaciones o
percepciones que las personas hacen en una organizacion de sus trabajos o roles

con relacion a los demas comparieros.

Para Forehand y Gilmer (1964) el clima organizacional es multidimensional y esta
formado por un conjunto de caracteristicas que describen a la organizacion, la hacen
diferente de otras organizaciones, son duraderas en el tiempo e influyen sobre el

comportamiento de los miembros de la organizacion.

Por otro lado, para Hall (1996) el clima organizacional es un conjunto de
propiedades del ambiente laboral, percibidas directa o indirectamente por el
empleado, las cuales se supone son una fuerza que influye en la conducta del

empleado.



Por ultimo, Alfaro (2006) se refiere al clima organizacional como el ambiente
propio de la organizacién, producido y percibido por el individuo de acuerdo a las
condiciones que encuentra en su proceso de interaccion social y en la estructura
organizacional que se expresa por variables (objetivos, motivacion, liderazgo,
control, toma de decisiones, relaciones interpersonales y cooperacidn) que orientan
su creencia, percepcion, grado de participacién y actitud; determinando su

comportamiento, satisfaccion y nivel de eficiencia en el trabajo.

Segin (Johannesson, 1973) (Guion, 1973) indica que es un fendmeno
exclusivamente perceptual, lo que hace que puedan existir muchos climas
organizacionales en una misma organizacién, dependiendo del punto de vista del

participante

A partir de las definiciones que otorgan diversos autores podemos decir que el clima
organizacional es el ambiente humano y fisico donde los trabajadores realizan sus
actividades laborales; ya que es un fendmeno exclusivamente perceptual, lo que
hace que puedan existir muchos climas organizacionales en una misma

organizacion, dependiendo del punto de vista del participante

2.2.1.1 Dimensiones del clima organizacional

Debemos entender a las dimensiones del clima organizacional como aquellas
caracteristicas o factores gue influyen en el comportamiento, y consecuentemente

en el desempefio, de los trabajadores de las organizaciones.

Rodriguez, (1999) manifiesta que el clima de una organizacion es un complejo en
el que intervienen maltiples variables, tales como el contexto social en el que se
ubica la organizacion, las condiciones fisicas en que se da el trabajo, la estructura
formal de la organizacion, los valores y normas vigentes en el sistema
organizacional, la estructura informal, los grupos formales e informales que
subsisten, sus valores y sus normas, las percepciones que los miembros de los
distintos grupos tienen entre si y con respecto a los miembros de otros sectores
formales o grupos informales existentes, las definiciones oficiales y las asumidas

de las metas y de los rendimientos, los estilos de autoridad y liderazgo, etc.



Asi pues, Likert, (citado por Brunet, 2004) mide la percepcion del clima en funcion
de ocho dimensiones:
1. Los métodos de mando: La forma en que se utiliza el liderazgo para influir en
los empleados.
2. Las caracteristicas de las fuerzas motivacionales: Los procedimientos que se
instrumentan para motivar a los empleados y responder a sus necesidades.
3. Las caracteristicas de los procesos de comunicacion: La naturaleza de los
tipos de comunicacion en la empresa, asi como la manera de ejercerlos.
4. Las caracteristicas de los procesos de influencia: La importancia de la
interaccion superior/subordinado para establecer los objetivos de la
organizacion.
5. Las caracteristicas de los procesos de toma de decisiones: La pertinencia de
la informacion en que se basan las decisiones, asi como el reparto de funciones.
6. Las caracteristicas de los procesos de planeacion: La forma en que se
establece el sistema de fijacion de objetivos o directrices.
7. Las caracteristicas de los procesos de control: El ejercicio y la distribucién
del control entre las instancias organizacionales.
8. Los objetivos de rendimiento y de perfeccionamiento: La planeacion, asi

como la formacién deseada.

Brunet, (1987) menciona otro cuestionario de 11 dimensiones desarrollado por
Pritchard y Karasick
1. Autonomia: Se trata del grado de libertad que el individuo puede tener en la
toma de decisiones y en la forma de solucionar los problemas.
2. Conflicto y cooperacion: Esta dimension se refiere al nivel de colaboracion
que se observa entre los empleados en el ejercicio de su trabajo y en los apoyos
materiales y humanos que éstos reciben de su organizacion.
3. Relaciones Sociales: Se trata del tipo de atmosfera social y de amistad que se
observa dentro de la organizacion.
4. Estructura: Esta dimension cubre las directrices, las consignas y las politicas
que puede emitir una organizacion y que afectan directamente la forma de llevar
a cabo una tarea.
5. Remuneracion: Este aspecto se apoya en la forma en que se remunera a los

trabajadores (los salarios, los beneficios sociales, etc.)



6. Rendimiento: (remuneracion): Aqui se trata de la contingencia rendimiento/
remuneracion o, en otros términos, de la relacion que existe entre la
remuneracion y el trabajo bien hecho y conforme a las habilidades del ejecutante.
7. Motivacion: Esta dimension se apoya en los aspectos motivacionales que
desarrolla la organizacién en sus empleados.

8. Estatus. Este aspecto se refiere a las diferencias jerarquicas
(superiores/subordinados) y a la importancia que la organizacion las da a estas
diferencias.

9. Flexibilidad e innovacion: Esta dimension cubre la voluntad de una
organizacion de experimentar nuevas cosas y de cambiar la forma de hacerlas.
10. Centralizacion de la toma de decisiones: Esta dimension analiza de qué
manera delega la empresa el proceso de toma de decisiones entre los niveles
jerarquicos.

11. Apoyo: Este aspecto se basa en el tipo de apoyo que da la alta direccion a
los empleados frente a los problemas relacionados o no con el trabajo.

Asimismo, Rodriguez, (1999) menciona un cuestionario muy difundido, el de
Litwin y Stringer, el cual consta de seis dimensiones:
1. Estructura organizacional: Reglamentos, deberes y normas que la
organizacion establece, segin son percibidas por sus miembros.
2. Remuneraciones: Nivel de aceptacion de los sistemas de recompensas
existentes y reconocimiento de la relacion existente entre tarea y remuneracion.
3. Responsabilidad: Grado en gue la organizacion es percibida como otorgando
responsabilidad y autonomia a sus miembros.
4. Riesgos y toma de decisiones: Grado en que las diferentes situaciones
laborales ofrecen la posibilidad de asumir riesgos y adoptar decisiones.
5. Apoyo: Percepciones que tienen los miembros de la organizacion de sentirse
apoyados por su grupo de trabajo.
6. Conflicto: Nivel de tolerancia al conflicto que puede tener un miembro de la

organizacion.



2.2.1.2 Tipos de clima organizacional
1. Clima de tipo autoritario

A. Sistema I: Autoritarismo De Tipo Explotador: “Se caracteriza porque la
direccién no posee confianza en sus empleados, el clima que se percibe es de
temor, la interaccion entre los superiores y los subordinados es casi nula y las

decisiones son tomadas Unicamente por los jefes” (Chiavenato, 2011).

B. Sistema II: Autoritarismo Paternalista: El tipo de relaciones caracteristico de
este sistema es paternalista, con autoridades que tienen todo el poder, pero
conceden ciertas facilidades a sus subordinados, enmarcadas dentro de limites
de relativa flexibilidad. El clima de este tipo de sistema organizacional se basa
en relaciones de confianza condescendiente desde la cumbre hacia la base y la
dependencia de la base a la cuspide jerarquica (liker (1961,1967) Citado por
Rodriguez, 1999, p. 162).

2. Clima de tipo participativo

A. Sistema Ill: Consultivo: Este es un sistema organizacién en que existe un
mucho mayor grado de descentralizacion y delegacion de las decisiones. Se
mantiene un sistema jerarquico, pero las decisiones especificas son adoptadas
por los escalones medios e inferiores. También el control es delgado a escalones
inferiores. El clima de esta clase de organizaciones es de confianza y hay niveles

de responsabilidad (liker (1961,1967), Citado por Rodriguez, 1999).

B. Sistema IV: Participacion En Grupo: Se caracteriza porque el proceso de toma
de decisiones no se encuentra centralizado, sino distribuido en diferentes lugares
de la organizacion. Las comunicaciones son tanto verticales como horizontales,
generandose una participacion grupal. El clima de este tipo de organizacion es
de confianza y se logran los altos niveles de compromiso de los trabajadores con
la organizacion y sus objetivos (Liker (1961,1967), Citado por Rodriguez, 1999,
p. 163).

3. Clima de tipo cooperativo: Segin Fernandez y Gutiérrez (2005), explican
que el tipo cooperativo consiste en el que la toma de decisiones se halla



expandida a todos los niveles de la organizacion y los flujos de comunicacion se
desarrollan en todas las direcciones. Asimismo, Garcia (2002) manifiesta que se
caracteriza por crear un ambiente donde los empleados se sientan utiles y
necesarios; saben que este aporta a la organizacion por lo que les resulta facil
aceptar y respetar su papel y lo ven como colaborador y no como jefe. De igual
manera, es bueno agregar las ideas de, Mosley, Megginson y Pietri (2005),
quienes sostienen que “el logro en el trabajo se obtiene a partir de personas

comprometidas, la interdependencia a través de una participacién comun’.
2.2.2 Teorias del comportamiento organizacional

Segln Robbins es conveniente tener en cuenta aspectos como la motivacion, las
necesidades, la percepcion, el sistema de valores personal, la cultura, el locus de

control y muchas otras teorias que soportan el comportamiento organizacional.

Los valores: Segin Robbins (1999), “los valores representan convicciones
basicas”, de alli es que “un modo especifico de conducta o una finalidad de
existencia es personal o socialmente preferible a un modo de conducta opuesto
0 a una finalidad de existencia conversa” (Rockeach, 1973). Lo anterior ayuda a
al hecho de que “los valores son importantes para el estudio del comportamiento
organizacional, ya que constituyen las bases para el entendimiento de las

actitudes y motivaciones y porque influencian las percepciones personales”.
(Robbins, 1999).

Las actitudes: Segin Robbins (1999), las actitudes son enunciados de
evaluacion, ya sean favorables o desfavorables, con respecto a las cosas, las otras
personas o los eventos, y reflejan la manera como alguien se siente acerca de

algo. Dentro de los elementos de una actitud.

La motivacion: Segtin Robbins (1999) manifiesta que es “la voluntad que puede
tener una persona para ejercer altos niveles de esfuerzo hacia las metas
organizacionales, condicionadas por la habilidad del esfuerzo de satisfacer
alguna necesidad individual”.

Roles: Segtin Robbins (1999) es “un grupo de patrones de comportamientos
deseables atribuidos a alguien que ocupa una posicion dada en una entidad

social”.



El locus de control: No es otra cosa que la percepcion que la gente tiene sobre
la fuente de su destino. “Algunas personas creen que son los arquitectos de su
propio destino. Otras se perciben como peones del destino, y creen que lo que

les ocurre en la vida se debe a la suerte o a la oportunidad”. (Robbins, 1999).

Los grupos: Un grupo se define como “dos o mas individuos que interactdan y

son interdependientes y que se han juntado para lograr objetivos particulares”

(Robbins, 1999).

La comunicacion: Una idea, no importa qué tan grandiosa o importante sea, no
sirve absolutamente para nada mientras no logre ser transmitida y entendida por
los demas. En otras palabras, es necesario que la fotografia mental del emisor
sea igual a la fotografia mental de receptor para que la comunicacion sea
perfecta, lo cual en la practica nunca se logra, entre otras cosas, por la percepcion
que cada individuo tiene del mundo que lo rodea. De ahi que la comunicacion,
0 mejor la mala comunicacion, sea la causa mas frecuentemente citada, de los
conflictos entre las personas. Si se acepta que la comunicaciéon es “la
transferencia y el entendimiento del significado” (Robbins, 1999), al nivel de
una organizacion sirve para ejercer el control, para motivar a las personas, para
informar y como alivio a la expresion emocional de los sentimientos y el

cumplimiento social de las personas.

La percepcion: Percepcion “es un proceso por el cual los individuos organizan
e interpretan sus impresiones sensoriales a fin de darle un significado a su
ambiente.” (Robbins, 1999:90) De ahi que varias personas puedan estar viendo
lo mismo, pero sin embargo existir alguien o muchos que perciban esta realidad
de manera diferente. Otros autores como Brunner (1951) definen la percepcién
como “el proceso a través del cual el individuo connota de significado su
situacion y su ambiente”; asi pues, en este proceso perceptivo hay un elemento
sumamente importante y es que las personas tienden a actuar como fuente de

referencia cuando tratan de percibir lo externo. (Alvarez, 1992).



2.2.3 Cultura organizacional

Aguirre (1996) define la cultura organizacional como: Conjunto de elementos
interactivos fundamentales, compartidos grupalmente, sedimentados a lo lago de
la vida de la empresa a la cual identifican, por lo que son trasmitidos a los nuevos
miembros, y que son eficaces para la resolucion de problemas. De alli la
importancia de tener definida una cultura organizacional dentro de un cualquier
tipo de organizacion o empresa, pues “La cultura organizativa es el conjunto de
creencias, expectativas y principios fundamentales o bésicos, compartidos por
los miembros de una organizacion. Estas creencias y expectativas producen
reglas de conducta” (Leal, 1991). Es evidente que muchas organizaciones, en
particular las organizaciones del estado, conocen poco sobre el concepto de
cultura organizacional y mucho menos su importancia en el desarrollo de las
actividades que cada una de ellas lleva a cabo; pues, para el caso de esta
investigacion, las entidades del estado también funcionan como empresas; por
ello Chiavenato, en su libro Introduccion a la teoria general de la administracion,
expresa que la cultura organizacional es un sistema de creencias y valores, una
forma aceptada de interaccion y de relaciones tipicas de determinadas
organizaciones. Para Chiavenato y otros autores que hablan de la cultura
organizacional es todo lo que identifica a una empresa de las demas ya que sus
integrantes desarrollan un sentido de pertenencia gracias a los valores, normas,

reglas, creencias etc.

2.2.4 Trabajo en equipo

Existen mucha confusion al referirse a un equipo, pues a menudo se lo relaciona
con un grupo, por lo que con frecuencia estos términos se utilizan de manera
indiscriminada. Esto hace necesario que antes de referirnos al trabajo en equipo,
se haga una distincion entre equipos y grupos de trabajo. En este contexto,
Katzenbach (1993) refiere que la diferencia mas saliente entre estos radica en el
hecho de que en un grupo de trabajo todos los integrantes contribuyen en calidad
individual, preocupados por sus propias responsabilidades, metas y objetivos;
mientras que en los equipos de trabajo, ademas de los resultados individuales, es

posible observar lo que el autor denomin6 “productos colectivos de trabajo”, que



vienen a ser la representacion del aporte conjunto de todos los integrantes del
equipo de la que no se pueden distinguir los esfuerzos de cada persona por

separado.

Asimismo, un grupo de trabajo se compone de determinado nimero de personas
que interacttan para ejecutar acciones con el fin de alcanzar las metas de una
organizacion. En el grupo predomina la logica tradicional de mantener la
responsabilidad individual, sin interdependencia, como signo necesario de
competitividad y profesionalidad Opuesto a ello, el equipo esta conformado por
estos grupos reales que comparten objetivos en una cultura de valores con
participacion, interdependencia e interacciébn de aprendizajes tomando
decisiones que provocan compromisos hacia el logro de metas comunes: "Un
equipo se compone de un numero reducido de personas con habilidades
complementarias que tienen un compromiso con un propdsito comun, una serie
de metas de desempefio y un enfoque, de todo lo cual son mutuamente

responsables.” (French 1995).

Por lo que los autores manifiestan lo que caracteriza una dindmica de grupo es
que existe solo el interés comin. El coordinador o responsable determina
distribuir el trabajo en partes iguales, el cual, se entrega para incluirlo en un
informe general. Los integrantes se vuelven expertos en el tdpico que investigan,
pero ignorantes en el contexto. El equipo, por el contrario, tiene una meta
definida. Se distribuye en base a habilidades y capacidades o permitiendo el
desarrollo de éstas y nuevas competencias. Cada miembro del equipo est4 en
comunicacion con los demas para asegurar resultados. El coordinador o
responsable es el nexo permanente para organizar y mostrar los avances parciales

como los finales a todo el equipo. (Rios, 2004).

Si bien es cierto, muchos autores plantean que, para gque una empresa u
organizacion obtenga resultados de trabajo satisfactorios, debe lograrse el
esfuerzo integrado y coordinado de mas de una persona. Al respecto, se plantea
que trabajar unidos significa "trabajo en grupo™ pero cuando se trabaja por
separado, pero en funcion de un mismo objetivo, se hace "trabajo de grupo”.

Tanto los grupos como los equipos de trabajo, presentan caracteristicas propias.



2.2.5 Desempefio laboral

Chiavenato (2004), plantea: “El desempefio es el comportamiento del evaluado
en la busqueda de los objetivos fijados. Constituye la estrategia individual para

lograr los objetivos deseados”.

Palaci (2005), plantea que: “El desempefio laboral es el valor que se espera
aportar a la organizacion de los diferentes episodios conductuales que un

individuo lleva acabo en un periodo de tiempo™.

Segln Robbins (2004), complementa al determinar, como uno de los principios
fundamentales de la psicologia del desempefio, es la fijacion de metas, la cual
activa el comportamiento y mejora el desempefio, porque ayuda a la persona a

enfocar sus esfuerzos sobre metas dificiles, que cuando las metas son faciles.

Por su parte, Bittel (2000), plantea que el desempefio es influenciado en gran
parte por las expectativas del empleado sobre el trabajo, sus actitudes hacia los
logros y su deseo de armonia. Por tanto, el desempefio se relaciona o vincula con
las habilidades y conocimientos que apoyan las acciones del trabajador, en pro

de consolidar los objetivos de la empresa.

Al respecto, Ghiselli (1998), sefiala como el desempefio esta influenciado por
cuatro (4) factores: La motivacion; habilidades y rasgos personales; claridad y

aceptacion del rol; oportunidades para realizarse.

El desempefio influye en los factores como la motivacion y el ambiente cuando
se habla de este factor es importante recalcar que existen elementos tanto
positivos como negativos cuando no son favorables es importante acudir a una
evaluacion si se obtiene un rendimiento bajo del empleado ya que puede ser
consecuencia de un mal trabajo en equipo o tal vez un falta de cooperacion esto
depende més bien del cargo que desempefie.? En relacion a esto, segun Palaci
(2005) existen ciertos elementos que inciden en el desempefio laboral, que se

relacionan y generan un bajo o alto desempefio laboral. Entre estos tenemos: a.

2 Valle, R. “Gestion Estratégica de Recursos Humanos”. Estados Unidos. Afio 1995 Addison Wesley Iberoamericana.
Pé&g.800



Retribuciones monetarias y no monetarias; b. Satisfaccion en relacion con las
tareas asignadas; c. Habilidades, aptitudes (competencias) para realizar las tareas
asignadas; d. Capacitacion y desarrollo constante de los empleados; e. Factores
motivacionales y conductuales del individuo; f. Clima organizacional; g. Cultura

organizacional; h. Expectativas del empleado.
2.2.5.1 Incentivos

El incentivo es la promesa de una compensacion por realizar cierta accion que
desea quien ofrece el incentivo (Laffont y Mortimer, 2002). Es la recompensa
total, que abarca los aspectos financieros y no financieros, condicionada a la
medicién del resultado de un trabajo o a la observancia de ciertas normas de
conducta (Town et al., 2004). Siempre han existido incentivos, por 1o menos
desde que aparecio la division de trabajo y el intercambio econémico (Laffont y
Mortimer, 2002).

2.2.5.2 Capacitacion

Es la accion tendiente a desarrollar los conocimientos, habilidades y actitudes
del trabajador con el propdsito de prepararlo para que se desempefie
correctamente en un puesto especifico de trabajo (Grados, 1999). “la
capacitacién consiste en una actividad planeada y basada en necesidades reales
de una empresa u organizacion y orientada hacia un cambio en los
conocimientos, habilidades y actitudes del colaborador”. Del anterior concepto
y de algunas otras consideraciones se puede deducir que la funcion educativa

adquiere, y adquirira, mayor importancia en nuestro medio.

A. Propositos de la capacitacion

a) Crear, difundir, reforzar, mantener y actualizar la cultura y valores de
la organizacidn: El éxito en la realizacion de estas cinco tareas, dependera del
grado de sensibilizacion, concientizacion, comprension y modelaje que se haga
del codigo de valores corporativos. No existe un vehiculo que histéricamente

haya mostrado mejores resultados en este renglon, que los procesos educativos.



b) Clarificar, apoyar y consolidar los cambios organizacionales: Las
técnicas educativas modernas y la psicologia humanista aplicadas a la vida de
las organizaciones, han dejado claro que el cambio de conducta del capacitado,
es indicador indiscutible de la efectividad en el aprendizaje. Los verdaderos
cambios de actitud en sentido evolutivo -logrados invariablemente mediante
procesos educativos- son requisito indispensable y plataforma bésica para
asegurar cambios en las organizaciones. Ante la permanencia del cambio en
nuestro entorno, este segundo proposito constituye una aplicacion de gran

demanda y actualidad.

c¢) Elevar la calidad del desempefio: Identificar los casos de insuficiencia en
los estdndares de desempefio individual por falta de conocimientos o
habilidades, significa haber detectado una de las mas importantes prioridades
de capacitacion técnica, humana o administrativa. Sin embargo, habrd de
tenerse presente que no todos los problemas de ineficacia encontraran su
solucidn via capacitacion y que, en algunos casos, los problemas de desempefio
deficiente requeriran que la capacitacion se dirija a los niveles superiores del
empleado en quien se manifiesta la dificultad, pues la inhabilidad directiva es

indiscutible generadora de problemas de desempefio.

d) Resolver problemas: La alta direccion enfrenta mas cada dia la necesidad
de lograr metas trascendentes con altos niveles de excelencia en medio de
diversas dificultades financieras, administrativas, tecnoldgicas y humanas. Si
bien los problemas organizacionales son dirigidos en muy diferentes sentidos,
el adiestramiento y la capacitacion constituyen un eficaz proceso de apoyo para
dar solucién a muchos de ellos. La educacion organizacional, en sus diferentes
formas, sumada a los programas de extension universitaria y a los planes de
asistencia profesional formal conducidos por el consultor externo, representan
una invaluable ayuda para que el personal vaya resolviendo sus problemas y

mejorando su efectividad.

e) Habilitar para una promocién: Cuando esta practica se realiza
sistematicamente, se apoya en programas de capacitacion que permiten que la

politica de promociones sea una realidad al habilitar integramente al individuo



para recorrer exitosamente el camino desde el puesto actual hacia otros de

mayor categoria y que implican mayor responsabilidad.

2.2.5.3 Formacion profesional

Para Palaci (2005), la Formacién Profesional es el conjunto de modalidades de
aprendizaje sistematizado que tienen como objetivo la formacidn socio - laboral,
paray en el trabajo, involucrando desde el nivel de calificacion de introduccion
al mundo del trabajo hasta el de alta especializacion. Esta conformada por
instituciones diversas, publicas y/o privadas, que especializan su oferta
formativa en modalidades de formacion integral, integradora y permanente y que
focalizan sus acciones por poblacion objetivo y/o por saberes profesionales a

impartir.

La Formacion Profesional estd compuesta por procesos de ensefianza-
aprendizaje de caracter continuo y permanente integrados por acciones técnico-
pedagodgicas destinadas a proporcionar a las personas oportunidades de
crecimiento personal, laboral y comunitario brindandoles educacién y
capacitacion socio-laboral.

La caracterizacion actual de la Formacion Profesional tiene en cuenta tres
variables fundamentales:

1. El dinamismo: Desde el disefio mismo se ha de considerar su actualizacion
permanente. Este es un requisito ligado estrechamente a la dindmica de cambio
tecnoldgico y organizacional que enfrenta hoy el mundo del trabajo.

2. La participacion: El disefio, implementacion y evaluacion eficiente de estas
modalidades requieren de la activa intervencion de todos los actores involucrados
(empresarios, sindicatos, organizaciones comunitarias, Estado nacional,
provincial y municipal).

3. La adaptacion: Resolver la complejidad educativa, de sociedades como las
nuestras, obliga a afrontar los problemas especificos de Formacion Profesional
de poblaciones con necesidades formativas heterogéneas (jovenes, adultos,
mujeres, trabajadores en proceso de reconversién o de profesionalizacién) y a
demandas productivas diversas (grandes empresas, PyMES, economias

regionales).



2.2.5.4 Motivacion

Segun las teorias de Robbins (1999) “La motivacion viene a ser el resultado de
la interaccion entre el individuo y la situacién, variando tanto de un individuo a
otro, como en diferentes momentos en un mismo individuo”. Es necesario
destacar que cuando se habla de conducta motivada se la esta diferenciando
claramente de conducta instintiva. Mientras la conducta instintiva no requiere
voluntad por parte del sujeto, la conducta motivada si la requiere. Asi pues, no
conviene confundir la motivacién con los estimulos ni con los instintos; los tres

impulsan a actuar, pero su origen y sus funciones son muy diferentes.

2.2.6 Gestidn y administracion en la empresa
2.2.6.1.Gestion empresarial

Viene a ser la administracion y direccion de una empresa atendiendo a una
serie de procedimientos y reglas que mediante la coordinacién y organizacion
de los recursos disponibles persigue conseguir los objetivos prefijados de la
manera mas eficaz posible (Deloitte, 2007). Bajo este concepto de Gestion
Empresarial centraremos nuestra atencion en la conceptualizacion de

Administracion Empresarial.

2.2.6.2. Administracion Empresarial

La administracion es un proceso a traves del cual se coordinan y optimizan
los recursos de un grupo social con el fin de lograr la méaxima eficacia,
calidad, productividad y competitividad en la consecucién de sus objetivos
(Minch, 2010).

Koontz (2008) define a la Administracion como el proceso de disefiar y
mantener un ambiente donde individuos, que trabajan juntos en grupos,
cumplen metas especificas de manera eficiente. En el que:

v' Como gerentes, las personas realizan las funciones gerenciales de planear,

organizar, integrar personal, dirigir y controlar.

v" La administracién se aplica a cualquier tipo de organizacion.

v También se aplica a los gerentes de todos los niveles organizacionales.



v’ La meta de todos los gerentes es la misma: crear un superavit.
v" La administracién se ocupa de la productividad, lo que implica efectividad
y eficiencia.

Si bien es cierto la administracion hace posible coordinar y optimizan los
recursos de un determinado grupo, y para ello necesita realizar todo un
proceso, el cual tiene muchos componentes, los mismos que son mencionados
por Hernandez y Rodriguez (2006), ellos definen a la administracion como
una ciencia compuesta de principios, técnicas y précticas, cuya aplicacion a
conjuntos de humanos permite establecer sistemas racionales de esfuerzo
cooperativo, a través de los cuales se pueden alcanzar propdsitos comunes
que no se pueden lograr individualmente en los organismos sociales.

Sin embargo, podemos aseverar que hay una definicién generalizada entre los
autores, en el que administracion viene a ser el proceso de planear, organizar,
integrar personal, dirigir y controlar para lograr objetivos organizacionales

preestablecidos.

Figura 1. Fases del Proceso Administrativo

ORGANIZA
CION

INTEGRAR
PERSONAL

Fuente: Funciones del proceso administrativo Harold koonts (2008).

¢ Planeacion. La planeacion implica definir los objetivos de la organizacion,
establecer estrategias para lograr dichos objetivos y desarrollar planes para
integrar y coordinar actividades de trabajo. Tiene que ver tanto con los fines

(qué) como con los medios (cémo).
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Cuando utilizamos el término planeacion, queremos decir planeacion formal®.
En la planeacion formal se definen los objetivos especificos durante un
periodo especifico. Estos objetivos se plantean por escrito y se comparten con
los miembros de la organizacion para reducir la ambigiiedad y crear una idea
comun de lo que tiene que hacerse. Por ultimo, los planes especificos existen

para lograr dichos objetivos.

La planeacion formal estd asociada con resultados financieros positivos;
utilidades mas altas, rendimiento de activos mas elevado, etcétera. Ademas,
parece que hacer un buen trabajo de planeacién e implementar esos planes
tienen una funcién mas importante en el alto desempefio que cuénta
planeacion se haya hecho. Puede haber casos en el que la planeacion formal
no conlleva a un mayor desempefio, con frecuencia el entorno externo es
responsable de eso. Cuando fuerzas externas, como regulaciones
gubernamentales, politicas macroeconémicas del gobierno o sindicatos
poderosos, restringen las opciones de los gerentes, ellos reducen el efecto que
tiene la planeacién sobre el desempefio de una organizacion. Por ultimo, la
relacion planeacion-desempefio parece estar influenciada por el marco de
tiempo de la planeacion. Parece que se necesitan al menos cuatro afios de

planeacion formal antes de que ésta comience a afectar el desempefio.

La planeacion puede darse en dos tipos: planes estratégicos, que son planes
que se aplican a toda la organizacion y establecen sus objetivos generales o
planes operacionales que son los planes que abarcan un &rea operativa
particular de la organizacion. Estos dos tipos de planes difieren en que los

planes estratégicos son amplios, mientras que los operacionales son limitados.

¢ Organizacion. Organizar hace referencia a como se distribuye y estructura
el trabajo para cumplir con los objetivos de la organizacion. Este es un
proceso importante durante el cual los gerentes disefian la estructura de una

organizacion.

3 La planeacion formal exige que la empresa tenga una politica bien definida, en la que los pasos a dar estén expresamente

establecidos.



La estructura organizacional es la distribucion formal de los puestos de una
organizacion. Esta estructura, la cual puede mostrarse visualmente en un

organigrama, también tiene muchos propdsitos.

Cuando los gerentes crean o cambian la estructura, se involucran en el disefio
organizacional, un proceso que implica decisiones con respecto a seis
elementos clave: especializacion del trabajo, departamentalizacion, cadena de

mando, tramo de control, centralizacion y descentralizacién, y formalizacion.

La especializacion del trabajo, consiste en dividir las actividades laborales en
tareas separadas. La departamentalizacion es la forma en que se agrupan los
puestos. La cadena de mando es la linea de autoridad que se extiende de los
niveles mas altos de la organizacion hacia los mas bajos, lo cual especifica
quién le reporta a quién. Determinar el tramo de control es importante debido
a que, en gran medida, éste determina el nimero de niveles y gerentes de una
organizacion; una consideracién importante sobre qué tan eficiente sera una
empresa. La centralizacion es el grado en que la toma de decisiones se da en
los niveles superiores de la organizacion, por otra parte, cuanta mas
informacién proporcionan los empleados de niveles inferiores o de hecho
tomen decisiones, mas descentralizada estd una organizacion. La
formalizacion se refiere a qué tan estandarizados estan los trabajos de una
organizacion y hasta qué grado las reglas y procedimientos guian el

comportamiento de los empleados.

e Integracion de personal. La funcion gerencial de la integracion de personal
se define como cubrir y mantener cubiertas las posiciones en la estructura de
la organizacion. Esto se hace al identificar las necesidades de la fuerza de
trabajo, ubicar los talentos disponibles y reclutar, seleccionar, colocar,
promover, evaluar, planear las carreras, compensar y capacitar, o de otra
forma desarrollar candidatos y ocupantes actuales de los puestos para que
puedan cumplir sus tareas con efectividad y eficiencia. Esta claro que la
integracion de personal debe estar ligada a organizar, es decir, el

establecimiento de estructuras intencionales de roles y posiciones.



e Direccion. Direccion hace referencia a como el gerente debe guiar a los
empleados (Comportamiento Organizacional) hacia la consecucion de los
objetivos empresariales. el comportamiento organizacional (CO) es el estudio
de las acciones de las personas en el trabajo.

El comportamiento organizacional se centra en tres areas importantes.
Primero, el CO considera el comportamiento individual. Basdndose sobre
todo en contribuciones por parte de psicélogos, esta area incluye cuestiones
como actitudes, la personalidad, la percepcion, el aprendizaje y la motivacion.
Segundo, el CO se enfoca en el comportamiento del grupo, que incluye
normas, roles, crecimiento del equipo, liderazgo y conflicto. Nuestro
conocimiento sobre los grupos viene basicamente del trabajo de sociélogos y
psicologos sociales. Por ultimo, el CO también examina los aspectos
organizacionales que incluyen estructura, cultura y politicas, y practicas de

recursos humanos.

Las metas del CO son explicar, predecir e influir el comportamiento. La
productividad del empleado es una medida de desempefio, tanto de la
eficiencia como de la efectividad. Los gerentes desean saber qué factores

influiran en la eficiencia y la efectividad de los empleados.

e Control. Los gerentes deben monitorear si las metas establecidas como
parte del proceso de planeacion se estdn logrando de forma eficiente y
efectiva. Control es el proceso de monitoreo, comparacion y correccién del
desempefio laboral. Todos los gerentes deberian controlar, aun cuando
piensen que sus unidades estan trabajando segln lo planeado; no pueden saber
realmente como se estan desempefiando las unidades a menos que hayan
evaluado cudles actividades se han realizado y hayan comparado el

desempefio real contra el estandar deseado.

El proceso de control es un proceso de tres pasos en el que se mide el
desempefio real, se compara éste contra un estandar y se toman acciones
administrativas para corregir cualquier desviacién o para hacerse cargo de los

estandares inadecuados.



v" Medicion. Los cuatro enfoques que los gerentes utilizan para medir y
reportar el desempefio real son las observaciones personales, los reportes
estadisticos, los reportes orales y los reportes escritos. Todos los gerentes
tratan con personas, por lo que se pueden medir criterios como las tasas
de satisfaccion, rotacion y ausentismo. Mantener los costos dentro del

presupuesto es también una medida de control bastante comun.

v' Comparaciones. El paso de comparacion determina la variacion entre el
desempefio real y un estdndar. Aun cuando se puede esperar alguna
variacion en el desempefio en todas las actividades, es critico determinar
un rango de variacion aceptable. Las desviaciones fuera de este rango

requieren de atencion.

v' Toma de acciones administrativas. Los gerentes pueden elegir de entre
tres cursos de accion posibles: no hacer nada, corregir el desempefio real,

o revisar el estandar.

2.3 Términos béasicos

Actividad: Trabajo que determina la estructura y procedimientos realizados dentro de
una organizacion. Agregacion de acciones Utiles que se convierten en instrumentos de
gestion altamente eficaces para los administradores, con propoésitos de planeacion,

control y toma de decisiones.

Calidad: Se designa con el término de calidad a aquella propiedad o al conjunto de
ellas que estan presentes en las personas o en las cosas y que son las que en definitivas
cuentas nos permitiran apreciarlas y compararlas con respecto a las restantes que

también pertenecen a su misma especie o condicion.

Capital Humano: Es el conjunto integrado de conocimientos, habilidades y
competencias de las personas en una organizacion. Se posee por las personas que lo
detentan y no por la organizacion que los emplea. El capital humano es una parte

renovable del capital intelectual.



Competencia: Aptitud demostrada individualmente para utilizar el saber practico
(know-how), la capacidad profesional, las cualificaciones o los conocimientos tedricos
para afrontar situaciones y requisitos profesionales tanto habituales como cambiantes.

Cliente: Es aquella persona que contrata o0 compra bienes o servicios.

Clima laboral: También conocido como clima organizacional, el mismo que es la
suma de las percepciones que los trabajadores tienen sobre el medio humano y fisico
donde se desarrolla la actividad cotidiana de la organizacion.

Eficacia: La eficacia se refiere a como hacer 6ptimas las formas de rendimiento, lo
cual estd determinado por la combinacion de la eficiencia empresarial como sistema

con el logro de condiciones ventajosas en la obtencién de las entradas que necesita.

Eficiencia: La eficiencia asume los métodos, técnicas, instrumentos y procedimientos
mas adecuados con la finalidad de garantizar la optimizacién del uso de los recursos o
insumos disponibles; no se preocupa por los fines, se preocupa por los medios y
recursos y fundamentalmente por la mejor manera de utilizarlos.

Empleados: Personal ocupado que trabaja para la empresa u organizacion recibiendo

por ello una remuneracion fija o regular.

Gestion: Acciones relacionadas con actividades que estan dirigidas a la realizacion y

desarrollo de objetivos que han debido establecerse con anterioridad.

Organizacion: Es un sistema de actividades conscientemente coordinadas, formado
por dos 0 mas personas. La cooperacion entre ellas es esencial para la existencia de la
organizacion. Una organizacion solo existe cuando: hay personas capaces de
comunicarse y que estan dispuestas a actuar conjuntamente para obtener un objetivo
comun.

Liderazgo: Es la influencia interpersonal ejercida en una situacién, dirigida a través
del proceso de comunicacion humana a la consecucion de uno o diversos objetivos

especificos.

Productividad: Es la relacion entre la cantidad de productos obtenida por un sistema
productivo y los recursos utilizados para obtener dicha produccion. También puede ser

definida como la relacién entre los resultados y el tiempo utilizado para obtenerlos:



cuanto menor sea el tiempo que lleve obtener el resultado deseado, mas productivo es

el sistema.

Salario: Remuneracion monetaria o en especie que reciben los trabajadores por prestar
sus servicios personales en una empresa. Precio del trabajo. El salario puede fijarse de
forma bilateral, por acuerdo entre las dos partes contratantes (empresario y trabajador),
0 ser objeto de negociacion colectiva, entre los sindicatos y las organizaciones

empresariales.

Servicio: Es una actividad directa o indirecta que no produce un producto fisico, es
decir, es una parte inmaterial de la transaccion entre el consumidor y el proveedor.
Puede entenderse al servicio como el conjunto de prestaciones accesorias de naturaleza

cuantitativa o cualitativa que acompafia a la prestacion principal.

Ventaja competitiva: Una ventaja competitiva es una ventaja en algin aspecto que
posee una empresa ante otras empresas del mismo sector o mercado, y que le permite
tener un mejor desempefio que dichas empresas y, por tanto, una posicién competitiva

en dicho sector o mercado.



CAPITULO I11: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 Metodologia

3.1.1 Hipdtesis

El clima organizacional influye positivamente en el desempefio laboral de
los trabajadores del BBVA Continental de la ciudad de Cajamarca durante
el aflo 2016

3.1.2 Hipotesis Especificas

- La situacién actual del clima organizacional y el desempefio laboral del
personal del BBVA Continental de la ciudad de Cajamarca en el afio 2016

es relativamente eficiente.

- La relacién entre el clima organizacional y el desempefio laboral del
personal del BBVA Continental de la ciudad de Cajamarca en el afio 2016,

es de forma directa.

- Los factores del clima organizacional que inciden en el desempefio laboral
del personal del BBVA Continental de la ciudad de Cajamarca en el afio
2016 son: la motivacion, el liderazgo, el control, la toma de decisiones, las
relaciones interpersonales y la cooperacion existente en el BBVA

Continental de la ciudad de Cajamarca.



3.1.3 Operacionalizacién de variables

DEFINICION
VARIABLE CONCEPTUAL DIMENSIONES INDICADORES
El desempefio laboral Logros, Puntualidad,
es la manera como el Responsabilidad,
empleado desarrolla tolerancia.
sus actividades en base | Capacitaciones
a los estimulos que
recibe y al clima Niveles de Salarios
Desempefio laboral en donde se Namero de Ascensos
desarrolla, percibiendo .
Laboral compensaciones y Incentivos Formacion Profesional
ascensos.
Habilidades Cumplimiento de
Tareas Asignadas
Motivacion
Problemas
Elemento de la Cultura | comportamiento ;
Organizacional, Conflictos Laborales
conformado por un
Clima conjunto de Involucramiento laboral i
caracteristicas, gorlr)\p_romlso .
organizacional producidas y Vral ajo en equipo
percibidas por los alores
trabajadores, que
describen a la Condiciones de trabajo
R Orden
organizacion y que la Horas de trabai
distinguen de otras Modalidad de trabajo
organizaciones. Tipo de trabajo.

3.2 Disefio de investigacion

La presente investigacion titulada “EL CLIMA ORGANIZACIONAL Y SU
INFLUENCIA EN EL DESEMPENO LABORAL DE LA AGENCIA DEL BBVA
CONTINENTAL EN LA CIUDAD DE CAJAMARCA Y SU AMBITO DE
ALCANCE, ANO 2016”, se presenta como un enfoque de investigacion cualitativo,
puesto que en el proceso de la presente investigacion la muestra, la recoleccion vy el
analisis son fases que se realizan practicamente de manera simultanea (Hernandez,
Fernandez y Baptista, 2006), ya que esta investigacion estara encaminada a hacer uso
de informacidn sobre el clima organizacional del BBVA Continental de la ciudad de
Cajamarca. Por ultimo, la presente, tiene un disefio de investigacion no experimental,

pues en este tipo de investigacion no hay manipulacion intencional de las variables ni



3.3

asignacion al azar (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2006), porque simplemente los

hechos ya ocurrieron o porque cada uno de ellos son intrinsecamente manipulables.
Tipo de investigacion
Esta investigacion es de tipo transversal, exploratoria y descriptiva:

Transversal: es una investigacion transversal, puesto que se recolectaron datos en un
solo momento de tiempo (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2006); de esta forma se
describieron las variables respecto al clima organizacional en el desempefio laboral de
los trabajadores del BBVA Continental de la ciudad de Cajamarca y analizar su

interrelacion.

Exploratorio: Es un estudio exploratorio, ya que si bien es cierto existen
investigaciones que estudian el clima organizacional en alguna organizacion, en
especial en la ciudad de Cajamarca; sin embargo, son pocas las investigaciones que
estudien la influencia del clima organizacional en el desempefio de trabajadores de una
entidad privada, especificamente, en la ciudad de Cajamarca, como es el caso del
BBVA Continental de la ciudad de Cajamarca, y a la vez se anime presentar aquellos
factores del clima organizacional que inciden en el desempefio laboral de los
trabajadores; es decir, vamos a empezar a conocer un nuevo contexto (Hernandez,
Fernadndez y Baptista, 2006); de esta manera, se pretende dar otro sentido a las
investigaciones ya elaboradas para casos similares; de esa forma se aislaron variables
y relaciones clave para estudiar un nuevo contexto organizacional que a menudo
funciona deficientemente a consecuencia del clima organizacional que presentan, para
que posteriormente los responsables de la entidad en estudio realicen las acciones
correctivas necesarias que ayuden a mejorar el desempefio laboral de los trabajadores
del BBVA Continental de la ciudad de Cajamarca y consecuentemente ayude a elevar

la productividad del mismo.

Descriptiva: Ya que la esta investigacion indaga en cada una de las variables de
estudio, de modo que se proporcione al final una descripcion detallada sobre cada una
de ellas (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2006). Puesto que se estudia las
particulares referidas al clima organizacional de las empresas u organizaciones, que

para este caso de estudio en especifico seran privadas. De esta forma se conocio la
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3.5

3.6

situacion actual sobre el desempefio de los trabajadores del BBVA Continental de la
ciudad de Cajamarca y en base a ello se podra presentar algunos factores del clima
organizacional que inciden en el desempefio laboral de los trabajadores en dicha

organizacion.

Unidad de analisis

Las unidades de analisis de la presente investigacion estan representadas por el
personal de las oficinas del BBVA Continental de la ciudad de Cajamarca y su &mbito

de influencia.
Poblacion y muestra

Para esta investigacion, y por estar dirigida especificamente para el caso del BBVA
Continental de la ciudad de Cajamarca, la poblacién de estudio esté representada por
todos los trabajadores de la organizacion en estudio que laboran en las oficinas tanto
central (18), del centro comercial el Quinde (10), los cuales ascienden a 28. Asimismo,
y siguiendo la metodologia de Hernandez, Fernandez y Baptista (2006), quienes
expresan que “si la poblacion es menor a 50 individuos, la poblacion es igual a la
muestra”, por lo que para el caso de esta investigacion la muestra estd constituida por
todo el personal que labora en cada una de las areas funcionales de las oficinas del

BBVA Continental de la ciudad de Cajamarca y su ambito de influencia.
Meétodos de investigacion

Método Inductivo-deductivo, este método de inferencia basado en la logica y estudia
hechos particulares (Bernal, 2010), permitio realizar una enunciacion tentativa sobre
el actual desempefio, cumplimiento de normas administrativas y el comportamiento
organizacional del personal administrativo que labora en las oficinas del BBVA
Continental de la ciudad de Cajamarca; y, de esa manera se logro verificar la relacion
de asociacion entre el desempefio laboral y el clima organizacional del personal

administrativo de las oficinas de dicha empresa.

Método Analitico-sintético, este método que estudia los hechos, partiendo de la
descomposicion del objeto de estudio en cada una de sus partes para estudiarlas en
forma individual y estudiarlas de manera holistica (Bernal, 2010), permitié
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descomponer la tematica para el analisis e interpretacion del clima organizacional,
respecto a las dimensiones como capacitacion, incentivos, motivacion; vy, el
desempefio laboral del personal de las oficinas, relacionadas con su comportamiento,
involucrarse laboralmente, asi como las condiciones de trabajo en las que se
encuentran; para que en base a ello se formulen conclusiones retoricas y relevantes que

muestren el aporte que esta investigacion significa.

Técnicas y recoleccion de datos

Para recolectar informacion para esta investigacion, se utilizaron las siguientes

técnicas de investigacion:

= Observacion: esta técnica ayudo al momento de verificar el cumplimiento de los
procedimientos administrativos y las obligaciones de los trabajadores que laboran
en el BBVA Continental de la ciudad de Cajamarca.

= Encuesta: el cual consistio en la elaboracion de un cuestionario dirigido a los
trabajadores que laboran en todas las areas funcionales de las tres oficinas del
BBVA Continental de la ciudad de Cajamarca, con el propdsito de recoger sus
percepciones testimoniadas acerca de la situacion actual en cuanto al clima
organizacional presente en la organizacion y que afecta el desempefio de los
trabajadores en las diferentes actividades que desarrollan dentro de la entidad
bancaria en estudio, asimismo permitié identificar el cumplimiento de los
procedimientos administrativos de las principales gerencias y conocer la situacion

actual en cuanto al accionar productivo de la organizacién en estudio.

Este instrumento se elabora en base a la escala de Clima Laboral (CLSPC)

elaborada por la psicologa Sonia Palma (1999), profesora e investigadora de la

Universidad Ricardo Palma de Lima, Peru. La escala seleccionada mide 5

dimensiones:

- Involucramiento Laboral: Hace referencia a la identificacion y compromiso con
los valores y desarrollo de la organizacion.

- Supervision: Describe las apreciaciones de funcionalidad y significado que
asignan los superiores al monitorizar y controlar la actividad laboral de sus

subordinados. También registra la relacion de apoyo y guia que reciben los



trabajadores para las tareas y funciones que forman parte de su rendimiento
diario.

- Comunicacion: Se refiere a la percepcion del nivel de fluidez, celeridad,
claridad, coherencia y precision de la informacion relativa al funcionamiento
interno de la organizacion, también evalGa lo implicado en el proceso de atencion
a usuarios y/o clientes de la institucion.

- Condiciones Laborales: Alude al reconocimiento que los empleados tienen sobre
la organizacion, es decir aceptan o no que dicha entidad, brinda los elementos
materiales, econdémicos y/o psicosociales requeridos para el cumplimiento de las
tareas y funciones delegadas.

- Autorrealizacion: Se refiere a la apreciacion que tiene el trabajador en relacion
a las posibilidades del entorno organizacional, basicamente se evalla si el centro
laboral favorece el desarrollo profesional y personal, contingente a la tarea y con

miras a futuro.

= Andlisis Documental: referida a la literatura que se utilizo, ello significo hacer uso
y analisis de documentos y libros referentes al clima organizacional en las empresas
u organizaciones tanto publicas como privadas, asi como a libros gerenciales y
documentos que expliquen el funcionamiento eficiente de las organizaciones, en
especial privadas, de donde se extraera informacion para elaborar el marco teérico y

hacer las consultas necesarias sobre el tema en estudio.

3.8 Técnicas de procesamiento de datos

Las técnicas para el procesamiento de la informacion recolectada fueron
fundamentalmente las pruebas estadisticas que cumplen una funcién relevante, ya que
ayudan a determinar la muestra de sujetos a estudiar, tabular los datos empiricos
obtenidos y establecer las generalizaciones apropiadas a partir de ellos. Por esta razén
fue necesario el uso de programas estadisticos; por lo cual para este caso en especifico
se usO el SPSS22 (Statistical Product and Service Solutions), el mismo que fue
indispensable al momento de procesar y posteriormente graficar los datos obtenidos
en la encuesta que se aplicara los trabajadores administrativos que laboran en todas las
areas funcionales de las tres oficinas presentes en el BBVA Continental de la ciudad

de Cajamarca.



3.9 Técnicas de andlisis e interpretacion de resultados

Los datos recogidos de los distintos instrumentos de recoleccién de datos que se
presentan en esta investigacion, por si solos, no aportan ningun resultado a la
investigacion, por ello es necesario procesarlos e interpretarlos para que se pueda
obtener explicaciones relevantes sobre la investigacion. En ese sentido, se presentaron
las gréficas de los resultados y cuadros informaticos, asi como de datos en tablas y
esquemas, utilizando un procesador sistematizado computarizado del Microsoft Excel
2013, que sirvi6 como base para responder a las cuestiones planteadas en esta
investigaciéon. Asimismo, se hizo uso del programa de textos Microsoft Word en el
cual se procesaron los textos que se recolectaron, para posteriormente presentar el

documento final en el mismo programa.



CAPITULO IV: DIAGNOSTICO SITUACONAL DEL BBVA CONTINENTAL
OFICINA CAJAMARCA'Y CC EL QUINDE DE LA CIUDAD DE
CAJAMARCA

4.1. BBVA Continental
4.1.1. Resefa histérica del BBVA Continental

El BBVA Continental una entidad subsidiaria del Holding Continental S. A.,
empresa peruana formada por el grupo Breca (50%), de capital peruano, y el
grupo BBVA (50%), de Espafia. EI banco desarrolla sus actividades a través de
una red nacional conformada por 370 oficinas distribuidas en todo el pais,
estando dos de sus oficinas en el departamento de Cajamarca, estas son: la
oficina central y la oficina del centro comercial el Quinde, las mismas que
fueron materia de investigacion. Asimismo, la sede central esta ubicada en Av.
Republica de Panama 3055, distrito de San Isidro, ciudad de Lima, capital del
Per(i. EI Banco es una sociedad anénima constituida en 1951, autorizada a
operar por la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP (SBS), con RUC
namero 20100130204.

Para hablar sobre la historia del BBVA Continental se debe partir desde la
privatizacion en los afios 90. Asi pues, en el periodo entre los afios 1995 y 2000
se llevé a cabo la etapa de ordenamiento, aprendizaje e implantacion de
esquemas, politica y procedimientos con el ingreso del BBVA. Asimismo,
desde el 2000 hasta el 2006 se consolidaron las estrategias y objetivos
orientados al crecimiento y expansion del banco; y, por ultimo, desde el afio
2007 en adelante, que se caracteriz6 por la expansion en productos, servicios y
canales. En este mismo afio, el Grupo BBVA anuncié la creacion de la
Fundacién BBVA para las microfinanzas con la finalidad de promover el acceso
al crédito y la actividad financiera de los estratos mas desfavorecidos de la
sociedad. Este proyecto se inicié en Perl y en Colombia. En el Perq, la
fundacion adquirio Caja Nor Per( y Caja Sur durante el 2007, y la EDPYME
Crear Tacna en marzo 2008, las cuales se fusionaron en agosto del 2008 para
crear la Caja Rural de Ahorro y Crédito Nuestra Gente. A diciembre 2009, dicha

caja reporta un total de activos de S/. 694 millones.



4.1.2.

Por otro lado, el BBVA Continental cuenta con un activo total de 81, 116.142
millones de soles, los mismos que se distribuyen en los 23 departamentos del
Perl para sus 4,552.296 clientes, los mismos que son atendidos por sus 5, 392

empleados en todo el Perd.

Vision, mision y politica del BBVA Continental

VISION: Trabajamos por un futuro mejor para las personas.

MISION: Aportar valor al patrimonio de los accionistas, sin dejar de pensar en

el progreso en las sociedades en las que esta presente.

Estas lineas, que justifican su razon de ser, resumen la MISION que da vida y

empuje a la organizacion.

Como parte del Grupo BBVA, el banco estd comprometido a ofrecer las
mejores soluciones, productos y servicios financieros, con sencillez y
responsabilidad, a sus diferentes grupos de interés: clientes, empleados,

accionistas, proveedores y sociedad.

Para BBVA Continental, sencillez significa agilidad, cercania, accesibilidad y
claridad en el lenguaje. Y cuando se habla de responsabilidad se expresa ese
enfoque de largo plazo que caracteriza a la organizacion, a través de una

relacién equilibrada con los clientes y del apoyo al desarrollo de la sociedad.



4.1.3. Organigrama del BBVA Continental en el departamento de Cajamarca

4.1.4.

Figura 2. Organigrama
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Fuente: BBVA Continental — Cajamarca creado por el gerente oficina el CC EL Quinde.

Principios corporativos del BBVA Continental

Con el propésito de alcanzar estos objetivos, BBVA Continental ha definido 7

principios corporativos que tienen que ver con las personas, la ética y la

innovacion.

1. El cliente como centro de nuestro compromiso.

2. El equipo como artifice de la generacién de valor.

3. Un comportamiento ético e integridad personal y profesional como forma
de entender y desarrollar nuestra actividad.

4. La creacion de valor para los accionistas como resultado de nuestra
actividad.

5. El estilo de gestién como generacion de entusiasmo.

6. La innovacion como palanca de progreso.

7. La responsabilidad social corporativa como compromiso con el desarrollo.
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4.1.5. Politica de responsabilidad social corporativa

En el marco de su politica de responsabilidad social corporativa (RSC), BBVA

Continental asume los siguientes compromisos:

Desarrollar en todo momento su actividad principal en forma
responsable.
Maximizar la creacion de valor sostenible y compartido para sus
accionistas, los demas grupos de interés y el conjunto de la sociedad
donde opera.

Identificar, prevenir y mitigar sus posibles impactos negativos.

Las directrices que definen la politica de responsabilidad social corporativa son:

1.
2.

Realizar la actividad financiera pensando en las personas.

Establecer relaciones equilibradas con los clientes y con orientacién a
largo plazo.

Ayudar a que los clientes tomen siempre decisiones informadas a partir
de una comunicacion transparente, clara, responsable y de educacion

financiera.

. Ofrecer productos y servicios de alto impacto social, adaptados a las

necesidades de los clientes y al contexto en el que viven.

. Promover la inclusion financiera y la universalizacién del acceso

responsable a los servicios financieros.

. Impulsar una cultura de compromiso social y valores compartidos entre

los empleados de la organizacion.

. Apoyar el desarrollo de las sociedades donde esté presente el banco tanto

a través de la actividad financiera como mediante los programas sociales

con foco en la educacion y en el conocimiento.

La politica de RSC ha sido actualizada en 2015 y aprobada por el Consejo de

Administracion, en cumplimiento de una de las funciones que le atribuye su

reglamento, recibiendo ademas el reporte anual de la implementacion y la

concrecion de la politica institucional. La politica de RSC se desarrolla y

complementa con una serie de politicas especificas, normas y compromisos,

que garantizan su adecuado cumplimiento en los ambitos de aplicacion.



CAPITULO V: RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

5.1 Resultados de la encuesta aplicada a los trabajadores del BBVA Continental

De la encuesta realizada a los trabajadores de la agencia de la institucion financiera
BBVA Continental — Cajamarcay el andlisis de los datos recolectados sea evidenciado
que poco mas de la mitad de trabajadores (54%) son hombres, en cambio la fuerza
laboral femenina de la representada solo el 46%, segun la figura 3. Esta situacion
evidencia que la presencia de mujeres en la organizacién obedece a la politica de
inclusion que se estd impulsando e implementado en las entidades privadas y
bancarias, con la que se buscan elevar la participacion del género femenino, buscando

inclusion y mejores resultados.

Figura 3. Sexo

B
Fuente: BBV A Continental - Cajamarca.
Elaboracion: Propia.
TABLA N° 01 : Sexo
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Femenino 15 53,6 53,6 53,6
Vélidos  Masculino 13 46,4 46,4 100,0
Total 28 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Propia
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La edad de la fuerza laboral del BBV A Continental esta representada en la figura 4, en
donde se puede observar que la edad de los trabajadores fluctta entre los 20 y 50 afios.
Esta situacion, en términos porcentuales, muestra que el 54% de trabajadores tienen
una edad que va de 20 a 30 afios, del 39% de trabajadores su edad es de 30 a 40 afios,
y el 7% de trabajadores tienen una edad entre los 40 a 50 afios.

La edad de los trabajadores es un factor importante en las actividades de las
organizaciones, pues tanto los trabajadores mas experimentados, asi como los jovenes

talentos, hace un equilibrio laboral entre ambos permitiendo el desarrollo de la

empresa.
Figura 4. Edad
W20 - 30
H30 - 40
[CJao - 50
Fuente: BBVA Continental - Cajamarca.
Elaboracion: Propia.
TABLA N° 02 : Edad
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
20-30 15 53,6 53,6 53,6
) 30-40 11 39,3 39,3 92,9
Validos
40 - 50 2 7,1 7,1 100,0
Total 28 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Propia

Por otro lado, la figura 5 muestra que el 39% del personal de BBV A Continental vienen
trabajando cerca de 3 afios, el 32% del personal trabaja entre 4 a 7 afios de manera
permanente en el, el 18% de trabajadores lleva un tiempo de trabajo que va entre los 7
a 10 afios y s6lo el 11% de empleados tienen un tiempo de trabajo mayor a diez afios.

Con la figura 5, se evidencia que la mayor (39%) cantidad de trabajadores en el BBVA
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Continental trabaja de 0 a 3 afios, lo cual indica que casi el 50% de empleados son

contratados, eso muchas veces obedece a politicas en relacion a el contrato de

trabajadores que posee la organizacion, pues las empresas siempre optimizan sus

recursos y tiempo.

Los Contratos que mantiene en BBVA Continental son los siguientes:

Contrato temporal. Que tiene todos los trabajadores que ingresas al banco y es
hasta los 2 afios, el sueldo es el basico mas sus beneficios de ley
(gratificaciones, aguinaldos, Seguro privado EPS y utilidades).

Contrato tercerizado: son los trabajadores que son contratados a través de
MANPOWER y sus sueldos es el basico, no tienen aguinaldo, ni
gratificaciones y el seguro es Es Salud.

Este tipo de contrato tiene 1 trabajador por cada oficina y solo se limita a sus
funciones basicas, no esta obligado a contribuir con las metas de la oficina.
Por este detalle las respuestas de las encuestas siempre hay una repuesta de las
preguntas de desempefio laboral y clima laboral siempre es negativa para el
Banco.

Contrato Indefinido: son todos los funcionarios que tienen una antigiiedad
laboral mayor a dos afios, sus sueldos se vienen incrementando por tiempo de
servicio y puesto. (gratificaciones, aguinaldo, Seguro privado EPS,
escolaridad, bonos de fin de afio y utilidades)

Figura 5. Afios de trabajo en el BBVA Continental

Mo - 3 afios
4 - 7 afios
[J7 - 10 afios

M 10 afios a més

Fuente: BBV A Continental - Cajamarca.
Elaboracion: Propia.
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TABLA N° 03: ¢ Cuantos afios lleva trabajado en el BBVA Continental del
Ciudad de Cajamarca?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
' 0-3afios 11 39,3 39,3 39,3
i 4 - 7 afios 9 32,1 32,1 71,4
| 7-10afios 5 17,9 17,9 89,3
10 afios a mas 3 10,7 10,7 100,0
(
‘ Total 28 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaboracién: Propia

Por otra parte, segun la figura 6, el 57% de trabajadores del BBVA Continental son
nombrados, el 25% son contratos y el 18% son funcionarios. De acuerdo a estas cifras,
se distingue su politica del banco, pues procuran que el ambiente laboral de sus

trabajadores sea el mas 6ptimo, tanto en lo que respecta a su bienestar personal como

en lo que concierne a las facilidades para realizar un buen trabajo.

Figura 6. Condicion laboral

M Nombrado
B Contratado
[JFuncionario

Fuente: BBVA Continental - Cajamarca.
Elaboracién: Propia.
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TABLA N° 04 :;Cual es su condicion laboral?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Nombrado 16 57,1 57,1 57,1
] Contratado 7 25,0 25,0 82,1
Vélidos . .
Funcionario 5 17,9 17,9 100,0
Total 28 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Propia

La figura 7, muestra que el 96% de trabajadores del BBVA Continental son
profesionales, con una carrera universitaria terminada, solo el 4% de sus trabajadores
tienen secundaria, es decir no cuentan con una carrera profesional. Este contexto
evidencia el interés que tiene el banco en estudio para contar con personal totalmente
profesional que labore para ellos, pues es mas que evidente el aporte que ellos pueden
otorgar al desarrollo del banco. Asimismo, el banco, hace necesario la incursién de
personal con estudios secundarios en actividades encaminadas a sus conocimientos,
los cuales son de total importancia para la empresa y su desarrollo personal y

profesional.

Figura 7. Grado de instruccion

B secundaria
[ superior

Fuente: BBVA Continental - Cajamarca.
Elaboracion: Propia.
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TABLA N° 05: ¢ Cuél es su grado de instruccion?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Secundaria 1 3,6 3,6 3,6
Vélidos Superior 27 96,4 96,4 100,0
Total 28 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Propia

Por su parte, la percepcion de los trabajadores sobre la oportunidad de progreso que
ofrece el BBVA Continental se refleja en la figura 8 en donde el 25% de trabajadores
consideran que siempre la institucion financiera les brinda la oportunidad de progresar
y ascender, el 29% de trabajadores reconocen casi siempre les dan la oportunidad de
ascender de puesto, sin embargo, el 46% de trabajadores manifestaron que las
oportunidades de ascenso en el BBVA Continental son muy pocas.

Esto se refiere que en el BBV A Continental los ascensos exclusivamente sedan cuando
hay cambios de personal a otras oficinas fuera de la ciudad de Cajamarca por motivos
Familiares, rotacion de personal y/o por otros puestos de otro nivel por ejemplo de

Banca personas a ejecutivos Vip, De Vip a Ejecutivos de Empresa y Ejecutivos de

empresa a Gerentes.

Figura 8. Oportunidades de progresar

Il siempre
[l casi siempre
[CPocas veces

Fuente: BBVA Continental - Cajamarca.
Elaboracion: Propia.
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TABLA N° 06 :¢ Existen oportunidades de pro

resar en la Organizacion?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Siempre 7 25,0 25,0 25,0
] Casi siempre 8 28,6 28,6 53,6
Validos
Pocas veces 13 46,4 46,4 100,0
Total 28 100,0 100,0

Fuente: BBVA Continental - Cajamarca.

Elaboracion: Propia.
La figura 9 muestra el nivel de compromiso de los trabajadores con el éxito del BBVA
Continental, en tal sentido, el 43% de trabajadores siempre estan comprometidos con
el éxito de la institucion financiera, del mismo modo, el 46% de trabajadores casi
siempre son participes en el éxito de la organizacion, no obstante, el 11% de
trabajadores pocas veces se han comprometido con el éxito del BBVA Continental. En
base a ello, se evidencia que existe tendencia a que los trabajadores e sientan
comprometidos con el éxito de la empresa, eso quiere decir que los trabajadores un

lazo estrecho con el banco, en este caso de forma laboral.

Figura 9. Compromiso con el éxito de la organizacion

W siempre
[l Casi siempre
\:| Pocas veces

Fuente: BBVA Continental - Cajamarca.
Elaboracion: Propia.

TABLA N° 07 ;¢ Se siente comprometido (a) con el éxito de la Organizacion?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Siempre 12 42,9 42,9 42,9
Casi siempre 13 46,4 46,4 89,3
Validos
Pocas veces 3 10,7 10,7 100,0
Total 28 100,0 100,0

Fuente: BBVA Continental - Cajamarca.
Elaboracion: Propia.
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En la figura 10 se aprecia que el 25% de los trabajadores del BBVA Continental
siempre reciben el apoyo de sus superiores ante cualquier problema u obstéaculo, el
61% de trabajadores manifiestan que casi siempre sus jefes estan apoyandolos, sin
embargo, el 14% de trabajadores sefialan que pocas veces han recibido el apoyo de su
jefe para superar un obstaculo.

Si bien es cierto, gran porcentaje de trabajadores que manifiestan sentir que sus jefes
los apoyan ante cualquier obstaculo, también se puede notar que existe un porcentaje
pequefio que por el nimero de trabajadores esto es insignificante que indican que
sucede pocas veces, lo cual se presenta como un precedente que puede mermar el
desarrollo de las actividades del banco en estudio.

Pero los trabajadores que no se sienten apoyados son los funcionarios de mayor
categoria que continuamente se estan capacitando y mas antiguos ya que ellos son
responsables por las acciones que tienen con respecto a las atenciones y servicios que

brindan a los clientes es decir son mas autdbnomos en su labor diaria.

Figura 10. Apoyo del jefe para superar obstaculos

M siempre
B casi siempre
[Pocas veces

Fuente: BBVA Continental - Cajamarca.
Elaboracidn: Propia.

TABLA N° 08 :¢Su jefe le brinda apoyo para superar los obstaculos que se presenten
en sus labores?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Siempre 7 25,0 25,0 25,0
) Casi siempre 17 60,7 60,7 85,7
Validos
Pocas veces 4 14,3 14,3 100,0
Total 28 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Propia
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Por otra parte, segun la figura 11, el 43% de trabajadores del BBVA Continental
manifiestan que siempre tienen acceso a la informacion, sin embargo, el 46% de
trabajador sefialan que no siempre tienen acceso a la informacion y el 11% de
trabajadores indicaron que son pocas veces acceden a la informacion del BBVA
Continental. El acceso a la informacion es de importancia en las empresas, pues hace
que los trabajadores realicen mejor sus actividades laborales, si ellos sienten que pocas
veces tienen acceso a la informacion, es evidente que va a mermar su desempefio
laboral. Como se tiene presente en las bases tedricas de esta investigacion, contar con
un ambiente optimo y con las condiciones necesarias para trabajar en la empresa es de
vital importancia, pues de esa forma los trabajadores se pueden desempefiar

eficientemente.

Figura 11. Acceso a la informacion

M siempre
B Casi siempre
[CJPocas veces

Fuente: BBVA Continental - Cajamarca.
Elaboracion: Propia.

TABLA N° 09 :¢Cuenta con acceso a informacion necesaria para cumplir con su

trabajo?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Siempre 12 429 429 42,9

Casi siempre 13 46,4 46,4 89,3

Validos
Pocas veces 3 10,7 10,7 100,0
Total 28 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaboracién: Propia

Las acciones y esfuerzos de los trabajadores del BBV A Continental estan encaminadas
a alcanzar una meta en comun, hacer del BBVA Continental una sélida institucion
financiera y poner al alcance de todos los cajamarquinos y peruanos las oportunidades
de realizar sus suefios y proyectos. En tal sentido, el 25% de trabajadores BBVA

Continental confirman que la cooperacion es una politica institucional que siempre se
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impulsa entre compafieros de trabajo, asimismo, el 64% de trabajadores que casi
siempre existe la cooperacién entre comparieros de trabajo y solo el 11% de
trabajadores manifestaron que la cooperacidn entre compafieros de trabajo se da pocas
veces. Es muy alentador que se evidencie la cooperacion entre comparieros de trabajo,
sin embargo, las proporciones pequefias de trabajadores que sienten que sucede pocas
veces también influyen en el clima organizacional del banco y en consecuencia en su

desempefio laboral.

Figura 12. Cooperacion entre comparieros de trabajo

[l siempre
[E Casi siempre
[JPocas veces

Fuente: BBVA Continental - Cajamarca.
Elaboracion: Propia.

TABLA N° 10 :¢ Los comparieros de trabajo cooperan entre si?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Siempre 7 25,0 25,0 25,0
] Casi siempre 18 64,3 64,3 89,3
Validos
Pocas veces 3 10,7 10,7 100,0
Total 28 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Propia

Por otro lado, segun la figura 13, el 39% de trabajadores del BBVA Continental
manifiestan que su jefe siempre esta interesado en su éxito, del mismo modo, el 46%
de trabajadores corroboran esta version al sefialar que su jefe casi siempre esta
interesado en el éxito de sus trabajadores, no obstante, el 14% de trabajadores
mencionaron que pocas veces su jefe muestra interes en el éxito que consigan los
trabajadores. El éxito de los trabajadores debe ser reconocido e impulsado por los jefes,

pues de ello depende el accionar de la organizacion.
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Figura 13. Intereés del jefe por el éxito de sus trabajadores

Ml siempre
Casi siempre
[JPocas veces

Fuente: BBVA Continental - Cajamarca.
Elaboracion: Propia.

TABLA N° 11 :; El jefe se interesa por el éxito de sus empleados?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Siempre 11 39,3 39,3 39,3
Casi siempre 13 46,4 46,4 85,7
Vélidos
Pocas veces 4 14,3 14,3 100,0
Total 28 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaboracioén: Propia

En la figura 14 se muestra las opiniones de los trabajadores en cuanto a logro de
objetivos del BBVA Continental, el 32% de trabajadores sefialan que siempre ellos
aseguran el nivel de logros en sus quehaceres, asimismo el 57% de trabajadores
manifiestan que los trabajadores casi siempre aseguran el nivel de logros en su trabajo,
sin embargo, el 7% de trabajadores revelan que pocas veces aseguran el nivel de logros
en su trabajo y el 4% de trabajadores indican que nunca aseguran nivel de logros en su
trabajo. Es mas que obvio la importancia que tiene asegurar los logros laborales, sin
embargo, esta figura muestra que existe cierta proporcion significante de trabajadores

quienes manifiestan no asegurar sus logros laborales, eso ya merma su desempefio

laboral, consecuentemente el desarrollo empresarial del banco en estudio.
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Figura 14. Trabajadores aseguran el nivel de logros en el trabajo

M siempre

B casi siempre
[JPocas veces
ENunca

Fuente: BBVA Continental - Cajamarca.
Elaboracion: Propia.

TABLA N° 12 :; Cada trabajador asegura sus niveles de logro en el trabajo?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Siempre 9 32,1 32,1 32,1
Casi siempre 16 57,1 57,1 89,3
Vélidos  Pocas veces 2 71 71 96,4
Nunca 1 3,6 3,6 100,0
Total 28 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Propia

Por otra parte, segun la figura 15, el 36% de trabajadores del BBVA Continental
consideran que siempre la mejora continua debe estar presente como parte de los
métodos de trabajo de la entidad financiera, el 50% de trabajadores manifiestan que es
preciso que casi siempre debe estar presente la mejora continua, asimismo, el 7% de
trabajadores sefialan que la mejora continua de los métodos de trabajo en la entidad
financiera esta presente pocas veces Y el restante 7% de trabajadores sefialan que la
mejora continua de los métodos de trabajo en la entidad financiera nunca esta presente.
Es preciso que se tenga una mejora continua de los métodos de trabajo, percibir que

eso no sucede, hace posible la ineficiencia en el desempefio de los trabajadores.
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Figura 15. Mejora continua de los métodos de trabajo

M Siempre

B casi siempre
|:| Pocas veces
. Nunca

Fuente: BBVA Continental - Cajamarca.
Elaboracion: Propia.

TABLA N° 13 :¢En la Organizacion, se mejoran continuamente los métodos de

trabajo?
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Siempre 10 35,7 35,7 35,7
Casi siempre 14 50,0 50,0 85,7
Vaélidos  Pocas veces 2 7,1 7,1 92,9
Nunca 2 7,1 7,1 100,0
Total 28 100,0 100,0

Elaboracio: Proia
Ademas, segun la figura 16, el 29% de trabajadores aseveran gque siempre se maneja
la informacion con fluidez en el BBVA Continental, simultdneamente, el 54% de
trabajadores afirman que la informacion casi siempre se da con fluidez, paralelamente,
el 11% de trabajadores mencionan que pocas veces se maneja la informacion con
fluidez en el BBVA Continental, no obstante, el 7% de trabajadores manifiestan todo
lo contrario, al sefialar que nunca se maneja la informacion con fluidez en el BBVA
Continental. Como se venia haciendo presente anteriormente, es importante que el
clima organizacional sea eficiente, eso quiere decir que el entorno en el que se los
trabajadores del banco en estudio realicen sus actividades debe ser la mas optima, sin
embargo, cuando se evidencia la poca fluidez de la informacion para que laboren,
indica que a parte que el clima organizacional del Banco no es optimo, el desempefio

laboral de los trabajadores tendra la misma realidad.

Cabe indicar que la fluidez de la informacién seda del gerente de oficina con la parte

comercial que se compone con los ejecutivos de banca personas, ejecutivo VIP y
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ejecutivos de empresas, Y se realizan todos los dias antes de la apertura de oficina por

15 minutos, donde ahi se actualiza las colocaciones en préstamos, tarjetas de cada uno

de los ejecutivos y la planificacion para el dia.

Figura 16. Fluidez de la informacion

M siempre

I Casi siempre
[JPocas veces
B Nunca

Fuente: BBVA Continental - Cajamarca.
Elaboracion: Propia.

TABLA N° 14 :; En mi oficina, la informacion fluye adecuadamente?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Siempre 8 28,6 28,6 28,6
Casi siempre 15 53,6 53,6 82,1
Vélidos  Pocas veces 3 10,7 10,7 92,9
Nunca 2 7,1 7,1 100,0
Total 28 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Propia

Por otro lado, en la figura 17 se muestra que la mitad (50%) de trabajadores del BBVA
Continental sefialan que los objetivos trazados en sus quehaceres son siempre
retadores, del mismo modo, el 43% de trabajadores manifiestan que casi siempre
reciben objetivos retadores y el 7% de trabajadores indican que pocas veces se plantean

objetivos retadores en el BBVA Continental.
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Figura 17. Objetivos de trabajo retadores

M Siempre
M casi siempre
[JPocas veces

Fuente: BBVA Continental - Cajamarca.
Elaboracion: Propia.

TABLA N° 15 :; Los objetivos de trabajo son retadores?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Siempre 14 50,0 50,0 50,0
] Casi siempre 12 42,9 42,9 92,9
Validos
Pocas veces 2 71 71 100,0
Total 28 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Propia

Por otro lado, de acuerdo con la figura 18, el 36% de trabajadores del BBVA
Continental sefialan que siempre participan en la definicion de objetivos de la entidad
financiera, paralelamente, el 54% de trabajadores mencionaron que casi Siempre
participan en la definicion de objetivos, no obstante, el 11% de trabajadores
manifiestan que son pocas las veces que han participado en la definicion de objetivos.
Es preciso tener presente en cuenta esto, pues todo ello se realiza sabiendo que es
saludable se cuente con objetivos que les ayuden a desarrollarse tanto laboralmente
como empresarialmente, con ello se busque la eficiencia laboral y empresarial.

Los objetivos de trabajo son trazados por metas que les dan por cada trimestre a cada
funcionario, por ejemplo.

- Asesores de servicios: 120 entre seguros proteccion tarjeta y multiples

- Banca Personas y ejecutivos VIP: Préstamos de consumo (100 mil soles),

hipotecarios (230 mil soles), vehiculares (200 mil soles) y 20 tarjetas de crédito.
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- Banca empresas: 6 tarjetas de capital negocio, préstamos comerciales por 1millon
y medio de soles.
Esto va determinar que cada funcionario que cumple su meta se les premia con bonos

a fin de afio.

Figura 18. Participacion para definir objetivos

[l Siempre
[ Casi siempre
[JPocas veces

Fuente: BBV A Continental - Cajamarca.
Elaboracion: Propia.

TABLA N° 16 :¢ Se participa en definir los objetivos y las acciones para logarlo?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Siempre 10 35,7 35,7 35,7
Casi siempre 15 53,6 53,6 89,3
Validos
Pocas veces 3 10,7 10,7 100,0
Total 28 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaboracién: Propia

A su vez, segun la figura 19, en el BBVA Continental el trabajador es considerado un
factor clave para el éxito de la organizacion, situacién que es corroborada por los
trabajadores; el 43% de trabajadores reconocen que siempre son claves para el éxito
del BBVA Continental, del mismo modo, el 46% de trabajadores mencionaron que
casi siempre son tomados en cuenta como factores claves para el éxito del BBVA
Continental, no obstante, el 11% de trabajadores manifiestan que pocas veces son

considerados como factores claves para el éxito de la organizacion.
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Figura 19. El empleado considerado factor clave para el éxito de la organizacion

M siempre
B Casi siempre
[JPocas veces

Fuente: BBVA Continental - Cajamarca.
Elaboracién: Propia.

TABLA N° 17 :¢;Cada empleado se considera factor clave para el éxito de la

Organizacion?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Siempre 12 42,9 42,9 42,9
Casi siempre 13 46,4 46,4 89,3
Validos
Pocas veces 3 10,7 10,7 100,0
Total 28 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaboracién: Propia

Asimismo, segun la figura 20, en el BBVA Continental se evalta con el propdsito de
mejorar las actividades diarias, en tal sentido, el 39% de trabajadores mencionaron que
siempre se ejecuta evaluaciones para mejorar sus tareas, paralelamente, el 57% de
trabajadores sefialaron que casi siempre el BBVA Continental hace evaluaciones y
mejora las tareas, no obstante, el 4% de trabajadores manifestaron que pocas veces
evallan y mejoran las tareas en el BBVA Continental. Es necesario que se lleven a
cabo evaluaciones del trabajo con el proposito de mejorar las actividades diarias, Si
bien es cierto, existe un escenario alentador al respecto, aun persiste una proporcion
de trabajadores que manifiestan que sucede pocas veces este tipo de evaluaciones, lo
cual es de tener muy en cuenta, pues merma el desempefio laboral.

Las evaluaciones en la entidad en estudio sedan 6 veces al afio y solo se califica al
personal contratado directamente por el banco y no los trabajadores tercerizados.
Esta evaluacion se llama el valor del saber y es una competencia a nivel de todo el
banco y aquellos trabajadores que tiene mayor puntaje compiten en una final que se
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realiza en los primeros dias del mes de noviembre en la sede central de la ciudad de

Lima.

Figura 20.Evaluacion y mejora en las tareas

W siempre
B casi siempre
[IPocas veces

Fuente: BBVA Continental - Cajamarca.
Elaboracion: Propia.

TABLA N° 18 :; La evaluacién que se hace del trabajo, ayuda a mejorar la tarea?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Siempre 11 39,3 39,3 39,3
] Casi siempre 16 57,1 57,1 96,4
Validos
Pocas veces 1 3,6 3,6 100,0
Total 28 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Propia

Por otro lado, la figura 21, muestra si en el BBVA Continental existe entre
trabajadores una relacion agradable en ambito laboral, tomando en cuenta este
escenario se puede observar que el 32% de trabajadores indican que siempre existe una
relaciébn armoniosa entre compafieros, del mismo modo, el 61% de trabajadores
manifestaron que casi siempre existe una relacion armoniosa entre compafieros, sin
embargo, el 7% de trabajadores mencionan que pocas veces existe una relacion

armoniosa entre compafieros en el BBVA Continental.
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Figura 21. Relacion armoniosa en el grupo de trabajo

Ml siempre
[ Casi siempre
[CIPocas veces

Fuente: BBVA Continental - Cajamarca.
Elaboracién: Propia.

TABLA N° 19 :¢En los grupos de trabajo, existe una relacion armoniosa?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Siempre 9 32,1 32,1 32,1
Casi siempre 17 60,7 60,7 92,9
Validos
Pocas veces 2 7,1 7,1 100,0
Total 28 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Propia

La figura 22 muestra la toma de decisiones de los trabajadores del BBVA Continental,
segun esta figura, el 25% de trabajadores manifiestan tener la oportunidad de tomar
decisiones en sus tareas que son Gnicamente de su responsabilidad, de la misma forma,
el 54% de trabajadores sefialan que casi siempre tienen la oportunidad de tomar
decisiones en tareas de su responsabilidad, no obstante, el 18% de trabajadores indican
que pocas veces tienen la oportunidad de tomar decisiones en tareas de su
responsabilidad y el 4% de trabajadores manifestaron que nunca han tenido la
oportunidad de tomar decisiones en tareas de su responsabilidad. Un ambiente con las
condiciones necesarias que permitan al trabajador tomar decisiones individuales,
previo acceso a informacion, hace posible su mejor desempefio; por lo cual, la
percepcién de algunos trabajadores que no cuentan con ello es desalentadora, pero
cabe mencionar que el personal que no tiene decision en sus tareas es el personal de

Ventanilla ya que estan supeditados a lo que indica el Subgerente de oficina.
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Figura 22. Los trabajadores tienen oportunidad de tomar decisiones sobre sus
tareas

Wl siempre

[ Casi siempre

[IPocas veces
Nunca

Fuente: BBVA Continental - Cajamarca.
Elaboracién: Propia.

TABLA N° 20 :¢ Los trabajadores tienen la oportunidad de tomar decisiones en tareas
de su responsabilidad?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Siempre 7 25,0 25,0 25,0
Casi siempre 15 53,6 53,6 78,6
Validos  Pocas veces 5 17,9 17,9 96,4
Nunca 1 3,6 3,6 100,0
Total 28 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Propia

De acuerdo a la figura 23, se aprecia que el 36% de trabajadores manifiestan que en el
BBVA Continental se valora los altos niveles de desempefio laboral, paralelamente, el
43% de trabajadores indican que casi siempre se valora los altos niveles de desempefio
laboral en el BBVA, sin embargo, el 21% de trabajadores revelaron que son pocas
veces que el BBVA valora los altos niveles de desempefio laboral. Encontrar esta
ultima proporcion de trabajadores indicando que pocas veces se valora su desempefio
laboral, es totalmente desalentador, pues con ello no se esperaria que se desempefien

de forma eficiente.
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Figura 23. Valor a los altos niveles de desempefio laboral

| ] Siempre
B casi siempre
DPocas veces

Fuente: BBVA Continental - Cajamarca.
Elaboracion: Propia.

TABLA N° 21: ¢ Se valora los altos niveles de desempefio laboral?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Siempre 10 35,7 35,7 35,7
Casi siempre 12 42,9 42,9 78,6
Validos
Pocas veces 6 21,4 21,4 100,0
Total 28 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaboracién: Propia

Por otra parte, en la figura 24 se puede apreciar que el 32% de trabajadores estan
siempre comprometidos con el BBVA Continental, del mismo modo, el 57% de
trabajadores manifestaron estar casi siempre comprometidos con la entidad financiera,
sin embargo, el 11% de trabajadores indicaron que pocas veces estan comprometidos
con la organizacion. Esta situacién se relaciona estrechamente con la figura anterior,
pues si se valora pocas veces el desempefio de los trabajadores, también se esperaria
que no se sientan comprometidos con la entidad; claro esta, sin olvidar que también se

tienen proporciones alentadoras indicando lo contrario, sin embargo, eso no es

justificacién para las organizaciones se queden con los brazos cruzados.
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Figura 24. Trabajadores comprometidos con la organizacion

W Siempre
[ Casi siempre
[JPocas veces

Fuente: BBV A Continental - Cajamarca.
Elaboracion: Propia.

TABLA N° 22 :¢ Los trabajadores estdn comprometidos con la Organizacién?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Siempre 9 32,1 32,1 32,1
] Casi siempre 16 57,1 57,1 89,3
Validos
Pocas veces 3 10,7 10,7 100,0
Total 28 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaboracién: Propia

El BBVA Continental maneja una politica encaminada al desarrollo de habilidades del
talento humano a través de capacitaciones; en tal sentido, segun la figura 25, el 39%
de trabajadores indicaron que reciben capacitaciones de constantemente, del mismo
modo, el 50% de trabajadores sefialan que casi siempre reciben capacitaciones, sélo el
11% de trabajadores manifestaron que pocas veces reciben capacitaciones pararealizar
sus tareas. Esta situacién muestra que el grueso de trabajadores administrativos estaria
desempefiando sus cargos con conocimiento técnico, ya que la induccion y/o
capacitacion es una manera de obtener mejores resultados en el desempefio laboral.
Sin embargo, es preciso sefialar que el recurso humano debe ser tratado con la debida

importancia que se merecen, pues en la actualidad se viene tomando mayor

importancia a los avances tecnoldgicos.

Las capacitaciones que se dan en las oficinas del BBVA Continental son de acorde a

los puestos.
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Asesores de Servicio: Para satisfacer las necesidades de formacion y
capacitacion de la organizaciéon, el banco cuenta con un Programa de
capacitacion estructurado que considera:

Programas Formativos: Dirigidos a todos los puestos de ingreso masivo y
grupal del Banco. Estos cursos formativos permiten al nuevo personal tener
una back up de informacion tedrica y que se complementa con una
formacion en atencidn al publico donde se fortalece la instruccion tedrica.

Programa de Calidad de Servicio: Dirigido a reforzar la importancia de la
Calidad del Servicio en la atencidn de clientes externos e internos. Este tipo
de capacitacion se realiza todos los martes del afio donde se realiza un focus
group de todas las incidencias que se presentan en la semana, determinando
como reaccionar o como manejar las distintas situaciones que se puedan
presentar durante la atencion al publico.

Ejecutivos de Banca Personas, VIP y Empresa: son programas de desarrollo y
de actualizacion que tienen a desenvolver las competencias técnicas y
funcionales de los puestos de trabajo, asociando el nivel de responsabilidad y
madurez en el puesto con las competencias que se debe desarrollar,
manteniendo la actualizacién en productos, servicios, aplicativos y procesos que
se crean o modifican.

Estos Programas son aplicados a la medida de cada unidad, segun sus
caracteristicas. Son implementadas cada bimestre y se ejecuta en la sede central
de Lima.

Sub Gerentes: las capacitaciones que tiene son en base al manejo del personal,
manejo de estrés y de liderazgo, se realizan cada dos meses y se realizan en la
sede central en Lima.

Gerentes: las capacitaciones que tiene son en base al manejo del personal,
manejo de estrés, de liderazgo y se aprovecha en realizar un analisis de situacion
de como esta la oficina en comparacion a las demas oficinas con respecto a
colocaciones en préstamos, en cartera morosa y en ventas de seguros.

Estas capacitaciones se realizan mensualmente y se realizan en la sede central
en Lima.



Figura 25. Se recibe capacitacion para realizar el trabajo

[ ] Siempre
B casi siempre
[JPocas veces

Fuente: BBV A Continental - Cajamarca.
Elaboracion: Propia.

TABLA N° 23 :¢Se recibe capacitacion necesaria para realizar el trabajo?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Siempre 11 39,3 39,3 39,3
Casi siempre 14 50,0 50,0 89,3
Validos
Pocas veces 3 10,7 10,7 100,0
Total 28 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaboracioén: Propia

Por otro lado, de acuerdo a la figura 26, el 39% de trabajadores del BBVA Continental
manifiestan que siempre existen suficientes canales de comunicacion en la
organizacion, paralelamente, el 50% de trabajadores indican que casi siempre existe
suficientes canales de comunicacion en el BBVA Continental; no obstante, el 11% de
trabajadores sefialan que pocas veces existen suficientes canales de comunicacion.

Este contexto va de la mano con el acceso a la informacion, los cuales siempre son

importantes para el mejor desemperio de los trabajadores.
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Figura 26. Suficientes canales de comunicacion

] Siempre
[l Casi siempre
[CIPocas veces

Fuente: BBVA Continental - Cajamarca.
Elaboracién: Propia.

TABLA N° 24 :;Existen suficientes canales de comunicacién?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Siempre 11 39,3 39,3 39,3
] Casi siempre 14 50,0 50,0 89,3
Validos
Pocas veces 3 10,7 10,7 100,0
Total 28 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaboracioén: Propia

La figura 27 muestra el funcionamiento del grupo de trabajo del BBVA Continental.
En ese sentido, el 36% de trabajadores revelaron que el grupo de trabajo con el que
laboran siempre funciona como un equipo bien integrado, de la misma manera, el 50%
de trabajadores sefialaron que el grupo de trabajo casi siempre funciona como un
equipo de trabajo y sélo el 14% de trabajadores indicaron que pocas veces el que
trabajo, funciona como un equipo bien integrado. La idea de trabajar como equipo
integrado va mas alla de hacerlo como grupo, esto lo manifiesta Katzenbach (1993)
quien refiere que la diferencia mas saliente entre estos radica en el hecho de que en un
grupo de trabajo todos los integrantes contribuyen en calidad individual, preocupados
por sus propias responsabilidades, metas y objetivos; mientras que en los equipos de
trabajo, ademas de los resultados individuales, es posible observar lo que el autor

denomind “productos colectivos de trabajo”, que vienen a ser la representacion del
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aporte conjunto de todos los integrantes del equipo de la que no se pueden distinguir

los esfuerzos de cada persona por separado.

Figura 27. El grupo de trabajo funciona como un equipo integrado

M siempre
[ Casi siempre
[JPocas veces

Fuente: BBVA Continental - Cajamarca.
Elaboracion: Propia.

TABLA N° 25 :¢El grupo con el que trabajo, funciona como un equipo bien integrado?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Siempre 10 35,7 35,7 35,7
] Casi siempre 14 50,0 50,0 85,7
Validos
Pocas veces 4 14,3 14,3 100,0
Total 28 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Propia

Por otro lado, segun la figura 28, en el BBVA continental, segun el 25% de
trabajadores, siempre los jefes de areas expresan su reconocimiento por lo logros
obtenidos por los empleados, de igual forma, segun el 50% de trabajadores, los jefes
de area casi siempre expresan reconocimiento por los logros conseguidos por los
empleados, por otra lado, el 21% de trabajadores revelaron que pocas veces los jefes
de areas expresan su reconocimiento por los logros de los trabajadores y el 4% de
trabajadores indicaron que los jefes de areas nunca expresan reconocimiento por los
logros obtenidos por los empleados. Este contexto se asemeja estrechamente a lo
encontrado anteriormente respecto a si se valora el desempefio de los trabajadores, el
fin ultimo de cualquier labor es reconocer los logros de los trabajadores, si esto no se

hace, se tendran trabajadores desmotivados y con un pobre desempefio. Aunque hay
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proporciones alentadoras, ain persiste una proporcion que no lo es en casi todas las

figuras ya que se trata del personal tercerizado.

Figura 28. Los jefes de area expresan reconocimiento por los logros

] Siempre

[ Casi siempre
\:| Pocas veces
MNunca

Fuente: BBVA Continental - Cajamarca.
Elaboracién: Propia.

TABLA N° 26 :¢Los jefes de &reas expresan reconocimiento por los logros?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Siempre 7 25,0 25,0 25,0
Casi siempre 14 50,0 50,0 75,0
Vélidos  Pocas veces 6 21,4 21,4 96,4
Nunca 1 3,6 3,6 100,0
Total 28 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Propia

La figura 29 muestra que el 29% de trabajadores del BBV A Continental manifiestan
que en la oficina siempre se hacen mejor las cosas cada dia, asimismo, el 57% de
trabajadores indicaron que casi siempre mejoran en la oficina las cosas dia a dia, el
11% de trabajadores mencionaron que pocas veces en la oficina se hacen mejor las
cosas cada dia, no obstante, el 4% de trabajadores advierten que nunca en la oficina
mejoran las cosas cada dia. Esta Gltima proporcion no es preocupante porque se trata
del personal tercerizado ya que ellos no participan de las metas ni de las reuniones de

calidad que se realizan todos los martes.
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Figura 29. Las cosas se hacen cada dia mejor en la oficina

] Siempre

B casi siempre
[JPocas veces
B Nunca

Fuente: BBVA Continental - Cajamarca.
Elaboracién: Propia.

TABLA N° 27 :¢En la oficina, se hacen mejor las cosas cada dia?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Siempre 8 28,6 28,6 28,6
Casi siempre 16 57,1 57,1 85,7
Validos  Pocas veces 3 10,7 10,7 96,4
Nunca 1 3,6 3,6 100,0
Total 28 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaboracién: Propia

Por otra parte, segun la figura 30, el 46.43% de trabajadores del BBVA Continental
manifiestan que las responsabilidades de su puesto siempre estan claramente definidas,
paralelamente, el 42.86% de trabajadores indican sus responsabilidades casi siempre
estan bien definidas, del mismo modo, el 7.14% de trabajadores manifiestan que sus
responsabilidades de su puesto pocas veces son definidas claramente y el 3.57% de
trabajadores sefialaron que sus responsabilidades de sus puestos nunca estan
claramente definidas.

Con este grafico puedo detallar que se refiere a las metas trazadas que tienen cada
funcionario que esta planificada a inicios de cada trimestre. Pero para mantener la
competitividad hay campafias relampagos que realiza los jefes de territorio de los
cuales no hay fecha determinada pues se avisa en el momento, esto percibe la minoria
que perciben no tener definidos claramente sus responsabilidades en su puesto de

trabajo.
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Figura 30. Responsabilidades del puesto claramente definidas

M Siempre

[ Casi siempre
[JPocas veces
.Nunca

Fuente: BBVA Continental - Cajamarca.
Elaboracién: Propia.

TABLA N° 28 :¢ Las responsabilidades del puesto estan claramente definidas?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Siempre 13 46,4 46,4 46,4
Casi siempre 12 42,9 42,9 89,3
Validos  Pocas veces 2 7,1 7,1 96,4
Nunca 1 3,6 3,6 100,0
Total 28 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaboracién: Propia

Segun la figura 31, el 39% de trabajadores del BBVA Continental sefiala que siempre
existe una interaccion con personal de mayor jerarquia de la organizacion, asimismo,
el 46% de trabajadores indicaron que casi siempre se da la posibilidad de interactuar
con personal de mayor jerarquia, sin embargo, el 14% de trabajadores manifestaron
que las posibilidades de interaccion con personas de mayor jerarquia se dan pocas
veces, es decir, son escasas. Esto se da generalmente con el personal que recién ingresa

ya que todavia estan aclimatandose a su trabajo y conociendo a cada uno de los

integrantes del equipo.
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Figura 31. Posibilidad de interaccion con personas de mayor jerarquia

[ ] Siempre
B casi siempre
|:|Pocas veces

Fuente: BBV A Continental - Cajamarca.
Elaboracion: Propia.

TABLA N° 29: ¢ Es posible la interaccion con personas de mayor jerarquia?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Siempre 11 39,3 39,3 39,3
] Casi siempre 13 46,4 46,4 85,7
Validos
Pocas veces 4 14,3 14,3 100,0
Total 28 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Propia

En la figura 32 se aprecia que el 43% de trabajadores del BBVA Continental
manifiestan que siempre se cuenta con la oportunidad de realizar el trabajo lo mejor
que se puede en la organizacion, igualmente, el 46% de trabajadores sefialan que casi
siempre se cuenta con la oportunidad de realizar su trabajo lo mejor que puedan, por
otra parte, el 11% de trabajadores indicaron que son pocas veces que cuenta con la
oportunidad de realizar su trabajo lo mejor que se puedan en el banco. Brindarle
oportunidades en el trabajo a los colaboradores de la entidad es de suma importancia,
pues los ayudan a desempefiarse mejor, sin embargo, aln persisten proporciones las

cueles indican que situaciones como estas suceden pocas veces.
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Figura 32. Oportunidad para realizar un mejor trabajo

[} Siempre
B casi siempre
[JPocas veces

Fuente: BBVA Continental - Cajamarca.
Elaboracioén: Propia.

TABLA N° 30:¢Se cuenta con la oportunidad de realizar el trabajo lo mejor que se

puede?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Siempre 12 42,9 42,9 42,9

] Casi siempre 13 46,4 46,4 89,3

Validos
Pocas veces 3 10,7 10,7 100,0
Total 28 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Propia

Segun la figura 33, el 29% de trabajadores del BBVA Continental revelan que en las
actividades en las que se desempafian siempre les permite desarrollarse personalmente,
del mismo modo, el 50% de trabajadores de manifiestan que sus actividades diarias
casi siempre respaldan su desarrollo personal, sin embargo, el 21% de trabajadores
sefialan que las actividades en las que se desempefian pocas veces les permite
desarrollare personalmente. Esto desarrollo profesional funciona como un incentivo
para los trabajadores, muchas veces si el trabajador siente que no sucede, pues es mas
que seguro que no se desempefiara de forma eficiente en beneficio de la organizacion

para la que trabaja, esto, en cierta medida, esta pasando con los trabajadores del BBVA

continental.
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Figura 33. Las labores permiten el desarrollo del personal

W siempre
B casi siempre
[JPocas veces

Fuente: BBVA Continental - Cajamarca.
Elaboracion: Propia.

TABLA N° 31 :¢Las actividades en las que se trabaja permiten el desarrollo del

personal?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Siempre 8 28,6 28,6 28,6

Casi siempre 14 50,0 50,0 78,6

Validos
Pocas veces 6 214 21,4 100,0
Total 28 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaboracién: Propia

Asimismo, segun la figura 34, para el 32% de trabajadores del BBVA Continental
cumplir con sus actividades diarias siempre le ofrece la oportunidad de conseguir el
desarrollo personal, paralelamente, el 61% de trabajadores el cumplimiento de sus
tareas diarias en su trabajo le permite desarrollarse personalmente, sin embargo, para
el 7% de trabajadores, cumplir con sus tareas diarias en su trabajo pocas veces le ayuda
a desarrollarse personalmente. Es alentador percibir que muchos trabajadores del
BBVA Continental sienten que si cumplen sus tareas les ayuda a desarrollarse
personalmente; no obstante, siguen persistiendo algunos trabajadores que creen que

es0 sucede pocas veces, desde ya esto empieza a mermar su desempefio laboral.
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Figura 34. ElI cumplimiento de tareas permite desarrollo del personal

M siempre
[l Casi siempre
[CJPocas veces

Fuente: BBV A Continental - Cajamarca.
Elaboracion: Propia.

TABLA N° 32 :¢Cumplir con las tareas diarias en el trabajo, permite el desarrollo del

personal?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Siempre 9 32,1 32,1 32,1

] Casi siempre 17 60,7 60,7 92,9

Validos
Pocas veces 2 7,1 7,1 100,0
Total 28 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Propia

De acuerdo a la figura 35, el 43% de trabajadores del BBVA Continental siempre
disponen de un sistema para el control y seguimiento de sus actividades, asimismo, la
otra parte de trabajadores (43%) manifiestan que casi siempre disponen de un sistema
para realizar el seguimiento y control de sus actividades, por otra parte, el 14% de
trabajadores revelan que pocas veces se dispone de un sistema para el seguimiento y
control de actividades en el BBVA Continental. Conoce venia comentando en las
figuras anteriores, siempre es necesario e importante el seguimiento al desempefio de
los trabajadores en cada una de sus actividades, pues con ello se pueden mejorar las

formas de trabajo en la organizacion.
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Figura 35. Disposicion de un sistema de control y seguimiento de actividades

W siempre
B Casi siempre
[JPocas veces

Fuente: BBVA Continental - Cajamarca.
Elaboracion: Propia.

TABLA N° 33 :¢Se dispone de un sistema para el seguimiento y control de las
actividades?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Siempre 12 42,9 42,9 42,9
Casi siempre 12 42,9 42,9 85,7
Validos
Pocas veces 4 14,3 14,3 100,0
Total 28 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaboracién: Propia

Por otro lado, segun la figura 36, el 36% de trabajadores del BBVA Continental
manifiestan que siempre en la entidad financiera se afronta y superan los obstéaculos,
también, el 54% de trabajadores sefialan que casi siempre en el Banco se afrontan y
superan los obstaculos, sélo el 11% de trabajadores indicaron que pocas veces en el
banco se afrontan y superan los obstaculos. Un clima organizacional donde impera
hacerle frente a los obstaculos es preocuparse por que los trabajadores se desempefien
eficientemente, sin embargo, aun se tiene que tener en cuenta algunos trabajadores que

perciben pocas veces suceder ello.
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Figura 36. Se afrontan y superan los obstaculos

M Siempre
B casi siempre
[JPocas veces

Fuente: BBVA Continental - Cajamarca.
Elaboracién: Propia.

TABLA N° 34 :¢En la Organizacion, se afrontan y superan los obstaculos?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Siempre 10 35,7 35,7 35,7
Casi siempre 15 53,6 53,6 89,3
Vaélidos
Pocas veces 3 10,7 10,7 100,0
Total 28 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Propia

Por otro lado, segun la figura 37, para el 39% de trabajadores, en el BBVA Continental,
siempre existe una buena administracion de sus recursos, del mismo modo, el 39% de
trabajadores revelan que casi siempre en el BBVA Continental existe una buena
administracion de los recursos, no obstante, para el 21% de trabajadores pocas veces
existe una buena administracion de los recursos en el BBVA Continental. Esto
evidencia que el banco en estudio esta haciendo un buen trabajo en administrar sus

recursos, que no solo son laborales.
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Figura 37. Administracion de los recursos

M Siempre
[ Casi siempre
|:|Pocas veces

Fuente: BBVA Continental - Cajamarca.
Elaboracion: Propia.

TABLA N° 35 :¢ Existe una buena administracion de los recursos?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Siempre 11 39,3 39,3 39,3
] Casi siempre 11 39,3 39,3 78,6
Validos
Pocas veces 6 21,4 21,4 100,0
Total 28 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Propia

La figura 38 indica que segun el 32% de trabajadores del BBVVA Continental sus jefes
siempre promueven capacitacion que son necesarias para el recurso humano de la
entidad financiera, para el 50% de trabajadores casi siempre sus jefes impulsan
capacitaciones que aportan al desarrollo de sus habilidades, el 18% de trabajadores
considera que sus jefes pocas veces han promovido capacitaciones que se necesitan
para la ejecucion de sus tareas diarias. Esto de cierta forma confirma que la mayoria
de trabajadores trabaja de la mano con capacitaciones que les ayudan a desempefar
mejor sus actividades laborales.

El gerente de oficina evaltia individualmente a cada trabajador y de acuerdo al
cumplimiento de metas y a las aptitudes de cada trabajador para desempefiar su puesto
se propone a capacitarlo en otro puesto de otro nivel para que segun se requiera pueda

ir reemplazando en vacaciones o descansos medicos.
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Figura 38. Los jefes promueven la capacitacion

M siempre
W Casi siempre
[JPocas veces

Fuente: BBVA Continental - Cajamarca.
Elaboracién: Propia.

TABLA N° 36 :¢Los jefes promueven la capacitacion que se necesita?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Siempre 9 32,1 32,1 32,1
Casi siempre 14 50,0 50,0 82,1
Validos
Pocas veces 5 17,9 17,9 100,0
Total 28 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaboracioén: Propia

Ademas, segun la figura 39, el 32% de trabajadores del BBV A Continental manifiestan
que cumplir son sus actividades laborales siempre es una tarea estimulante, para el
54% de trabajadores del BBV A Continental sefialan que cumplir con sus actividades
laborales casi siempre es una tarea estimulante, no obstante, para el 14% de
trabajadores cumplir con sus actividades laborales pocas veces es una tarea

estimulante. Estas son proporciones alentadoras para el BBVA Continental.
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Figura 39. Estimulo al cumplir las actividades laborales

W siempre
B casi siempre
[JPocas veces

Fuente: BBVA Continental - Cajamarca.
Elaboracién: Propia.

TABLA N° 37 :¢Cumplir con las actividades laborales es una tarea estimulante?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Siempre 9 32,1 32,1 32,1
) Casi siempre 15 53,6 53,6 85,7
Validos
Pocas veces 4 14,3 14,3 100,0
Total 28 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaboracién: Propia

Por otro lado, segun la figura 40, para el 50% de trabajadores siempre existen normas
y procedimientos como guias de trabajo en el BBVA Continental, para el 36% de
trabajadores casi siempre existen normas y procedimientos como guias de trabajo, pero
el 14% de trabajadores revelan que pocas veces existen normas y procedimientos como
guias de trabajo en el BBVA Continental. Es alentador notar proporciones como estas;

sin embargo, si se hace un repaso por las figuras, siempre persiste una proporcion

similar indicando pocas veces suceder lo propuesto.
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Figura 40. Existencia de normas y procedimientos como guias para el trabajo

M siempre
W Casi siempre
[JPocas veces

Fuente: BBVA Continental - Cajamarca.
Elaboracion: Propia.

TABLA N° 38:¢Existen normas y procedimientos como guias de trabajo?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Siempre 14 50,0 50,0 50,0
Casi siempre 10 35,7 35,7 85,7
Validos
Pocas veces 4 14,3 14,3 100,0
Total 28 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaboracién: Propia

La figura 41 muestra el 36% de trabajadores siempre se apoyan mediante equipos de
trabajo con el propdsito de mejorar su desempefio laboral en el BBVA Continental, del
mismo modo, el 46% de trabajadores mencionan que se apoyan casi siempre a través
de equipos de trabajo con el objetivo de mejorar su desempefio, por otra parte, el 18%
de trabajadores sefialan que se apoyan pocas veces en equipos de trabajo para mejorar
su desempefio laboral.

Aqui podemos indicar un ejemplo de trabajo en equipo entre el ejecutivo de Banca
Personas y los Asesores de servicios: cuando el cliente es atendido en ventanilla y el
Asesor filtra su DNI para ver si tiene oferta (préstamos y tarjetas) si tiene oferta se le
deriva automéaticamente con el ejecutivo de banca empresa para entregar al cliente un
mayor detalle de la oferta, por reciprocidad el ejecutivo facilita la venta de seguros al

direccionar su cliente para ventanilla.
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Figura 41. Apoyo en equipos de trabajo

W siempre
B Casi siempre
[JPocas veces

Fuente: BBVA Continental - Cajamarca.
Elaboracién: Propia.

TABLA N° 39:¢,Se apoyan en equipos de trabajo para mejorar su desempefio laboral?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Siempre 10 35,7 35,7 35,7
] Casi siempre 13 46,4 46,4 82,1
Validos
Pocas veces 5 17,9 17,9 100,0
Total 28 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Propia

Segun la figura 42, para el 18% de trabajadores la remuneracién percibida del BBVA
Continental es siempre atractiva en comparacion con la de otras entidades financieras,
del mismo modo, el 46% de trabajadores considera que la remuneracion percibida del
BBVA Continental es casi siempre mas atractiva en comparacion con la de otras
organizaciones, paralelamente, el 32% de trabajadores considera que su remuneracion
percibida del BBVA Continental pocas veces ha sido atractiva en comparacion con la
de otras organizaciones y el 4% de trabajadores revelan que sus remuneraciones no
son para nada atractivas en comparacion con la de otras organizaciones financieras. Es
evidente que existen trabajadores que sienten que su remuneracion no es tan buena en
comparacion a otras organizaciones, seria un mundo utopico si eso no sucediera; no
obstante, la proporcion de trabajadores que indican pocas veces y nhunca su

remuneracion haber sido atractiva en relacién a otras organizaciones ya suman casi
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40%, lo cual indica que cierto nimero de trabajadores si desea que eso cambie, estando

esto muy ligado con el clima laboral de la organizacion.

Figura 42. Remuneracion en comparacion con otras organizaciones

[l siempre

M casi siempre
[JPocas veces
BNunca

Fuente: BBVA Continental - Cajamarca.
Elaboracién: Propia.

TABLA N° 40 :¢La remuneracion es atractiva en comparacion con la de otras
organizaciones?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Siempre 5 17,9 17,9 17,9
Casi siempre 13 46,4 46,4 64,3
Validos  Pocas veces 9 32,1 32,1 96,4
Nunca 1 3,6 3,6 100,0
Total 28 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaboracién: Propia

La figura 43 muestra que el 21% de trabajadores considera que el BBVA Continental
siempre promueve el desarrollo de su personal, para el 50% de trabajadores el BBVA
Continental casi siempre promueve el desarrollo del personal, no obstante, para el 25%
de trabajadores el BBVA Continental pocas veces promueve el desarrollo de su
personal y el 4% de trabajadores considera que el BBVA Continental nunca promueve
el desarrollo del personal. Con estas proporciones se percibe cierto grado de

disconformidad de parte de los trabajadores, pues una proporcion considerable no cree

85



que la entidad promueva su desarrollo persona, esto puede detonar en un deficiente

desempefio laboral.

Figura 43. Promocion del desarrollo personal

M Siempre

[ Casi siempre

[JPocas veces
Nunca

Fuente: BBVA Continental - Cajamarca.
Elaboracién: Propia.

TABLA N° 41 :¢La Organizacion promueve el desarrollo del personal?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Siempre 6 21,4 21,4 21,4
Casi siempre 14 50,0 50,0 71,4
Vélidos  Pocas veces 7 25,0 25,0 96,4
Nunca 1 3,6 3,6 100,0
Total 28 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Propia

Segun la figura 44, para el 29% de trabajadores del BBVA Continental, los productos
y/o servicios ofrecidos por la organizacién siempre son motivo de orgullo de los
trabajadores, el 50% de trabajadores consideran que los productos y/o servicios
ofrecidos por el BBVA Continental casi siempre son motivo de orgullo para los
empleados, sin embargo, el 21% de trabajadores revelan que los productos y/o
servicios del BBVA Continental son pocas veces motivo de orgullo del personal. Ello
evidencia el grado de disconformidad con el que cuentan algunos trabajadores,
necesariamente se debe buscar que los trabajadores se sientan orgullosos del trabajo

que realizan de acuerdo a los servicios ofrecidos, si eso no sucede es porque sienten
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que seguramente pueden hacerlo mejor, la comunicacién es importante en casos como

estos.

Figura 44. Productos y servicios de la organizacion

] Siempre
[ Casi siempre
DPocas veces

Fuente: BBVA Continental - Cajamarca.
Elaboracion: Propia.

TABLA N° 42:;Los productos y/o servicios de la organizacion, son motivo de orgullo
del personal?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Siempre 8 28,6 28,6 28,6
] Casi siempre 14 50,0 50,0 78,6
Validos
Pocas veces 6 21,4 21,4 100,0
Total 28 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Propia

Segun la figura 45, para el 29% de trabajadores del BBVA Continental los objetivos de
trabajo estan siempre claramente definidos, asimismo, el 61% de trabajadores del BBVA
Continental sefialan que los objetivos de trabajo estan casi siempre claramente definidos y
para el 11% de trabajadores del BBVA Continental pocas veces los objetivos estan
claramente definidos. Esto evidencia que, asi como con sus tareas, esto deja un margen
muy grande de trabajadores quienes perciben no tener definidos claramente los objetivos
del trabajo, situacion que se torna preocupante, pues si como trabajadores no saben qué es
lo que se busca alcanzar, estaran trabajando sin ningan fin que muestre mejores resultados
para la organizacion.
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Figura 45. Objetivos de trabajo definidos

[ ] Siempre
W Casi siempre
|:|Pocas veces

Fuente: BBVA Continental - Cajamarca.
Elaboracién: Propia.

TABLA N° 43 :;Los objetivos del trabajo estan claramente definidos?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Siempre 8 28,6 28,6 28,6
Casi siempre 17 60,7 60,7 89,3
Vaélidos
Pocas veces 3 10,7 10,7 100,0
Total 28 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaboracioén: Propia

De acuerdo a la figura 46, el 18% de trabajadores del BBVA Continental
manifiestan que su jefe siempre escucha los planteamientos que le hacen, de la misma
forma, el 57% de trabajadores revelan que su jefe casi siempre escucha el
planteamiento que se le hacen, para el 21% de trabajadores pocas veces su jefe escucha
los planteamientos que se le hacen y el 4% de trabajadores menciona que su jefe nunca
escucha los planteamientos que se le hacen los trabajadores. Es preocupante la
proporcion de trabajadores quienes indican que sus jefes nunca escuchan los
planteamientos que les hacen, esto deberia ser excusa para que los jefes reflexionen y
recuerden gue los trabajadores también pueden aportar con planteamientos en mejora
de las actividades del banco, pues ellos tienen la ventaja de estar en contacto directo

con los clientes.
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Figura 46. El jefe escucha el planteamiento de los trabajadores

W Siempre

B casi siempre
[JPocas veces
WNunca

Fuente: BBVA Continental - Cajamarca.
Elaboracioén: Propia.

TABLA N° 44 :; El jefe escucha los planteamientos que se le hacen?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Siempre 5 17,9 17,9 17,9
Casi siempre 16 57,1 57,1 75,0
Vélidos  Pocas veces 6 21,4 21,4 96,4
Nunca 1 3,6 3,6 100,0
Total 28 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Propia

La figura 47 muestra que segun la opinion del 36% de trabajadores, los objetivos de trabajo
siempre guardan relacion con la vision del BBVA Continental, asimismo, el 61% de
trabajadores consideran que los objetivos de trabajo casi siempre estan relacionados con la
vision del BBVA Continental, sin embargo, para el 4% de trabajadores los objetivos de

trabajo pocas veces guardan relacién con la vision del BBVA Continental
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Figura 47. Relacion de los objetivos de trabajo con la vision de la organizacion

[} Siempre
B casi siempre
[JPocas veces

Fuente: BBV A Continental - Cajamarca.
Elaboracion: Propia.

TABLA N° 45 :¢Los objetivos de trabajo guardan relacion con la visién de la

institucion?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Siempre 10 35,7 35,7 35,7

] Casi siempre 17 60,7 60,7 96,4

Validos
Pocas veces 1 3,6 3,6 100,0
Total 28 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Propia

Por otro lado, la figura 48 muestra que el 32% de trabajadores consideran que el BBVA
Continental siempre promueve la generacion de ideas creativas o innovadoras de sus
empleados, a la vez, evidencia que el 43% de trabajadores reconocen que el BBVA
Continental casi siempre promueve la generacién de ideas creativas o innovadoras, sin
embargo, el 25% de trabajadores manifiesta que el BBVA Continental pocas veces

promueve la generacion de ideas creativas o innovadoras.
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Figura 48. Promocion de ideas creativas e innovadoras

Ml Siempre
I Casi siempre
[JPocas veces

Fuente: BBV A Continental - Cajamarca.
Elaboracion: Propia.

TABLA N° 46:;Se promueve la generacion de ideas creativas o innovadoras?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Siempre 9 32,1 32,1 32,1
Casi siempre 12 42,9 42,9 75,0
Validos
Pocas veces 7 25,0 25,0 100,0
Total 28 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaboracioén: Propia

De acuerdo a la figura 49, el 39% de trabajadores del BBVA Continental considera
que la vision, mision y valores de la organizacion siempre estan claramente definidos,
empero, el 50% de trabajadores considera que casi siempre hay una clara definicion
de la vision, mision y valores del BBVA Continental y para el 11% de trabajadores
pocas veces hay una clara definicion de vision, mision y valores del BBVA
Continental. Esto evidencia cierto desapego de los trabajadores para con la vision,
mision y valores del banco en estudio, lo méas probable es que los mismos no conozcan

cada uno de ellos, lo cual puede afectar el desempefio de los trabajadores en un futuro

proximo.
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Figura 49. Definicion de vision, mision y valores

M Siempre
B Casi siempre
[JPocas veces

Fuente: BBVA Continental - Cajamarca.
Elaboracién: Propia.

TABLA N° 47:¢Hay una clara definicion de vision, mision y valores en la
Organizacion?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Siempre 11 39,3 39,3 39,3
Casi siempre 14 50,0 50,0 89,3
Vélidos
Pocas veces 3 10,7 10,7 100,0
Total 28 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaboracioén: Propia

La figura 50, muestra que para el 39% de trabajadores sus actividades y tareas siempre
se realizan en funcidn a métodos o planes establecidos por el BBVA Continental, para
el 54% de trabajadores casi siempre sus actividades se realizan en funcién a métodos
0 planes establecidos por el BBVA Continental y para el 7% de trabajadores pocas

veces sus tareas son realizadas en funcion a métodos o planes establecidos por el

BBVA Continental.
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Figura 50. Realizacion del trabajo en funcion a métodos y planes

M Siempre
M casi siempre
[JPocas veces

Fuente: BBV A Continental - Cajamarca.
Elaboracion: Propia.

TABLA N° 48:El trabajo se realiza en funcién a métodos o planes Establecidos?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Siempre 11 39,3 39,3 39,3
] Casi siempre 15 53,6 53,6 92,9
Validos
Pocas veces 2 7,1 7,1 100,0
Total 28 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Propia

Por otro lado, la figura 51 muestra que el 21% de trabajadores manifiestan que siempre
existe colaboracion entre el personal con los jefes de cada oficina del BBVA
Continental, para el 54% de trabajadores la colaboracion esta casi siempre presente
entre el personal y los jefes de las diversas oficinas del BBVA Continental, sin
embargo, el 21% de trabajadores manifiestan que pocas veces existe colaboracién
entre el personal con los jefes de las diversas oficinas del BBVA Continental y para
el 4% de trabajadores nunca existe colaboracion entre el personal con los jefes de las
diversas oficinas del BBVA Continental. Esta ultima proporcion resulta ser

desalentadora, pues indica que cierto numero de trabajadores no trabaja de forma
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coordinada con sus demas comparfieros, lo cual afecta sobremanera su desempefio

laboral.

Figura 51. Colaboracidon entre personal y sus jefes

M Siempre

I Casi siempre
DPocas veces
B Nunca

Fuente: BBV A Continental - Cajamarca.
Elaboracioén: Propia.

TABLA N° 49:;Existe colaboracion entre el personal de las diversas oficinas?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Siempre 6 21,4 21,4 21,4
Casi siempre 15 53,6 53,6 75,0
Validos  Pocas veces 6 21,4 21,4 96,4
Nunca 1 3,6 3,6 100,0
Total 28 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaboracién: Propia

Por otro lado, segln la figura 52, el 50% de trabajadores manifiestan que siempre se
dispone, en el BBVA Continental, de tecnologia para facilitar el trabajo de personal
de la entidad financiera, del mismo modo, el 46% de trabajadores sefialan que casi
siempre en el BBVA Continental se dispone de tecnologia para facilitar las tareas de
los trabajadores, no obstante, para el 4% de trabajadores pocas veces en el BBVA
Continental se dispone de tecnologia que facilita el trabajo del empleado. La
tecnologia tiene una importancia significante en cualquier entidad, por lo cual la
mayoria de trabajadores sienten que cuentan con ello, este es un factor importante para

mejorar el desempefio de los trabajadores.
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Figura 52. Disposicion de tecnologia para el trabajo

| ] Siempre
B casi siempre
[JPocas veces

Fuente: BBVA Continental - Cajamarca.
Elaboracion: Propia

TABLA N° 50:¢Se dispone de tecnologia que facilita el trabajo?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Siempre 14 50,0 50,0 50,0
] Casi siempre 13 46,4 46,4 96,4
Validos
Pocas veces 1 3,6 3,6 100,0
Total 28 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Propia

De la figura 53, se observa que el 18% de trabajadores considera que siempre, en el
BBVA Continental, se reconocen los logros obtenidos en su trabajo, paralelamente,
para el 50% de trabajadores el BBVVA Continental casi siempre reconoce los logros en
el trabajo, no obstante, para el 32% de trabajadores el BBVA Continental pocas veces
reconoce los logros en el trabajo. Como ya se tenia indicando, el reconocimiento del
trabajo es de mucha importancia para el mejor desempefio de los trabajadores, pues

esto funciona como un incentivo para los trabajadores.

A nivel oficina el Gerente reconoce los logros para asesores de servicios cuando cumplen
su meta de venta de seguros dandoles un sabado libre y a los ejecutivos en sus calificaciones

anuales son calificados de forma muy eficiente para poder obtener bonos a fin de afio.
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Figura 53. Reconocimiento de logros en el trabajo

|| Siempre
B casi siempre
[JPocas veces

Fuente: BBVA Continental - Cajamarca.
Elaboracion: Propia.

TABLA N° 51 :¢Se reconoce los logros en el trabajo?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Siempre 5 17,9 17,9 17,9
Casi siempre 14 50,0 50,0 67,9
Validos
Pocas veces 9 32,1 32,1 100,0
Total 28 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaboracién: Propia

Segun la figura 54, al 25% de trabajadores le gustaria siempre permanecer en su puesto
laboral, en el BBVA Continental; asimismo, el 39% de trabajadores afirmaron que les
gustaria permanecer casi siempre en su puesto de trabajo, paralelamente, el 29% de
trabajadores revelan que pocas veces les gustaria permanecer en su puesto de trabajo,
sin embargo, para el 7% de trabajadores nunca le gustaria permanecer en su puesto de
trabajo. Siendo esta Gltima proporcion la mas preocupante, ya que indica a una
cantidad significativa de trabajadores que estan trabajando en el BBVA Continental,
practicamente, por puro compromiso, es decir, porque no tienen otro trabajo. Esta
situacion hace necesario que los responsables de cada area de trabajo se preocupen por
hacer que sus trabajadores se sientan contentos con su trabajo, pues esto influye en su

desempefio laboral y consecuentemente en el desarrollo del BBVA Continental.
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Figura 54. Permanencia en el puesto de trabajo

Ml Siempre

[ Casi siempre
D Pocas veces
W Nunca

Fuente: BBVA Continental - Cajamarca.
Elaboracion: Propia.

TABLA N° 52:¢ Le gustaria permanecer en su puesto de trabajo?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Siempre 7 25,0 25,0 25,0
Casi siempre 11 39,3 39,3 64,3
Validos  Pocas veces 8 28,6 28,6 92,9
Nunca 2 7,1 7,1 100,0
Total 28 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaboracién: Propia

De acuerdo a la figura 55, el 25% de trabajadores consideran que siempre existe un
trato justo en el BBVA Continental, del mismo modo, el 43% de trabajadores
sefialaron que casi siempre en el BBVA Continental existe un trato justo, sin embargo,
para el 29% de trabajadores pocas veces en el BBVA Continental se da un trato justo
y para el 4% de trabajadores en el BBVA Continental nunca se da un trato justo. Esta
proporcién final puede ser una de las causantes de que el desempefio de los
trabajadores no sea el adecuado, pues el clima organizacional en el que se
desenvuelven no les otorga un buen trato, algo como eso, hace que cualquier trabajador
se sienta desmotivado para trabajar y no ofrezca todas sus capacidades a las actividades

que realiza.
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Figura 55. Trato en la organizacién

M siempre

[ Casi siempre
[JPocas veces
B Nunca

Fuente: BBVA Continental - Cajamarca.
Elaboracién: Propia.

TABLA N° 53:¢Existe un trato justo en la Organizacion?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Siempre 7 25,0 25,0 25,0
Casi siempre 12 42,9 42,9 67,9
Vélidos  Pocas veces 8 28,6 28,6 96,4
Nunca 1 3,6 3,6 100,0
Total 28 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Propia

Por otro lado, la figura 56 muestra que el 25% de trabajadores manifiestan que siempre
existe colaboracion entre el personal de la diversas oficinas del BBVA Continental,
para el 39% de trabajadores la colaboracion esta casi siempre presente entre el personal
de la diversas oficinas del BBVA Continental, sin embargo, el 32% de trabajadores
manifiestan que pocas veces existe colaboracion entre el
oficinas del BBVA Continental y para el 4% de trabajadores nunca existe
colaboracion entre el personal de las diversas oficinas del BBVA Continental.

Esta ltima proporcidn corresponde al personal tercerizado ya que ellos solo realizan

atencion al puablico mas no estan obligados a cumplir metas.
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Figura 56. Colaboracion entre el personal

W siempre

B Casi siempre
[JPocas veces
W Nunca

Fuente: BBVA Continental - Cajamarca.
Elaboracién: Propia.

TABLA N° 54: ; Existe colaboracion entre el personal de las diversas oficinas?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Siempre 7 25,0 25,0 25,0
Casi siempre 11 39,3 39,3 64,3
Vélidos  Pocas veces 9 32,1 32,1 96,4
Nunca 1 3,6 3,6 100,0
Total 28 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Propia

Por otro lado, en la figura 57 se observa que el 14% de trabajadores manifiestan que
su trabajo en el BBVA Continental siempre esta bien remunerado, asimismo, el 36%
de trabajadores sefialan que su trabajo en el BBVA Continental casi siempre esta bien
remunerado, no obstante, para el 43% de trabajadores su trabajo pocas veces ha sido
bien remunerado por el BBVA Continental y el 7% de trabajadores considera que su
trabajo nunca es bien remunerado por el BBVA Continental. Es evidente que casi la
mitad de trabajadores consideran que su remuneracion no esta en concordancia con
sus responsabilidades y obligaciones, esta situacion perjudica el desempefio laboral de
los trabajadores, puesto que ni siquiera a través de sus salarios son motivados a
desempefiarse mejor en sus labores dentro del banco.

Las remuneraciones son de acorde al puesto y al tipo de contrato que tiene cada

trabajador, los contratos que maneja la empresa son
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- Contrato temporal. Que tiene todos los trabajadores que ingresas al banco y
es hasta los 2 afios, el sueldo es el basico mas sus beneficios de ley

(gratificaciones, aguinaldos, Seguro privado EPS y utilidades).

- Contrato tercerizado: son los trabajadores que son contratados a través de
MANPOWER vy sus sueldos es el basico, no tienen aguinaldo, ni

gratificaciones y el seguro es Es Salud.

Este tipo de contrato tiene 1 trabajador por cada oficina y solo se limita a
sus funciones basicas, no estd obligado a contribuir con las metas de la
oficina.

Por este detalle las respuestas de las encuestas siempre hay una repuesta de
las preguntas de desempefio laboral y clima laboral siempre es negativa para

el Banco.

- Contrato Indefinido: son todos los funcionarios que tienen una antigiieda
laboral mayor a dos afios, sus sueldos se vienen incrementando por tiempo
de servicio y puesto. (gratificaciones, aguinaldo, Seguro privado EPS,

escolaridad, bonos de fin de afio y utilidades)

Figura 57. Remuneracion laboral

[ ] Siempre

B casi siempre
[JPocas veces
W Nunca

Fuente: BBVA Continental - Cajamarca.
Elaboracién: Propia.
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TABLA N° 55:;Considera que su trabajo esta bien remunerado?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Siempre 4 14,3 14,3 14,3
Casi siempre 10 35,7 35,7 50,0
Vélidos  Pocas veces 12 42,9 429 92,9
Nunca 2 7,1 7,1 100,0
Total 28 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Propia

Por ultimo, fue conveniente mostrar el clima organizacional que impera en las 2 oficinas
del BBVA Continental de la ciudad de Cajamarca haciendo uso de la Escala de Likert, la
cual ayud6 a medir actitudes y conocer el grado de conformidad de los trabajadores
encuestados. En base a ello, la Figura 58 muestra al 25% de trabajadores encuestados
indicando que el clima organizacional es muy eficiente, asimismo existe un 54% de
trabajadores encuestados quienes indican que el clima organizacional es eficiente y un 21%
de trabajadores encuestados quienes indican que el clima organizacional es ineficiente. En
base a estos resultados se evidencia que entre el 25% y 54% se tiene una percepcion muy
grande (79%) que indica lo eficiente que es el clima organizacional en el BBVA
Continental, lo cual es totalmente bueno y muy alentador. Sin embargo, al margen que los
datos muestren proporciones alentadoras en cuanto al clima organizacional, no se puede
dejar pasar por alto ese 21% de percepcion ineficiente sobre el clima organizacional en el
BBVA Continental, pues indica que existen problemas dentro de la organizacion que deben
ser subsanados o disminuidos; puesto que el objetivo de toda organizacion es tener un clima
organizacional muy eficiente, mas si se trata de una organizacion tan importante como un
de prestigio como es el BBVA Continental quien presta servicios financieros a la poblacion
del departamento de Cajamarca con el fin Gltimo de mejorar su bienestar, asi incentivar
exponencialmente el crecimiento econdmico del departamento de Cajamarca Yy

consecuentemente del pais.



Figura 58. Clima organizacional segun escala de Likert

W Muy Eficiente
[ Eficiente
[CJneficiente

Fuente: BBVA Continental - Cajamarca.
Elaboracién: Propia.

TABLA N° 56: Total Escala de Likert

Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Muy Eficiente 7 25,0 25,0 25,0
Eficiente 15 53,6 53,6 78,6
Validos
Ineficiente 6 21,4 21,4 100,0
Total 28 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Propia

5.2 Discusioén

5.2.1 Relacién entre el clima organizacional y el desempefio laboral del

personal del BBVA Continental de la ciudad de Cajamarca

Muchos autores antes estudiados coinciden en que el clima organizacional se
relaciona con el desempefio laboral de los empleados en las diferentes
organizaciones, ya sean estas publicas o privadas. Entender esa relacion se basa
principalmente en las teorias que existen al respecto; por ejemplo, segun Hall
(1996) el clima organizacional es un conjunto de propiedades del ambiente laboral,
percibidas directa o indirectamente por el empleado, las cuales se supone son una
fuerza que influye en la conducta del empleado. Asimismo, Alfaro (2006) se refiere

al clima organizacional como el ambiente propio de la organizacion, producido y
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percibido por el individuo de acuerdo a las condiciones que encuentra en su proceso
de interaccion social y en la estructura organizacional que se expresa por variables
(objetivos, motivacion, liderazgo, control, toma de decisiones, relaciones
interpersonales y cooperacion) que orientan su creencia, percepcion, grado de
participacion y actitud; determinando su comportamiento, satisfaccion y nivel de

eficiencia en el trabajo.

Por otro lado, es importante lo que manifiestan algunos autores respecto al
desempefio laboral; asi pues, segin Palacio (2005), “El desempefio laboral es el
valor que se espera aportar a la organizacion de los diferentes episodios
conductuales que un individuo lleva acabo en un periodo de tiempo”. Por su parte,
Robbins (2004), complementa al determinar, como uno de los principios
fundamentales de la psicologia del desempefio, es la fijacion de metas, la cual activa
el comportamiento y mejora el desempefio, porque ayuda a la persona a enfocar sus
esfuerzos sobre metas dificiles, que cuando las metas son faciles.

En base a la teoria respecto al clima organizacional y desempefio laboral, es
evidente que los autores manifiestan que el clima organizacional se caracteriza por
ser percepciones de los empleados respecto a su entorno laboral, las mismas que
influyen en su conducta. Es aqui donde el desempefio laboral se hace presente, pues
para los autores el desempefio laboral se garantiza cuando los trabajadores se ven
expuestos a episodios conductuales, ya sean estos buenos o malos, para esforzarse
por conseguir sus metas. De esta forma, la teoria respeto al clima organizacional y
desempefio laboral evidencia una relacion directa. Sin embargo, esta teoria es
importante porque ayuda a reforzar los hallazgos encontrados en investigaciones
como la que se trabaja en este documento. En ese sentido, para poder hallar la
relacion entre el clima organizacional y desempefio laboral en esta investigacion,
se hizo uso de la encuesta aplicada a los empleados del BBVA Continental de la
ciudad de Cajamarca, asi como de la correlacion de Pearson.

Como se habia mencionado en la parte metodoldgica de esta investigacion, la
encuesta de Clima Laboral (CLSPC) elaborada por la psicéloga Sonia Palma
(1999), mide 5 dimensiones: Involucramiento Laboral, Supervision,
Comunicacién, Condiciones Laborales y Autorrealizacion. Para determinar la
relacion, esta investigacién escoge interrogantes de 4 dimensiones para el clima

organizacional (Involucramiento Laboral, Comunicacién, Condiciones Laborales y



Autorrealizacion) e interrogantes de 1 dimension el

(Supervision)®, usado por Panta (2015).

desempefio

puntuaciones de cada interrogante en cada observacion para convertirlas

variables de escala y poder aplicar la correlacién de Pearson.

TABLA N° 57: Correlacion de Pearson

laboral

Lo que se hizo luego, fue sumar las

en

Dimensiones Clima Dimension Desempefio
Organizacional Laboral

Dimensiones Correlacion de Pearson 1 ,960™"
Clima . .
Organizacional Sig. (bilateral) .000

N 28 28
Dimension Correlacion de Pearson ,960™ 1
Desempefio . .
Labora? Sig. (bilateral) .000

N 28 28

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Como lo muestra la tabla N°57, se realiza la correlacion bivariada utilizando el
coeficiente de correlacion de Pearson, pues se cuenta con variables de escala. Los
datos arrojados por la correlacion indica que existe correlacion positiva entre el
clima laboral y el desempefio laboral de los trabajadores del BBVA Continental de
la ciudad de Cajamarca, pues 0 <r < 1; y sus niveles de significancia indican que
existen nulas probabilidades de que cambien los resultados de acuerdo a la muestra.
Es decir, tienen una correlacion significativa, ya que el nivel critico es menor que
el nivel de significacion establecido 0,00 < 0,01. En ese sentido, la evidencia
estadistica refuerza lo planteado en la teoria estudiada sobre la relacion existente
entre el clima organizacional y el desempefio laboral. En base a ello, se evidencia y
se confirma que existe relacion directa entre el clima organizacional y el desempefio
laboral el clima laboral y el desempefio laboral de los trabajadores del BBVA
Continental de la ciudad de Cajamarca. Esto se puede observar en la figura 59, pues
segun el diagrama de dispersion, existe dependencia entre las 2 variables, ya que

cuando una de ellas aumenta, la otra también lo hace en proporciones semejantes.

4 Las interrogantes estuvieron en desorden para evitar sesgos al momento de aplicarlas (las interrogantes de la dimension
Supervision estan marcadas con amarillo en el anexo encuesta).



Figura 59. Diagrama de dispersion
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Fuente: BBVA Continental - Cajamarca.
Elaboracién: Propia.

Asi, la correlaciéon presentada lineas arriba, afirma la hipotesis planteada con
anterioridad, pues el clima organizacional influye positivamente en el desempefio
laboral de los trabajadores del BBVA Continental de la ciudad de Cajamarca, ya

que la correlacién muestra una relacién directa entre estas dos variables.

4.3.1.Factores del clima organizacional que inciden en el desempefio laboral del

personal del BBVA Continental

Para Chiavenato (2007) la relacion existente entre organizacién y empleado es
basicamente un proceso de reciprocidad, en donde la organizacién hace ciertas
cosas para y por los empleados, como remunerarlos, darles seguridad y estatus;
reciprocamente, el empleado responde con trabajo y el desempefio de sus tareas.
Por lo tanto, la edad, la condicion laboral y el grado de instruccion de los empleados
generalmente condicionan su comportamiento dentro de la organizacion,
impactando positiva o negativamente en la eficiencia de la organizacién; bajo esta
perspectiva, Robbins (2004) manifiesta que el comportamiento de la gente en una
organizacion repercute en el desempefio de la organizacion. En consecuencia, y
segun, Chiavenato (2007), la organizacion espera que el empleado obedezca a su
autoridad, y por su parte el empleado espera que la organizacién se comporte
correctamente con él y actle con justicia; por ello, Chiavenato (2007) asegura que
las interacciones de las dos partes estan orientadas por directrices que lo correcto y

equitativo.



La oportunidad de progreso que ofrece el BBVA Continental, el apoyo que brindan
los jefes para superar obstaculos, el acceso a la informacion, la cooperacion entre
compafieros y el interés del jefe por los logros de los trabajadores, genera un
comportamiento de compromiso en los trabajadores con el éxito de la organizacion,
asi lo revela las figuras 6, 7, 8, 9, 10 y 11; estas actitudes por parte del BBVA
Continental mejora su cultura organizacional, pues para Chiavenato (2007) la
cultura organizacional orienta el comportamiento de los miembros de una
organizacion en el dia a dia, direccionando sus acciones hacia la realizacion de los
objetivos organizacionales. Por lo tanto, la cultura organizacional no es otra cosa
mas que habitos establecidos por medio de normas, valores, actitudes y expectativas
que comparten todos los miembros de la organizacion y se ve reflejada en la

mentalidad que predomina en la organizacion.

Asimismo, estos valores y actitudes de los trabajadores del BBVA Continental se
han reflejado en los niveles de logro asegurados en el trabajo por lo empleados
(figura 14), en la disposicion de los trabajadores a mejorar continuamente (figura
15), apoyados en la fluidez de la informacién (figura 16) siempre estan persiguiendo
alcanzar los objetivos retadores puesto en su trabajo diario (figura 17), ademas
participar en la definicion de objetivos de la entidad financiera (figura 18) hace que
los empleados se considera factor clave en el éxito del BBVA Continental (figura
19), todo ello, conlleva a que los empleados se identifiquen con su trabajo,
participando activamente en él; de esta manera, Robbins y Coulter (2014) sefialan
que los empleados con un alto nivel de participacion laboral tienen una gran
identificacion con su trabajo y se interesan genuinamente por el tipo de labor que
realizan, en consecuencia, la actitud positiva de los trabajadores los lleva a
contribuir de forma eficaz en su labor. Por lo tanto, con el mayor nivel de
participacion laboral el BBVA Continental ha conseguido reducir el ausentismo
laboral de sus trabajadores, adicionalmente, las tasas de renuncia han disminuido,
generando un mayor involucramiento del empleado con su trabajo. Por otro lado,
para Robbins y Coulter (2014) los empleados con elevado nivel de involucramiento
son 2.5 veces mas propensos a tener un desempefio laboral sobresaliente que sus
comparieros menos involucrados, ademas consideran que las empresas que cuentan
con empleados muy involucrados tienen tasas de retencién mas altas, lo cual las

ayuda a mantener bajos costos de reclutamiento y seleccién. Por ello, reconocen



que ambos beneficios, altos rendimientos y costos bajos, contribuyen a un

desempefio financiero superior de la empresa.

El BBVA Continental las evaluaciones son constantes, asi lo confirman los
trabajadores (figura 20), pues a través de una evaluacion se puede conocer el
desempefio de un trabajador en un puesto. En tal sentido, Chiavenato (2007)
menciona considera que la evaluacion del desempefio es una apreciacion
sistematica de como cada persona se desempefia en un puesto y de su potencial de
desarrollo futuro. Ademas, una evaluacion permite que los trabajadores mejoren en
la realizacion sus tareas diarias, por ello, toda evaluacion es un proceso para
estimular o juzgar el valor, la excelencia y las cualidades de una persona
(Chiavenato, 2007). Por otra parte, la evaluacion constante ha permitido que el
BBVA Continental fortalezca una relacion armoniosa entre sus empleados (figura
21), al mismo tiempo, se ha determinado que la mayoria de trabajadores toman
decisiones frente a sus tareas que son de su responsabilidad (figura 22) ya que tienen
bien definidas las responsabilidades de sus puestos (figura 30), y sus jefes valoran
los altos niveles de desempefio laboral y sus logros de sus trabajadores (figura 23 y
28), estas circunstancias hacen que los empleados del BBVA Continental estén
plenamente comprometidos con la empresa (figura 24) y cumplir con sus
actividades laborales se ha vuelto una tarea estimulante para los trabajadores (figura
39), circunstancias que se van reflejado en el quehacer diario de los trabajadores
que buscan continuamente mejorar cada dia (figura 29), ademas ha facilitado que
los trabajadores se integren con facilidad a los grupos de trabajo, formando equipos
de trabajo bien integrados (figura 27). Todo este ambiente ha permitido que en el
BBVA Continental se afronten adecuadamente a los obstaculos y se superen con

destreza (figura 36).

Las relaciones de satisfaccion, &nimo, interés, colaboracion, etc., mejoran el clima
organizacional. Por ello, Chiavenato (2007) sefiala que aquellos aspectos de la
organizacion que llevan a la estimulacién o provocacion de diferentes tipos de
motivaciones en sus integrantes son parte del clima organizacional, por tanto, el
clima organizacional es favorable cuando proporciona satisfaccion de las
necesidades personales de los integrantes y eleva su moral, ya sea a través de

capacitaciones, adecuados canales de comunicacion y la oportunidad de mejorar



continuamente, mediante actividades que contribuyen al desarrollo personal de los
empleados. Por ende, Brunet indica que el clima organizacional constituye una
configuracion de las caracteristicas de una organizacion e influyen en el
comportamiento de un individuo en su trabajo. Realidad visible en el BBVA
Continental, ya que, sus trabajadores dan una opinion buena de la institucion

bancaria.

La remuneracion gque ofrece segun los trabajadores es atractiva en comparacion con
la de otras organizaciones (figura 42) y la mayoria de trabajadores consideran que
estan bien remunerados (figura 57), esto hace que los trabajadores se sientan
motivados por permanecer en su puesto dentro del BBVA Continental (figura 54),
ademas el reconocimiento de sus logros (figura 53) en su trabajo vy el trato justo que
reciben (figura 55) y la buena relacion con sus compafieros (figura 51) son factores
que hacen que el trabajo en el BBVA Continental sea intelectualmente estimulante,
equitativamente recompensado, haciendo que la satisfaccion laboral sea la mas alta
en la organizacién. Por ello, los trabajadores se sienten comodos en sus puestos, ya
que tienen la oportunidad de aplicar sus habilidades y capacidades en sus tareas,
caracteristicas que hacen que el trabajo posea estimulos intelectuales, en donde, los

empleados experimentan placer y satisfaccion.

Los empleados quieren sistemas de pagos Yy politicas de ascensos que les parezcan
justos, claros y congruentes con sus expectativas. Cuando el salario les parece
equitativo, fundado en las exigencias del puesto, las habilidades del individuo y el
nivel de los sueldos del lugar, es muy probable que el resultado sea la satisfaccion.
Del mismo modo, quienes creen que las decisiones sobre los ascensos se hacen en
forma honesta e imparcial, tienden a sentirse satisfechos con su trabajo, pues, los
trabajadores siempre estan preocupados por el ambiente laboral tanto en lo que
respecta a su bienestar personal como en lo que concierne a las facilidades para
realizar un buen trabajo, prefieren entornos seguros y comodos, ya que, los
empleados obtienen del trabajo algo mas que sélo dinero o logros tangibles: para la
mayoria, también satisface necesidades de trato personal. Por ende, no es de
sorprender que tener compafieros que brinden amistad y respaldo también aumente
la satisfaccion laboral (Robbins, 1998).



En ese sentido, Likert manifiesta que el comportamiento de los subordinados es
causado, en parte, por el comportamiento administrativo y por las condiciones
organizacionales que éstos perciben y, en parte, por sus informaciones, sus
percepciones, sus esperanzas, sus capacidades y sus valores. Por ello, considera que
la reaccion de un individuo ante cualquier situacion siempre esta en funcion a la
percepcion que tiene de ésta. En consecuencia, Chiavenato (2007) considera que el
clima organizacional expresa la influencia del ambiente sobre la motivacion de los

empleados.

De todo lo antes expuesto, se puede manifestar que para hacer posible un buen
desempefio laboral es muy importante que los trabajadores entiendan cuéles son sus
funciones o tareas especificas, los procedimientos que se deben seguir, las politicas
que se deben respetar, los objetivos que deben cumplir. Pues de acuerdo al
diagndstico realizado al personal de BBVA Continental se ha podido evidenciar
que su clima laboral fluctua entre lo muy eficiente y eficiente; sin embargo, y como
en casi todas las figuras analizadas, persiste una proporcién de trabajadores quienes
perciben cierta incomodidad en el clima laboral que actualmente impera en el en
estudio. Esta incomodidad influye en el desempefio laboral de los colaboradores.
Pues existen algunos factores de clima organizacional que impiden que el

desempefio laboral sea adecuado.

Por ello, aun persisten trabajadores que manifiestan no recibir buenos incentivos,
haber recibido pocas veces capacitaciones a pesar que se conoce la importancia de
estas (las capacitaciones), asimismo sefialan que no hay una igualdad de
oportunidades (prima fundamentalmente el favoritismos, etc.), las remuneraciones
no esta en funcion del desempefio laboral de los trabajadores, pocas veces se
impulsan actividades que ayuden a mejorar la motivacion de los trabajadores,
sumando a esto, manifiestan que la atmosfera institucional reinante en el Banco no
es la mas adecuada, lo cual indica que muchos de ellos no reciben una formacion

para la actividad productiva y mucho menos obtienen mejoras salariales.

En ese sentido, los factores de clima organizacional que influyen en el desempefio
laboral de los trabajadores del BBVA Continental son aquellos ligados a los
objetivos, motivacion, liderazgo, control, toma de decisiones, relaciones

interpersonales y cooperacion que impera en el BBVA Continental. Todos estos



factores estan muy ligados a las teorias expuestas en esta investigacion,
especialmente la expresada por Alfaro (2006), Brunet (2004) y Rodriguez, (1999),
de aqui la importancia de la teoria, pues ayuda a corroborar los resultados hallados.



CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

= La situacion actual del clima organizacional es 54% eficiente, permitiendo asi un
adecuado desempefio laboral de los trabajadores de las agencias de BBVA
Continental de la ciudad de Cajamarca.

= Se evidencia y se confirma que existe una relacion directa entre el Clima
Organizacional y el desempefio laboral de los trabajadores del BBVA Continental de
la ciudad de Cajamarca

= Los factores que influyen en el clima organizacional y el desempefio laboral de los
trabajadores del BBV A Continental de la ciudad de Cajamarca son la motivacion, el
liderazgo, el control, la toma de decisiones, las relaciones interpersonales y la

cooperacion.

5.2.Recomendaciones

= Para el Area de Talento y Cultura, se recomienda elaborar e implementar estrategias
relacionadas al clima organizacional, ya que una forma de motivar al trabajador es a
través de adecuacion del trabajador a su puesto de trabajo, el establecimiento de
objetivos, el reconocimiento del trabajo, la participacion del empleado, la formacion
y desarrollo profesional, la evaluacion del rendimiento y la gestion del bienestar y de
la productividad del trabajador.

= Para Los Gerentes de Oficina: Generar espacios de dialogo sincero, eficaz,
busqueda de soluciones, conocer sus aspiraciones, metas y por Gltimo reconocer su

esfuerzo y cumplimiento de metas.



BIBLIOGRAFIA

Aguirre, A. (1996). La Antropologia Aplicada a la Empresa”. Instituto de Antropologia de
Barcelona. Barcelona, Espafia. Pag. 42.

Alfaro, J. L. (2010). Mejoramiento del Clima Organizacional de la empresa de Ciencias de
la Informatica, Computacion y Sistemas SRL - Cajamarca, A Partir del
Planteamiento del Talento Humano. Universidad Nacional de Cajamarca. Escuela
de Post Grado. Cajamarca, Peru.

Anzola, M. O. (2003). Una Mirada de la Cultura Corporativa. Editorial
Universidad externado de Colombia. Colombia.

BBVA Continental. Nuestro banco. Disponible en:

https://www.bbvacontinental.pe/meta/conoce-bbva/

Bernal C. A. (2010). Metodologia de la Investigacion. Tercera edicion. Editorial Pearson
Educacion de Colombia Ltda.

Bittel, L. (1996). “Administracion de Personal”. Editorial Mc Graw Hill. México. D. F.

Brunet, L. (1987). El clima de trabajo en las organizaciones: Definicion, Diagndstico y
Consecuencias. Editorial Trillas. México.

Brunet, L. (1997). El Clima de Trabajo en las Organizaciones. Trillas. México. p. 17.
Extraido de: Concepto y Dimensiones del Clima Organizacional, Sandoval
Caraveo, Maria del Carmen (2004). Universidad Juarez Auténoma de Tabasco.

Brunet, L. (2004). El clima de trabajo en las organizaciones: Definicién, Diagnostico y
Consecuencias. Editorial Trillas. México.

Chiavenato, I. (1992). Introduccion a la Teoria General de la Administracién. Tercera
Edicion. Editorial Mc Graw Hill. México. D. F.

Chiavenato, 1. (2007). Administracion de recursos humanos: El capital humano de las
organizaciones (4 ed). México: McGraw-

Chiavenato, I. (2011). Administracién de Recursos Humanos: El Capital Humano de las
Organizaciones (9 ed.). (M. d. Pilar Mascaro6 Sacristan, Trad.) México: cGrawHill.

Cornell, f. (1955). Socially perceptive administration. New york: Ronald press.

Deloitte, S. L. (2007). Diccionario de Economia y negocios. Espasa Calpe S.A. Quinta
edicion. Espafia, p 614.

Fernandez, M. y Gutiérrez, M. (2005). Organizacion escolar, profesion docente y entorno
comunitario”. Universidad Internacional de Andalucia. Espafia. Ediciones AKAL.

Forehand G. A y Gilmer, B. (1964). Environmental Variation in studies of organizational
behavior. Psychological Bulletin.


https://www.bbvacontinental.pe/meta/conoce-bbva/

French, W. L (1995). Desarrollo Organizacional Aportaciones de las Ciencias de la
Conducta para el Mejoramiento de la Organizacion. Prentice Hall
Hispanoamericana S.A. México.

Garcia, N. (2002). La Administracion escolar para el cambio y el mejoramiento de las
instituciones educativas. Universidad de Costa Rica.

Ghiselli (1998). Administracion de Personal. Ed. Revolucionaria, La Habana, Cuba.

Grados, J. (1999). Capacitacion y Desarrollo de Personal. lera Edicion. Editorial Trillas.
México.

Guion, R. M. (1973). A Note on organizational climate Organizational. Behavior And
Human Performance.

Hall, R. (1996): Organizaciones, Estructura, Procesos y Resultados. 2da Edicion. México.
Printice Hall.

Hernandez, R; Fernandez, C y Baptista, L. (2006). Metodologia de la Investigacion. Abril.
Iztapalapa. México.

Johanesson R.E. (1973). Some problems in the measurement of organizational climate.
Organizational Behavior and Human Performance.

Laffont, J. J. y D. Martimort. The Firm as a Multicontract Organization, Journal of
Economics and Management Strategy 6, 2, 1997, pp. 201-234.

Leal Millan, A. (1991). Conocer la Cultura de las Organizaciones. Una Base para la
Estrategia y el Cambio. Actualidad Editorial, Madrid, Espafa.

Martin, M. (1999). Clima de Trabajo y Organizaciones que Aprenden. (22 Edic.) Espafia-
Madrid. Recuperado de www.uab.cat/ pub/educar/ 0211819Xn27 p103.pdf
Munch, L. (2010). Gestion organizacional, enfoques y proceso administrativo. Pearson

educacion, México, p 318 y 320.

Palaci, F. (2005). Psicologia de la Organizacion. Pearson Prentice Hall. Madrid, Espafia.

Panta, L. A. (2015). Analisis del Clima Organizacional y su Relacion con el Desempefio
Laboral de la Plana Docente del Consorcio Educativo "Talentos” De La Ciudad De
Chiclayo. Universidad Catélica Santo Toribio De Mogrovejo. Lambayeque, Per.

Pérez, Y. M. (2012). Relacién Entre el Clima Institucional y Desempefio Docente en
Instituciones Educativas de la Red N° 1 Pachacutec — Ventanilla. Universidad San
Ignacio de Loyola. Escuela de Post Grado. Lima, Peru.

Quifidnez Ku, Victor Xavier (2013). ElI Clima Organizacional y su Incidencia en el

Desempefio Laboral de los Trabajadores de la Pontificia Universidad Catdlica del



Ecuador Sede Esmeraldas (PUCESE). Universidad Tecnoldgica Israel. Quito,
Ecuador.

Rios, R. L. (2004). El Trabajo en Equipo en las Decisiones Organizativas: Un Estudio de
Casos en el Centro Educativo Estatal 0019. “San Martin de Porres Velasquez”.
Pontificia Universidad Catolica del Peru. Lima, Peru, Pag. 58.

Rivero, N. (2005). Clima Organizacional y su Influencia en el Desempefio Laboral de los
trabajadores del area administrativa de La zona educativa del estado Carabobo.
Universidad de Carabobo. Carabobo, Venezuela.

Robbins S. (1999). Comportamiento organizacional. (4 Ed). México: Prentice Hall.

Robbins, S. (1998). Fundamentos de comportamiento organizacional. México: Prentice-
Hall Hispanoamericana, S.A.

Robbins, S. (2004). Comportamiento Organizacional. (7 Ed). Prentice Hall. México.

Robbins, S. y Coulter, M. (2014). Administracion. (12 Edicidn). México: Pearson.

Rodriguez, D. (1999). Diagndstico Organizacional. Editorial Alfaomega. México. D.F.

Ruiz, K M. (2015). El Clima Organizacional y su Influencia en el Desempefio Laboral del
Recurso Humano del Area de Infraestructura en el Gobierno Regional de
Cajamarca. Universidad Nacional de Cajamarca. Cajamarca, Per.

Salluca, S. L. (2010). Relacién entre Niveles de Satisfaccion Laboral y Desempefio docente
en Instituciones Educativas del Cercado Callao. Tesis de Maestria no publicada
Universidad San Ignacio de Loyola. Lima, Peru.

Toala, S. P. (2013). Disefio de Clima Organizacional como Mecanismo de Atencién y su
Incidencia en el Desempefio Profesional de los Servidores Publicos del ilustre
Municipio De Jipijapa-2013. Universidad Privada Antenor Orrego, Escuela de Post
Grado. Truijillo, Perd.

Uria, D. (2011). El Clima Organizacional y su Incidencia en el desempefio laboral de los
Trabajadores de Andelas Cia. Ltda. de la ciudad de Ambato. Universidad Técnica
de Ambato. Ambato, Ecuador.

Valdés, H. (2004). Desempefio del maestro y su evaluacion. Cuba: Editorial pueblo y
educacion.

Vasquez, W. A. (2012). El Clima Organizacional y la Satisfaccion Laboral de los Docentes
Nombrados de la Facultad de Ciencias Econdmicas, Contables y Administrativas
de la Universidad Nacional de Cajamarca, Durante el Primer Semestre del 2012.

Universidad Nacional de Cajamarca. Cajamarca, Peru.



ANEXOS

Anexo 1. Encuesta

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CAJAMARCA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICA, CONTABLES Y ADMINISTRATIVAS
Escuela de Economia

Encuesta sobre:
“EL CLIMA ORGANIZACIONAL Y SU INFLUENCIA EN EL DESEMPENO LABORAL DEL
PERSONAL DE LA AGENCIA DEL BBVA CONTINENTAL EN LA CIUDAD DE CAJAMARCA Y SU
AMBITO DE ALCANCE, ANO 2016”

Dirigida al personal de las agencias del BBVA Continental de la ciudad de Cajamarca.
Por favor complete la encuesta cuidadosamente al leerla por completo primero, y luego sefiale

. n

Sus respuestas con una “x".

Datos generales

1. Sexo

Femenino |:| Masculino |:|

. ¢Cudl es su edad?

20730|:| 30 — 40 |:| 40 - 50 |:| 60 a més |:|

. ¢Cuantos afios lleva trabajado en el BBVA Continental del departamento de Cajamarca?

0 — 3 afios |:| 4 — 7 afios |:| 7 — 10 afios |:|O a mas afios |:|

. ¢Cudl es su condicién laboral?

Nombrado |:| Contratado |:| CAS |:| Funcionario |:|

. ¢Cual es su grado de instruccién?

Primaria |:| Secundaria |:| Técnica |:| Superior |:|

Instrucciones

Estimado colaborador, a continuacion, encontrara proposiciones sobre aspectos relacionados con las
caracteristicas del ambiente de trabajo que usted frecuenta. Cada una tiene cuatro opciones para
responder de acuerdo a lo que describa mejor su ambiente laboral. Lea cuidadosamente cada proposicion
y marque con un aspa (X) sélo una alternativa, la que mejor refleje su punto de vista al respecto. Conteste

todas las proposiciones. No hay respuestas buenas ni malas.



Siempre | Casi Pocas | Nunca
siempre | veces
1 | ¢(Existen oportunidades de progresar en la Organizacion?
2 | (Se siente comprometido (a) con el éxito de la Organizacion?
3 | ¢Su jefe le brinda apoyo para superar los obstaculos que se presenten en sus labores?
4 | ;Cuenta con acceso a informacién necesaria para cumplir con su trabajo?
5 | ¢Los compafieros de trabajo cooperan entre si?
6 | ¢(El jefe se interesa por el éxito de sus empleados?
7 | ¢Cada trabajador asegura sus niveles de logro en el trabajo?
8 | ¢Enla Organizacion, se mejoran continuamente los métodos de trabajo?
9 | ¢En mi oficina, la informacién fluye adecuadamente?
10 | ¢Los objetivos de trabajo son retadores?
11 | ;Se participa en definir los objetivos y las acciones para logarlo?
12 | ¢(Cada empleado se considera factor clave para el éxito de la Organizacion?
13 | ¢Laevaluacion gue se hace del trabajo, ayuda a mejorar la tarea?
14 | ¢En los grupos de trabajo, existe una relacion armoniosa?
15 | ¢Los trabajadores tienen la oportunidad de tomar decisiones en tareas de su
responsabilidad?
16 | ¢Se valora los altos niveles de desempefio laboral?
17 | ;Los trabajadores estdn comprometidos con la Organizacion?
18 | ¢Se recibe capacitacion necesaria para realizar el trabajo?
19 | ¢(Existen suficientes canales de comunicacion?
20 | ¢El grupo con el que trabajo, funciona como un equipo bien integrado?
21 | ¢Los jefes de &reas expresan reconocimiento por los logros?
22 | (En la oficina, se hacen mejor las cosas cada dia?
23 | ¢Las responsabilidades del puesto estin claramente definidas?
24 | ¢Es posible la interaccién con personas de mayor jerarquia?
25 | ¢Se cuenta con la oportunidad de realizar el trabajo lo mejor que se puede?
26 | ¢Las actividades en las que se trabaja permiten el desarrollo del personal?
27 | ¢Cumplir con las tareas diarias en el trabajo, permite el desarrollo del personal?
28 | ¢Se dispone de un sistema para el seguimiento y control de las actividades?
29 | ¢En la Organizaciodn, se afrontan y superan los obstaculos?
30 | ¢Existe una buena administracion de los recursos?
31 | ¢Los jefes promueven la capacitacibn que se necesita?
32 | ¢Cumplir con las actividades laborales es una tarea estimulante?
33 | ¢Existen normas y procedimientos como guias de trabajo?
34 | ¢Se apoyan en equipos de trabajo para mejorar su desempefio laboral?
35 | ¢Laremuneracion es atractiva en comparacion con la de otras organizaciones?
36 | ¢La Organizacién promueve el desarrollo del personal?
37 | ¢Los productos y/o servicios de la organizacion, son motivo de orgullo del personal?
38 | ¢Los objetivos del trabajo estdn claramente definidos?
39 | ¢El jefe escucha los planteamientos que se le hacen?
40 | ¢Los objetivos de trabajo guardan relacién con la visién de la institucion?
41 | ;Se promueve la generacion de ideas creativas o innovadoras?
42 | ;Hay una clara definicién de vision, misién y valores en la Organizacion?
43 | (El trabajo se realiza en funcién a métodos o planes Establecidos?
44 | ;Existe colaboracion entre el personal con sus jefes?
45 | ¢Se dispone de tecnologia que facilita el trabajo?
46 | ¢Se reconoce los logros en el trabajo?
47 | ¢Le gustaria permanecer en su puesto de trabajo?
48 | ;Existe un trato justo en la Organizacion?
49 | (Existe colaboracion entre el personal de las diversas oficinas?
50 | ¢Considera que su trabajo estd bien remunerado?

Gracias por su colaboracion y participacion.




Anexo 2. Puntuaciones y Escala de Likert

Para los puntajes se codifico de la siguiente manera:

Para cada pregunta se asigno el puntaje de acuerdo a la respuesta que dio el encuestado:

Tabla 58. Puntuaciones

Alternativa Puntaje
Siempre 1
Casi Siempre 2
Pocas Veces 3
Nunca 4

Para elaborar la escala de Likert usando el programa estadistico SPSS20 (Statistical

Product and Service Solutions):

Entonces, en cada pregunta se sumo los puntajes asignados por cada encuestado y se obtuvo
el puntaje total de cada pregunta.

Luego se calculd la media aritmética y la desviacién estandar para poder hallar los puntos
de corte para los intervalos.

Asi se obtuvieron los tres intervalos, sumando y restando el 75% de la desviacion estandar
al valor de la media aritmética, utilizando las puntuaciones de estaninos, la misma que es
una técnica para niveles de clasificacion, cuya féormula es: A=media-0.75*DESV. y
B=media+0.75*DESV°.

Y finalmente se cuentan cuantos valores caen en cada intervalo, para saber como se

distribuyeron las opiniones.

Tabla 59. Puntos de Corte y Asignacion

Observaciéon | Punto de Corte orga(rii“zrz;]gonal
a 75 Muy Eficiente

b 111 Eficiente

137 (Méximo) Deficiente

5 Para més informacion, véase Aiken (2003) “Test Psicolégicos y de autoevaluacién”, Cap. 4.



