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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion pretende determinar la influencia del clima
laboral en el desempefio de los trabajadores en el Banco de Crédito del Perd, en la sucursal
Arequipa, enfocandose en tres factores principales que comprenden el clima laboral en
esta empresa: Horario, identificacion y riesgo de caja.

Los datos propuestos representan un punto de partida para la empresa y otras
similares que deseen realizar un cambio o estudio con respecto a los factores mencionados
del clima laboral, es por eso que la presente estd abierta a ser modificada por mejoras
continuas para ahondar en el amplio campo del clima laboral.

Se propone identificar los diferentes factores y como afecta al trabajador en la
empresa, asi también comparar con estudios similares aplicados en otras empresas
nacionales o internacionales, para asi extraer puntos que resulten beneficiosos y ofrezcan
un punto de vista diferente que ayude a encontrar una solucion a este problema.

Luego de presentar la problematica y los resultados obtenidos por medio de
investigacion, se evalGan posibles alternativas para una mejora en estas flaquezas, esta
actividad busca ayudar a mejorar la relacion entre el trabajador y la empresa de manera

que pueda desarrollarse mejor y asi ambas partes se vean beneficiadas.

Palabras Claves: Clima laboral, desempefio laboral, empresa bancaria.
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ABSTRACT
This research work aims to determine the influence of the work environment on the
performance of workers in the Banco de Crédito del Perd, in the Arequipa branch,
focusing on three main factors that comprise the work environment in this company:
Hours, identification and risk of box.
The proposed data represent a starting point for the company and similar ones that wish
to make a change or study with respect to the mentioned factors of the work environment,
that is why this is open to being modified by continuous improvements to delve into the
broad labor climate field.
It is proposed to identify the different factors and how it affects the worker in the
company, as well as compare with similar studies applied in other national or international
companies, in order to extract points that are beneficial and offer a different point of view
that helps to find a solution to this problem.
After presenting the problem and the results obtained through research, possible
alternatives for an improvement in these weaknesses are evaluated, this activity seeks to
help improve the relationship between the worker and the company so that it can develop
better and thus both parties are See benefited.

Keywords: Work climate, work performance, bank company.
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INTRODUCCION

Segun Chiavenato, 2009, en su libro “Comportamiento Organizacional la
dinamica del éxito de las corporaciones”, explico que: Al igual que cada persona
tiene una cultura distinta, las organizaciones también se caracterizan por tener
culturas corporativas especificas. Para llegar a conocer a una organizacion el primer
paso es conocer su cultura. Al ser un miembro de una empresa y desarrollar funciones
tales como trabajar en ella, ser parte de sus actividades y escalar posiciones o hacer
una linea de carrera, el empleado asimila y acepta la cultura organizacional de ésta.
La cultura organizacional es formada a partir de diversos factores que se encuentran
en toda empresa, tales como las relaciones interpersonales, los valores en la empresa,
el clima organizacional y las aspiraciones y metas de los empleados.

Bajo esa premisa y en base a mi experiencia como trabajador del Banco de Crédito
del Peru es que planteo el estudio al clima laboral que se da en esta institucion, siendo
el punto de estudio especifico en la agencia central de Arequipa.

Se ha podido apreciar que el ambiente laboral no es algo que pudiese considerarse
ideal, bajo el método de observacion se ha detectado muchos factores que afectan
seriamente el espacio de trabajo en el area operativa, desde los propios clientes hasta
el compaferismo, muchos factores que hacen que los trabajadores se sientan
presionados y generen estrés, lo cual en multiples ocasiones genera problemas que
pueden ser de mayor preocupacién tanto para la empresa como para el propio
empleado si no se tratan a tiempo.

El presente estudio permitira que los superiores de la empresa estudiada en
cuestion reconozca la importancia del factor humano en uno de sus principales areas

que actualmente no posee un buen clima laboral, de esta manera busca servir para la
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toma de decisiones que ayuden a mejorar el clima dentro de la empresa a la vez que
aumenten el grado de satisfaccion de los trabajadores.

Actualmente la competencia entre las instituciones cada dia es mas intensa para
tratar de ofrecer mejores servicios y tener como méaxima prioridad al cliente. Sin
embargo, esto puede llevar a la empresa a exigir una responsabilidad maxima y a
veces olvidan que estan a cargo de personas humanas y no maquinas.

Si se busca mejorar el desempefio laboral se ha de enfocar en el clima laboral, y
la presente se centraré en tres aspectos negativos de ésta: Horario, enfoque y riesgo
de caja en el area de atencién al cliente.

El saber comprender lo anterior mencionado dara como resultado la mejora del

clima organizacional y por consiguiente un mejor desempefio laboral.
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HIPOTESIS
El deficiente clima laboral es el causante de un bajo desempefio por parte de sus
trabajadores asi como una relacion conflictiva entre el empleado y la empresa. Si se llega
a identificar la influencia que tienen ciertos factores como el horario, riesgo e

identificacion, pueden obtenerse conclusiones que ayuden a evitarse estos errores.
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OBJETIVOS
Objetivo General
Determinar la influencia de los factores de horario, identificacion y riesgo de caja
en el ambiente laboral y como afecta en el desempefio de los trabajadores del Banco de
Credito del Pert-Sucursal Arequipa, para mejorar su relacion con la empresa y llevar un
mejor desempefio.
Objetivos Especificos
e  Encontrar elementos claves que afecten el desempefio laboral en el Banco de
Crédito del Pert - Sucursal Arequipa.
e Identificar si las jornadas laborales son adecuadas para el trabajador, asi
como sus horarios de receso.
e  Precisar de qué manera el mantenimiento del ambiente laboral afecta al
desempefio del trabajador.
e ldentificar los riesgos laborales que suponen una carga de estrés para el
trabajador.
e Identificar las consecuencias de las interacciones con el cliente.
e  Precisar de qué manera la empresa maneja y qué técnicas y/o métodos que

se usan para el control del estrés laboral de sus trabajadores.
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CAPITULO I: MARCO TEORICO

CLIMA LABORAL
Concepto

También es conocido como Clima organizacional. Existen numerosas
aportaciones realizadas por diversos autores sobre el concepto de clima organizacional,
asimismo estos conceptos han tenido una evolucion con el pasar de los afios. Los
siguientes conceptos e investigaciones han sido citadas por varios investigadores a lo
largo de los afios y son los conceptos basicos que se tiene del clima organizacional.

e El clima organizacional consta de elementos que influyen en la produccién en el
trabajo, ademas de diferentes factores como la temperatura, iluminacion, etc. Con
esto se puede concluir que una organizacion tiene su rendimiento muy relacionado
con el interés que muestra la parte gerencial hacia las necesidades e ideas de los
trabajadores (Stoner, 1996).

e Segun Woodman y King, 1978, el clima se define como algo que se mantiene en
el interior de la organizacién y que es experimentado por los que la conforman, el
clima influye en el comportamiento de las personas y se define en base a las
caracteristicas que se le brinda la organizacion. El clima organizacional también
requiere que se puntualice la distincion entre lo objetivo y subjetivo dentro de lo
que abarca, de su situacién y sus miembros, ademas de esto determina su
especificidad y las caracteristicas de su estructura, para que ésta sea dindmica.

e De acuerdo con Carvajal, 2000, el clima laboral se puede definir como una parte
natural de la cultura mas profunda dentro de la organizacién. El clima determina
la forma en la que el trabajador percibe su trabajo, asi como su satisfaccion,
rendimiento y productividad. El clima existe pese a que no se ve ni se toca, y

puede afectar todo lo que pueda pasar dentro de la organizacion; por lo tanto, es
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una inversion a largo plazo el crear un buen y estable clima organizacional. Los
puestos gerenciales deben estar pendientes en todo momento de la atencion y

valoracion de su clima y ambiente en la organizacion.

A dia de hoy el enfoque de las percepciones que posee el trabajador con respecto
a las estructuras, areas de trabajo, ambiente y procesos que ocurren en su medio laboral,
genera un mayor interés en la toma de importancia del clima organizacional. Esto es
respaldado por estudios que dan importancia a las percepciones del trabajador con
respecto al clima organizacional y sus factores. Se debe tener en cuenta que estas
percepciones dependen de las interacciones y las experiencias que el trabajador tenga en
la empresa y con las personas con las que comparte su ambiente laboral.

El clima organizacional es el ambiente que existe entre los miembros de una
organizacion. El clima se relaciona directamente con la motivacion de los empleados,
también indica las propiedades motivacionales del ambiente organizacional. Con esto se
puede decir, que el clima es favorable cuando se logra satisfacer las necesidades
personales y se incrementa la moral de los miembros de la organizacion, en el caso de
que no se logre ambas cosas, ésta se considera desfavorable (Fiallo, 2015).

Las organizaciones poseen una Unica personalidad o un dnico clima que las
distingue entre ellas. Debido a los efectos que tiene el clima organizacional sobre la
satisfaccion de las necesidades psicoldgicas y sociales de su personal, ademas de afectar
los logros de los objetivos de la organizacion, se considera que la gerencia debe de poner
atencion sobre esta cualidad dentro de la empresa para un buen manejo y organizacion.
Componentes

El clima organizacional ha sido vinculado a la definicion de dimensiones a través

de diversos estudios, de esta manera, ayudaria a la evaluacion del estado de un clima, los
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investigadores definen estas dimensiones como variables de medicion y evaluacion del
clima organizacional.

Segun Litwin y Stringer, 1968, el clima organizacional puede describirse en nueve
dimensiones a los cuales trata como componentes, éstos fueron medidos por medio de un
cuestionario que se desarrollo a partir de la teoria del clima. A continuacién, éstos son:

1. Estructura

Aqui se refiere a la forma en la que las actividades organizacionales, en
cuanto a las relaciones entre niveles de jerarquia, son divididas, organizadas y
coordinadas, siendo indistinto de la posicion en el nivel. Enfocandose en la
percepcién de los empleados sobre las normas y procedimientos. Todo esto tiene
una relacion directa con el organigrama, y se conoce como Estructura
Organizacional.

2. Responsabilidad individual.

Este aspecto va de la mano con la autonomia de los trabajadores al
momento de realizar sus actividades, el trabajador piensa por si mismo y busca
cumplir con sus necesidades de logro en el trabajo, para lo cual, los propios
trabajadores adquieren un mayor sentido de responsabilidad. Saben lo que deben
hacer en cada funcion, y como resultado generan y ganan el sentimiento de ser su
propio jefe dentro de la organizacion.

3. Cooperacion.

Esta enfocado al apoyo oportuno y mutuo, es decir, al sentimiento de ayuda
entre los miembros de la organizacion, creando y manteniendo un espiritu de
equipo que busca lograr un objetivo en comun dentro de la empresa, u objetivos
relacionados con éste, asi también, abarca el soporte emocional y la cordialidad

de los trabajadores tanto a nivel horizontal como vertical.
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4. Recompensas y castigos.

Se refiere a los beneficios otorgados a los trabajadores por el hecho de
haber realizado su labor de manera correcta, intenta responder la pregunta: ¢ Qué
es lo que se recibe a cambio de un resultado obtenido luego de haber completado
el trabajo? Asi también de las consecuencias por el incumplimiento de leyes o el
mal desarrollo de las funciones laborales. En este punto se busca la aprobacion o
desaprobacion de las medidas que se plantean tomar.

5. Conflicto y tolerancia.

Un clima organizacional tiene un gran namero de personas con formas de
pensar que difieren entre ellas, este debe ser tolerante con las diferentes opiniones
y pensamiento de los miembros que la conforman. Los conflictos se generan de
diferentes maneras, ya sea que se relacionen al trabajo o a lo social, o incluso a la
relacién jerarquica en la empresa, son problemas que retrasan la produccion y
deben evitarse. Una forma practica de evitar los conflictos es manteniendo una
comunicacion fluida a través de los diferentes niveles de la organizacion.

6. Estandaresy expectativas.

Los estandares establecen los pardmetros que indican el alcance o
cumplimiento de los objetivos. Es la fuerza con la que los trabajadores toman las
normas de desempefio y productividad dentro de la organizacion y las cumplen
con el fin de obtener un resultado esperado.

7. ldentidad Organizacional y Lealtad al Grupo.

Es también conocido como “Sentido de Pertenencia”, cuando un miembro

de la empresa se siente una parte activa de ésta, asi como el orgullo que tiene de

formar parte de su empresa, ademas de compartir los objetivos personales, aportar
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sus esfuerzos para brindar un resultado que satisfaga los objetivos de la
organizacion.
8. Riesgos y desafios.

Se refiere a la forma en que la organizacion promueve la aceptacion de los
riesgos con la finalidad de lograr ciertos objetivos que se propone. De esta manera,
los desafios resultan ser una herramienta que ayuda a mantener un clima sano que
promueve la competitividad entre sus trabajadores y que es algo que necesita toda
organizacion, asi también estos desafios ayudan como una motivacion para el
cumplimiento de sus metas.

9. Relaciones.

Tienen como base el respeto interpersonal de los trabajadores en cualquier
nivel en la empresa, asi como la cooperacién y el buen trato, sin volverse algo
excesivo, que genere estrés, acoso laboral u otros problemas similares ajenos a
esto, sustentandose en base a la efectividad, utilidad y productividad. Las buenas
relaciones entre trabajadores dejando de lado los niveles jerarquicos, como la del
jefe y el subordinado, resultan ser importantes para un clima organizacional

positivo.

Tipos de Clima Laboral

Segun Ramos, 2012, en un estudio de seguimiento a Likert hecho en 1965, establece 4
tipos de clima laboral que persisten a dia de hoy y cuya definicién se ha ido actualizando
conforme a los cambios en las empresas.

e Clima de tipo autoritario: Sistema | Autoritarismo explotador

En este tipo de clima los jefes no tienen confianza en los trabajadores
inferiores, por lo general s6lo se relacionan con aquellos ubicados en la cima de

la organizacion y entre ellos son los que hacen las tomas de decisiones sin prestar
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atencion al resto, esto genera que los trabajadores trabajen dentro de una atmosfera
de miedo e inseguridad, con castigos, amenazas, ocasionalmente recompensas, la
satisfaccion de las necesidades del trabajador permanece en los niveles
psicoldgicos y de seguridad debido a la desconfianza que tienen de aquellos
ubicados en los puestos altos.

En este tipo de clima se puede apreciar un ambiente estable y no existe una
forma de comunicacion de los superiores para con los trabajadores mas que en
forma de drdenes, pautas e instrucciones especificas, eliminando las relaciones
interpersonales.

e Clima de tipo autoritario: Sistema Il — Autoritarismo paternalista

En este sistema, los jefes y puestos superiores tienen una confianza
condescendiente para con sus trabajadores, similar a la de un amo con un sirviente.
La gran parte de las decisiones de la empresa son tomadas en los puestos mas altos
en la jerarquia, como la gerencia o jefatura, sin embargo, algunas decisiones se
toman en los puestos inferiores, cada una con un nivel de importancia acorde al
puesto.

El método usado para motivar a los trabajadores resulta en las recompensas
y los castigos de acuerdo al desempefio u objetivos a lograr. Los jefes tienden a
jugar con las necesidades de sus trabajadores, por su parte, éstos tienen la
impresion de estar trabajando dentro de un ambiente laboral estable y bien
estructurado.

e Clima de tipo participativo: Sistema I11 —Consultivo

En el clima consultivo, se puede apreciar que los jefes tienen confianza

con sus trabajadores. En este sistema, se siguen tomando las decisiones en los
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puestos superiores, pero a la vez, se es permitido a los puestos inferiores tomar
decisiones mas especificas que afectan directamente a los niveles inferiores.

La comunicacion es de tipo descendente. EI método usado en este sistema
para motivar a los trabajadores son de igual forma que el anterior, las recompensas
y castigos dependiendo del desempefio y los resultados; con esto se trata de
satisfacer sus necesidades de prestigio y de estima a través de incentivos en caso
amerite y mantener una imagen firme demostrando que también hay riesgos al
cometer errores. Este tipo de clima también posee un ambiente laboral dindmico,
ya que aqui, es donde la administracion dentro de la organizacion se da en forma
de objetivos por alcanzar para el personal.

e Clima de tipo participativo: Sistema IV —Participacion en grupo

En este sistema de clima participativo, los jefes tienen una confianza plena
en sus trabajadores. Cada nivel de la empresa tiene repartidas diferentes
situaciones en la que se aplica la toma de decisiones, ademas de esto, existe una
buena comunicacién y buenas relaciones entre los trabajadores de la empresa, sin

importar los niveles en la empresa.

Los empleados tienen una motivacion dentro de la empresa, la cual se basa
en la participacion de éstos y ademas se hace el establecimiento de objetivos de
rendimiento de los trabajadores, la motivacién también se da por la mejora en los
métodos de trabajo aplicados y por la evaluacién del rendimiento a la hora de
cumplir con los objetivos de la empresa.

Asi como también hay una buena comunicacion, ésta genera una relacion
de amistad y confianza entre los superiores y subordinados, las buenas relaciones
permiten a los implicados alcanzar los fines y los objetivos de la organizacion, los

empleados y el personal de direccién trabajan como un equipo.
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Beneficios de un clima organizacional positivo en una empresa
Segun la web Gestion.org, 2012, una empresa que desarrolla un buen clima o un clima

positiva se ve recompensada por diversos beneficios producto de su esfuerzo:

o Incremento en el rendimiento laboral.

o Incremento de produccién en la organizacion.

o Incentiva, mejora y desarrolla el trabajo en equipo dentro de la empresa.

o Los talentos de la empresa se mantienen en la empresa.

o El trabajador se siente mas satisfecho en su trabajo.

o Existe una mayor y mejor integracién entre los trabajadores de la empresa.
. Hay mayor participacion de los trabajadores y éstos dan aportes.

. La empresa obtiene una mejora de su imagen.

o La empresa se adapta mejor a los entornos competitivos y esta preparada

para adoptar y afrontar cambios.

La empresa logra alcanzar las metas y objetivos establecidos.

Peligros de un clima organizacional negativo en una empresa
Por otra parte, Gestion.org, 2012, también sefiala que un mal clima organizacional puede

acarrear serios problemas y peligros para la empresa:

o La motivacion de los empleados disminuye constantemente.

o Decrecimiento de la productividad y pérdida de ganancias.

. El trabajador tiende a cometer mas ausencias en el trabajo.

o La empresa se aleja de sus trabajadores generando una mala relacion.

o La imagen de la empresa puede ensuciarse trayendo graves consecuencias.

El Clima Organizacional brinda un analisis acerca de los procesos que son

importantes para el comportamiento organizacional, un buen manejo del clima
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organizacional, asi como su aplicacion permiten la introduccion de cambios en la
estructura organizacional u otros subsistemas que componen la empresa sin crear
conflictos ni afectar a gran parte de la organizacion.
Funciones del clima organizacional
Segun Castillo, 2000, las funciones del clima organizacional son:
Desvinculacion
Conseguir que un conjunto de empleados de la organizacion que no se
encuentran vinculados con las funciones que lleva a cabo y que trabaje de manera
mecénica, Se comprometa con su trabajo y con su empresa.
Obstaculizacién
Busca que los empleados que se encuentran agobiados con sus funciones
rutinarias y que ademas se sienten inutiles dentro de la empresa cambien su
manera de pensar, de modo que se sientan Utiles, no se trata de facilitar su trabajo
sino de aumentar su confianza para lograr que sean Utiles.
Espiritu
El espiritu en el trabajo se basa en que los miembros de la organizacion
sienten que son tomados en cuenta, que la empresa los reconoce y atiende sus
necesidades sociales, asi también los empleados gozan del sentimiento de la tarea
cumplida una vez finalizan con éxitos sus funciones.
Intimidad
Los trabajadores pueden gozar de relaciones sociales amistosas con sus
compafieros de trabajo independientemente del area en la que realicen sus
funciones. Se busca la satisfaccion de necesidades sociales, y no tiene que estar

necesariamente asociada al cumplimiento de sus funciones laborales.
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Alejamiento

Se explica como un comportamiento administrativo a menudo tratado
como informal en la empresa. Se trata de una reduccion de la distancia
"emocional” entre el jefe y sus colaboradores, generando mas confianza.
Enfasis en la produccion

Hace referencia a un sistema de liderazgo rigido que se caracteriza por la
supervision estrecha de las funciones. La administracion divide las tareas y
procesos de la empresa a modo de seleccionar y entrenar a las personas mas
adecuadas para cada funcion dentro de la organizacion.
Empuje

Consiste en la motivacion a los miembros de la organizacion, impulsar el
comportamiento de los empleados para “mover a la organizacion” y llevarla hacia
adelante. EI comportamiento que se busca impulsar es aquel que se orienta a las
funciones y da a los miembros una opinion favorable por parte de sus comparieros
por los resultados que consiguen con su trabajo.
Consideracién

Consiste en la forma en la cual se trata a los diferentes miembros de la
organizacion, siendo que es lo normado tratarlo como seres humanos y tener
consideraciones humanas con ellos, es lo opuesto al significado de autoritarismo.
Estructura

Consiste en las reglas, reglamentos y procedimientos que lleva a cabo la
empresa. Busca las opiniones de los miembros de la organizacion acerca del
ambiente y las limitaciones que éstos tienen. Busca una atmdsfera formal,

insistiendo en el papeleo y usando el conducto regular.
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Responsabilidad

Es el sentimiento que cada trabajador tiene de ser su propio jefe, mostrar
iniciativa y no dudar ante su juicio en la toma de decisiones; realizar su trabajo
cuando sabe que hay trabajo que hacer, ser proactivo, pensar por si mismo y hacer
el mejor trabajo posible bajo los pardmetros que le son dados.
Recompensa

Se basa en la sensacion que tiene el trabajador cuando se le hace un
reconocimiento por hacer bien su labor; se enfatiza mayormente en los aspectos
positivos del trabajador superponiéndolos sobre sus sanciones. La recompensa
también esta regida por politicas de promocion y debe ser igual para todos. Pueden
ser desde una recompensa econémica hasta un acuerdo interno de la empresa
como vacaciones pagadas por su buen desempefio.
Riesgo

Es la probabilidad de dafios que pueden ocurrir a la empresa si no se
obtienen los resultados deseados, en la empresa es comun que se tomen ciertos
riesgos con el fin de obtener un mayor beneficio. Viene de la mano con la toma
de decisiones y requiere de mucho estudio, ya que, puede acarrear consecuencias
si no se obtienen los resultados esperados.
Cordialidad

Se enfatiza en lo que quiere cada trabajador en el ambiente laboral en la
interaccion con sus compafieros, se genera el sentimiento de camaraderia teniendo

como resultado la creacion de grupos amistosos e informales entre el personal.
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Apoyo

Es la ayuda que se percibe de parte de todos los miembros de la
organizacion independientemente de su estatus, esto genera confianza entre los
miembros de una empresa a pesar de la diferencia de posiciones.
Normas

Consiste en los requerimientos de la empresa para el alcance de metas y el
buen desempefio de sus empleados, enfatiza en hacer un buen trabajo y busca
fomentar el estimulo de las metas personales y grupales.
Formalizacion

Se hace la evaluacion y se busca aprobacién de las politicas que
implemente la empresa asi como las responsabilidades de cada empleado segln
su posicion, todo dentro de un ambito totalmente legal.
Conflicto

Los puestos gerenciales buscan diferentes opiniones ante las decisiones
que tomen, con esto se busca que los problemas de la empresa salgan a la luz en
lugar de ser disimulados por los empleados. Se necesita un gran nivel de confianza
para solucionar conflictos graves que pueden perjudicar a la empresa.
Identidad

Es el sentimiento del empleado donde se siente parte de la empresa en la
que trabaja y se considera un miembro valioso en ésta. Asimismo ve los objetivos
de la empresa como objetivos personales y coopera para poder conseguirlos.
Conflicto e inconsecuencia

Se evalua el grado en que las normas, procedimientos y politicas de la

empresa se contradicen entre si 0 simplemente no son aplicadas uniformemente.
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Seleccidn basada en capacidad y desempefio
La empresa elige a sus miembros basandose en la capacidad y desempefio
del trabajador por encima de su personalidad o grados académicos.
Tolerancia a los errores
Es la forma en la que la empresa trata los errores de sus empleados de
forma que resulte en algo positivo y que este aprenda en lugar de algo amenazante.
Adecuacion de la planeacion
La empresa controla el grado en que los planes propuestos beneficien a la
organizacion, eligiendo los mas adecuados para lograr los objetivos del trabajo.
Resultados que se obtienen de un diagnéstico de clima organizacional
Segun Pefa, 2017, la siguiente lista muestra algunos de los resultados que se pueden
esperar de las diferentes intervenciones del Diagnostico Organizacional:

e Retroalimentacion. Es el aprendizaje de nuevos aspectos y datos de uno mismo,
de los demas, de procesos grupales o de dinamicas organizacionales. Estos datos no
son nuevos, siempre han existido, s6lo que antes la persona no los tomaba en cuenta
de manera activa. Se refiere a los procesos y actividades que ayudan a ver el mundo
real de manera mas objetiva.

e Conciencia de las normas socioculturales cambiantes o de las normas
disfuncionales actuales. Las personas tienden a modificar su conducta, actitudes,
valores, etcétera, de manera muy regular en ciertas ocasiones, cada vez que se
percatan de los cambios en las normas que a su vez ayudan a determinar su
conducta. Por consiguiente, el significado de una nueva norma tiene un potencial
de cambio, porque el trabajador debera ajustar su conducta para alinearla con los

nuevos reglamentos establecidos.
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e Incremento en la interaccion y la comunicacion. La interaccion y comunicacion
creciente entre trabajadores y grupos de trabajo, ayuda a generar cambios en las
actitudes y la conducta de los participantes. Permite que la persona pueda
comprobar sus ideas para saber si son aceptadas por la sociedad y a su vez
compartidas por ésta.

e Confrontacion. Se refiere a abordar los temas en los que se difieren como las
creencias, sentimientos, actitudes, valores o normas, deben de sacarse a la luz con
el fin de eliminar los obstaculos para una interaccion efectiva. La confrontacién es
un proceso que trata en forma activa de discernir las desigualdades reales que se
estan "interponiendo en el camino™, de hacer salir a la superficie esos problemas y
trabajar en ellos de una manera constructiva.

e Educacion. Son las actividades disefiadas para mejorar a la persona:

1. Los conocimientos y los conceptos.
2. Creencias y actitudes anticuadas.
3. Habilidades natas e innatas.

e Participacion. Son las actividades que generar un aumente en el nimero de
personas que buscan involucrarse en la resolucion de problemas, se establecen
metas comunes y se generan ideas nuevas entre los participantes.

e Responsabilidad creciente. Se busca la aclaracion de quién es responsable de qué,
se hace un seguimiento del desarrollo de éstas responsabilidades. El objetivo final
de la responsabilidad es la mejora del desempefio.

e Energia y optimismo crecientes. Son las actividades que proporcionan a las
personas con la finalidad de generar una mayor energia a la vez de que aumenta la

motivacién por medio de una nueva vision con grandes posibilidades o de mejores
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futuros deseados para la persona como conferencias, programas de calidad de vida

y calidad total, etc.

Todo esto debe ser tomado en cuenta a la hora de realizar el Diagnostico
Organizacional. La organizacion genera aprendizaje por medio de la experiencia,
lecturas, talleres, maestros, y analizando los éxitos y fracasos.

CULTURA ORGANIZACIONAL
Segiin Chiavenato, 2009, en su libro “Comportamiento Organizacional la
dinamica del éxito de las corporaciones”, explico que: Al igual que cada persona tiene
una cultura distinta, las organizaciones también se caracterizan por tener culturas
corporativas especificas. Para llegar a conocer a una organizacion el primer paso es
conocer su cultura. Formar parte de una empresa, significa trabajar en ella, ser parte de
sus actividades, compartir objetivos y formar una linea de carrera, todo esto conlleva a
asimilar la cultura organizacional de la empresa, o en otras palabras adoptar su filosofia
corporativa. Asimismo, la cultura organizacional o cultura de la organizacion, comprende
la forma de interaccion entre las personas de la organizacion, las diferentes actitudes,
muchas de ellas predominantes, diferentes maneras de pensar, las aspiraciones y los
asuntos relevantes de las interacciones humanas.
A lo largo de los afos, el significado de cultura organizacional ha ido
evolucionando:
e Es la manera tradicional de pensar y hacer las cosas a lo largo del tiempo. Es
compartida por todos los miembros de la organizacion, y los nuevos integrantes
deben aprenderla y aceptarla (Ackoff, 1981).
e La cultura organizacional esta formada por normas informales no escritas cuya
funcion es guiar el comportamiento cotidiano de los miembros de la

organizacion, éstos dirigen sus acciones con el fin de cumplir con los objetivos
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de la empresa, todos los miembros de la organizacion don participes
(Chiavenato, 2000).

e Son nociones basicas que pueden ser inventadas, descubiertas, desarrolladas y
compartidas por un grupo que buscan la adaptacion y la integridad de los
empleados, cuyo funcionamiento ha sido exitoso durante muchos afios. Se
transmite un miembro a otro con el fin de dar a entender los problemas de la
empresa, asi como percibirlos y entenderlos (Chiavenato, 2002).

e La cultura organizacional es todo aquello que los empleados pueden percibir en
su ambiente laboral, y con esto, se desarrollan creencias, valores y expectativas
con respecto a la organizacion a la que pertenecen (lvancevich et al., 2006).

e La cultura organizacional es un sistema formado por un conjunto de
caracteristicas que son valoradas por la organizacién, que resulta en un sistema
compartido por los miembros de ésta, la cultura organizacional es lo que distingue

a una empresa de otra (Robbins y Judge, 2013).

Caracteristicas
La cultura organizacional es un reflejo de como la organizacion ha aprendido a
tratar con los problemas de su entorno. Abarca un conjunto de creencias,
comportamientos entre otras ideas que de alguna manera influyen en el comportamiento
de la organizacion. Segun Tapia, 2015, la cultura organizacional tiene seis caracteristicas
principales:
e Regularidad de los comportamientos observados. Los miembros de la
organizacion poseen una comunicacién interactiva regida un lenguaje comun
y una terminologia propia en relacion a las diversas conductas y diferencias.
e Normas. Son las pautas para el comportamiento, las politicas, reglamentos y

lineamientos que exponen la manera correcta de hacer las cosas.
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e Valores dominantes. Son los principios y valores de la organizacion, los cuales
son compartidos por sus miembros a las demés personas, tales como la calidad
de los resultados, la eficacia y eficiencia de la organizacion y el buen clima.

e Filosofia. Son las politicas de la organizacion que exponen el trato que deben
recibir los empleados o los clientes asi como los clientes de parte de los
empleados.

e Reglas. Son guias establecidas que se enfocan en el comportamiento de los
miembros de la organizacion dentro de ésta. Las reglas buscan facilitar la
aceptacion de los nuevos miembros en su ambiente laboral.

e Clima organizacional. El sentimiento que transmite la organizacién, la forma
en que interactian sus miembros y el sentimiento de identificacion que tienen

con ésta, el trato que reciben y que ofrecen, etc.

Estas caracteristicas se presentan en distintas medidas en las organizaciones y a
veces pueden ser controversiales incluso para sus propios miembros. Sin embargo, estas
caracteristicas comprendidas en cada organizacion pueden entenderse con mayor
facilidad si los miembros saben acerca de su organizacion y de su ubicacion en una escala,
la organizacion de las caracteristicas de una empresa puede ir desde un estilo tradicional
y autocratico hasta un estilo participativo y democrético.

Elementos

Segun Raffino, 2018, explica que dentro de la cultura organizacional existen
diferentes elementos que la constituyen, las cuales son:

e ldentidad de la organizacion: Busca responder a la pregunta ¢(Qué tipo de

empresa es? Define a la empresa asi como sus valores, misién, vision y las

metas que tiene programadas.
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e Sistemas de control: Son los procesos encargados de vigilar a la empresa de
manera interna, evalla el comportamiento y productividad de sus miembros,
es decir, los empleados y directivos.

e Estructuras de poder: En la empresa se establecen los puestos e importancia de
los miembros en funcidn a sus caracteristicas, se define a los encargados de la
toma de decisiones, y la distribucion de sus miembros en funcion a sus
funciones y puesto.

e Simbolos: Es el soporte visual y auditivo con el que cuenta la empresa, como
los logotipos y la sefializacion. Los estacionamientos, lugares exclusivos para
personal autorizado, e incluso bafios para ejecutivos son considerados simbolos
de poder y encuadran en este apartado.

e Ritualesy rutinas: Abarca las reuniones empresariales, los grupos de negocios,
informes, juntas directivas, entre otros. A menudo estas reuniones pueden ser
formales, pero también se tienen informales tales como fiestas de trabajo,
aniversarios, cumpleafos, etc.

e Historias, mitos y anécdotas: Son los mensajes e historia que lleva al
conocimiento del origen de la organizacién, desde su fundacion, su crecimiento
y cambio con el paso de los afios, hasta su estado actual y el impacto que tiene
en el mercado. Las historias con reales y se transmiten de los empleados mas
veteranos a los miembros nuevos. Es un mensaje que gana gran valor entre los

miembros de la empresa.

Estos elementos trabajan en conjuncion unos con otros, en algunos casos

pueden superponerse si es requerido.
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Clasificacion

Segln Rosario, 2019, sugiere que la cultura organizacional representa una
percepcion comun de los miembros de una organizacion. Por tanto, se deberia esperar que
individuos con diferentes antecedentes o distintos niveles en la organizacion tiendan a
describirla cultura organizacional en términos similares. Sin embargo, esto no significa
que no existan subculturas. La mayoria de las empresas méas grandes tienen una cultura
dominante y diversas subculturas.

La cultura dominante muestra una variedad de valores, los cuales comparte con la
mayoria de los miembros de la organizacion, y que le otorga a la organizacion una
personalidad uUnica entre las demas. Las subculturas se desarrollan en las organizaciones
grandes con el prop6sito de reflejar los problemas o experiencias comunes que enfrentan
los integrantes de un mismo departamento o lugar y que tienen puntos de vista diferentes.
Es asi que evaluando valores se puede identificar dos tipos de culturas organizacionales:

Las fuertes y las débiles.
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CUADRO NF° 1: Culturas Fuertes vs Culturas Débiles

CARACTERISTICAS

C.0. DEBIL

C.0. FUERTE

AUTONOMIA

* Supervision estrecha.
* Los trabajadores tienen

poca libertad en su puesto.

* Supervision general.
* Todos tienen libertad para
resolver los problemas de su

puesto.

ESTRUCTURA

*  Puesto
estandarizado.

de trabajo

* Reglas y procedimientos

formalizados.

*  Puestos de

flexibles.

trabajo

* Reglas y procedimientos no

formalizados.

UNIVERSIDAD

DE SANTA MARIA

* La direccion se centra en la A o direo

a direccion muestra gran
APOYO produccion y muestra escaso | ]
" ) interés y apoyo a la plantilla.
interés por su plantilla.

* Se aprecian y premia la
fidelidad,

cooperacion,

* Las compensaciones y
el esfuerzo, la |
PREMIO ascensos que se otorgan a
g personal estan basados en su
* Se desconocen los niveles | -
) nivel de productividad.
productivos del personal.

_ ] < La gerencia
* La gerencia mantiene un
intencionalmente aumenta la
nivel minimo de conflicto
intensidad del conflicto

constructivo, debido a la
de

disfuncionales o

CONFLICTOS funcional o constructivo, lo

presencia conflictos ) )
suficiente para que siga
) siendo viable, autocritico y
destructivos. :
creativo.

* No se

trabajador a ser innovador y

estimula al | * Se alienta y utiliza el

RIESGOS talento creativo e innovador

creativo.

del trabajador.

Fuente: Adaptado de ¢Qué es la cultura organizacional de una empresa?, Diaz, J., 2015, recuperado
de: https://www.emprendices.co/que-es-la-cultura-organizacional-de-una-empresa/
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CAPITULO II: METODOLOGIA
1. Técnica e Instrumento de Verificacion
1.1. Técnica
La investigacion a realizarse es No experimental - Transversal: donde se
debera de medir clima laboral, productividad, causalidad del campo donde se
trabajard. Asimismo la técnica utilizada para esta investigacion serd la de
encuestas y realizard por medio de cuestionarios — encuesta cerrada, para medir la
satisfaccion y estrés.
1.2. Instrumentos
El instrumento para la variable independiente y dependiente sera
“Formulario de Preguntas” siendo para el primero que se usara la Sub-Escala de
Clima Laboral (EDCO).

Ante lo expuesto se observa el siguiente cuadro.

CUADRO N° 2: Técnica e Instrumento de Verificacion

Variable Técnica Instrumento Escala de Medicién

Clima Cuestionario | Escala de Clima - 5: Siempre
Organizacional Organizacional - 4: Casi siempre
- 3: Algunas veces

- 2: Muy pocas veces

- 1: Nunca
Desempefio Cuestionario | Formulario de - Verdadero
Laboral - Falso

Preguntas

Fuente: Elaboracién Propia
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2. Campo de Verificacion
2.1. Ubicacion Espacial
Banco de Crédito del Pert, Sucursal Arequipa. Area de Operaciones.
2.2. Ubicacion Temporal
La investigacién corresponde al presente afio 2019.
2.3. Unidades de Estudio
Las unidades de estudio estdn comprendidas por un grupo de trabajadores del
sector operativo del Banco de Crédito del Perd Sucursal Arequipa, siendo el
universo un total de 15 trabajadores con mas de un afio de experiencia.
3. Estrategia de Recoleccion de Datos

3.1. Organizacion

Se hara la encuesta via virtual por medio de mensajes a traves de las redes
sociales por medio de un archivo que contenga el cuestionario o una pagina web.
3.2. Recursos
3.2.1. Materiales
Computadora Personal.
3.2.2. Financieros

Autofinanciado.
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CAPITULO I11;: RESULTADOS Y DISCUSION
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1. CARACTERISTICAS GENERALES DE LA POBLACION DE
ESTUDIO

TABLA N°1: Poblacion encuestada segun edad y sexo

5 MASCULINO FEMENINO TOTAL
FREC. |% FREC. |% FREC. |[%
20 A 25 ANOS 1 6.67 2 13.33 3 20.00
26 A 30 ANOS 2 13.33 5 33.33 7 46.67
31 A 35 ANOS 2 13.33 2 13.33 4 26.67
>35 ANOS 1 6.67 0 0.00 1 6.67
TOTAL 6 40.00 9 60.00 15 100.00

Fuente: Elaboracion Propia
GRAFICO N°1: Poblacion encuestada seguin edad y sexo
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Fuente: Elaboracion Propia

Para la ejecucion del cuestionario se ha tomado una muestra de un total de 15
trabajadores del area operativa del Banco de Crédito del Peru de la Sucursal Arequipa, la
cual comprende las actividades en los servicios de atencion en ventanilla asi como

también el trabajo realizado en el area de béveda.
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En la tabla podemos observar lo siguiente: del 100% (15) de la poblacion
encuestada, 40 % (6) son de sexo masculino, y 60% (9) son de sexo femenino.

Asi mismo, se puede observar que del 100% (15) de la poblacién encuestada, 20%
(3) tienen una edad que va de 20 a 25 afios, de la cual se obtiene que un 6.67% (1) son de
sexo masculino y un porcentaje de 13.33% (2) femenino.

Posteriormente se observa que el 46.67% tienen entre 26 a 30 afos de edad, del
cual un 13.33% (2) son personas de sexo masculino mientras que el 33.33% (5) son de
sexo femenino.

Seguidamente, el 26.67% (2) de la poblacién tienen entre 31 a 35 afios de edad,
del cual 13.33% (2) son de sexo masculino y 13.33% (2) femenino.

Finalmente el 6.67% (1) de la poblacién tienen mas de 35 afios de edad, siendo la
Unica persona que representa este porcentaje de sexo masculino.

Con relacion al sexo podemos observar que el sexo femenino se encuentra en
mayor proporcion en comparacion al sexo masculino, por lo tanto el sexo femenino es el
que predomina en nuestro estudio de clima laboral.

En cuanto a la edad el rango que predomina tanto para el sexo masculino como
para femenino es el de 26 a 30 afios, con un porcentaje de 46.67%, trabajadores jovenes

y por lo tanto este grupo etario es el que predomina en nuestro estudio.

TABLA N°2: Poblacion encuestada segun afios de servicio

ARIOS DE MASCULINO FEMENINO TOTAL

SERVICIO  |\pec.  |oe FREC. |% FREC. |%
1A2ANOS 5 33.33 6 40.00 11 73.33
3A5ANOS 0 0.00 3 20.00 3 20.00
> 5 ANOS 1 6.67 0 0.00 1 6.67
TOTAL 6 40.00 9 60.00 15| 100.00

Fuente: Elaboracion Propia
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REPOSITORIO DE

GRAFICO N°2: Poblacién encuestada segtn afios de servicio
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Fuente: Elaboracién Propia

Destacamos de la tabla que, el 73,33% son trabajadores del area operativa que tienen mas
de 1 afio de servicio, que pese a lo corto que pueda parecer es un tiempo aceptable en el
area operativa de atencion en ventanilla, siendo que un buen porcentaje de trabajadores
no llega a completar un afio entero en este puesto y que la estancia media es de 3 afios
antes de ascender a puestos superiores, de esta manera sus experiencias dan mayor

consistencia a las respuestas de la encuesta.
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2. NIVEL DE CLIMA LABORAL

TABLA N°3: Caracteristicas del Clima Laboral - A

CARACTERISTICAS CLIMA ORGANIZACIONAL
FREC. %

RELACIONES NIVEL BAJO 0 0%
INTERPERSONALES  pROMEDIO 3 20%
NIVEL ALTO 12 80%
ESTILOS DE NIVEL BAJO 0 0%
DIRECCION PROMEDIO 1 7%
NIVEL ALTO 14 93%
RETRIBUCION  NIVEL BAJO 0 0%
PROMEDIO 1 7%
NIVEL ALTO 14 93%
SENTIDO DE NIVEL BAJO 0 0%
PERTENENCIA PROMEDIO 0 0%
NIVEL ALTO 15 100%
TOTAL 15 100%

Fuente: Elaboracion Propia

En cuanto a las caracteristicas del clima organizacional se observa que el 100%
tiene un nivel alto, en la caracteristica de sentido de pertenencia, con un porcentaje
minimo de 80%, en la caracteristica de relaciones interpersonales, ademas que tanto la
caracteristica de Estilos de Direccion y Retribucion tienen un porcentaje alto
compartiendo un 93% del total de la muestra.

Lo antes expuesto se observa en la siguiente grafica.
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GRAFICO N°3: Matrices del Clima Organizacional - A
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TABLA N°4: Caracteristicas del Clima Laboral - B

CARACTERISTICAS CLIMA ORGANIZACIONAL
FREC. %

DISPONIBILIDAD  NIVEL BAJO 0 0%
DE RECURSOS PROMEDIO 3 20%
NIVEL ALTO 12 80%
ESTABILIDAD NIVEL BAJO 0 0%
PROMEDIO 2 13%
NIVEL ALTO 13 87%
CLARIDAD Y NIVEL BAJO 0 0%
COHERENCIA PROMEDIO 1 7%
NIVEL ALTO 14 93%
VALORES NIVEL BAJO 0 0%
COLECTIVOS PROMEDIO 7 47%
NIVEL ALTO 8 53%
TOTAL 15 100%

Fuente: Elaboracion Propia

Se observa que en todas las caracteristicas del clima organizacional de los trabajadores
del area operativa del Banco de Crédito del Pert Sucursal Arequipa calificaron con un
nivel alto, siendo el promedio mas bajo en la caracteristica de “Valores Colectivos”,
siendo el “sentido de pertenencia” en el que todos los trabajadores obtuvieron un nivel

alto del 100%.

Lo antes expuesto se observa en la siguiente grafica:

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM P DE SANTA MARIA

GRAFICO N°4: Matrices del Clima Organizacional - B
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TABLA N°5: Clima Laboral de los Trabajadores del BCP

CLIMA ORGANIZACIONAL CLIMA ORGANIZACIONAL
FREC. %
NIVEL BAJO 0 0%
PROMEDIO 4 271%
NIVEL ALTO 11 73%
TOTAL 15 100%

Fuente: Elaboracion Propia

El 73% de los trabajadores del Banco de Crédito del Per( obtuvieron un nivel alto, el 27%
promedio y ninguna nivel bajo.

GRAFICO N°5: Clima Laboral de los Trabajadores del BCP
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3. NIVEL DE DESEMPENO LABORAL

TABLA N°6: Desempefio Laboral de los Trabajadores del BCP

DESEMPENO LABORAL DESEMPENO LABORAL
FREC. %
NIVEL BAJO 0 0%
PROMEDIO 12 80%
NIVEL ALTO 3 20%
TOTAL 15 100%

Fuente: Elaboracion Propia

Respecto del desempefio laboral se observa que el 20% de los trabajadores califico como
alto nivel de desempefio, el 80% nivel medio de desempefio y ningun bajo nivel de
desempefio.

GRAFICO N°6: Desempefio Laboral de los Trabajadores del BCP
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DISCUSION Y COMENTARIOS

La presente investigacion fue desarrollada para determinar la relacion que existe
entre el Clima Organizacional y el desempefio laboral. Para ello se tomaron datos
laborales del Banco de Crédito del Per(, Sucursal Arequipa que se validaron mediante
escalas validadas para poder determinar el nivel que existe en cada una de estas dos
variables a estudiar.

De acuerdo a los antecedentes investigativos previos y experiencias personales en
la empresa; es que se vio por conveniente realizar un estudio de clima organizacional, el
cual este sujeto a la realidad de la empresa.

Todo esto con el fin de recolectar informacion necesaria para mejorar el
desempefio laboral y el clima organizacional de la institucion. Con respecto a la primera
tabla y gréfico, se puede ver que la edad de los trabajadores para este estudio y muestra
que el 46.67% son personas de 25 a 30 afios y solamente 6.67% es mayor a 35 afios. Lo
que demuestra que en el area operativa del banco la poblacién es relativamente joven. La
edad del personal de la empresa es un factor muy importante ya que de esto depende la
accesibilidad para el cambio y ademas del aporte de nuevas ideas e iniciativas que
mejoren la situacion del clima organizacional y que esto impacte en el desempefio laboral.

En la segunda tabla y grafico se muestran los afios de servicio del personal del
area operativa del BCP Sucursal Arequipa. Se muestras que el mayor numero de
trabajadores se encuentra trabajando entre 1 a 2 afios de servicio, el cual representa mas
del 70% del total. EI nimero de afios de servicio es otro factor importante en la mejora
del clima organizacional; porque ya tienen un conocimiento de cémo funciona el sistema
y a la vez identifican qué es lo que no esta bien y qué puede mejorarse.

Con respecto a la tercera tabla y grafico, se muestra que en todas las caracteristicas

generales sobre el clima organizacional de los trabajadores, se calificaron con un nivel
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alto, sin excepcion, siendo la caracteristica “Sentido de Pertenencia” la que obtuvo un
100%. Lo cual demuestra que el clima organizacional es adecuado para estos términos.
De igual forma en la tabla siguiente se puede ver que la caracteristica de “Claridad y
coherencia en la Direccion” fue donde casi todos tuvieron un nivel alto. Se debe recordar
que todo personal requiere de una direccion y guia para la realizacion de sus actividades
de la mejor manera; por lo que es necesario un lider que guie a los trabajadores en la
realizacion de los objetivos y que se sienta identificado con los trabajadores del area, a su
vez éstos necesitan tener una figura en la cual confiar en todo momento.

La tabla y grafico N°5 que se relaciona a un punto de vista general del clima
organizacional, muestra que un 73% obtuvieron un nivel alto y un 27% un nivel
promedio. La situacion del clima organizacional se tiene que mejorar todavia, no se puede
considerar un 27% como un porcentaje bajo, siendo el principal objetivo de la empresa
lograr lo més cercano a un 100%. Se puede decir que el clima organizacional tiene
factores favorables entre los propios trabajadores del &rea operativa como el buen
desenvolvimiento para el trabajo en equipo y la solucion de problemas.

Entrando en el campo del desempefio laboral, en la tabla y grafico N°6 se puede
ver que las cosas son un tanto diferentes, esto se debe a que se entra en consideracién
ciertos aspectos mas especificos dentro del clima laboral, siendo s6lo un 20% los que
calificaron con un nivel alto de desempefio, un 80% con un nivel de desempefio medio y
ninguno con un nivel bajo, esto muestra que el desempefio laboral debe de mejorar
enfocandose en los tres puntos mencionados principalmente: Horarios, identificacion y
riesgo de caja. Esto puede lograrse con los resultados de ésta investigacion ya que los
trabajadores han manifestado su malestar, tanto en las horas extendidas, la poca
interaccion y confianza con sus superiores y el gran riesgo que corren en la caja,

ocasionando una insatisfaccion laboral.
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CONCLUSIONES
PRIMERA
El personal del Banco de Crédito del Peru Sucursal Arequipa percibe un clima
organizacional positivo, con mas del 70% sefialando un nivel alto, se concluye que los
trabajadores se ayudan entre si y que buscan soluciones por sus propios medios y que
ademas los jefes mantienen un ambiente organizacional que cumple con las necesidades
bésicas y que usan las reglas y presiones para dirigir a los trabajadores.
SEGUNDA
El nivel de Desempefio Laboral de los trabajadores del Banco de Crédito del Per(
Sucursal Arequipa, en base a la calificacion de: bajo, medio y alto, se concluye que un
80% tiene un nivel medio de desempefio laboral, los indicadores de horario, interaccién
y riesgo de caja son el principal punto donde los trabajadores califican como un problema
para su desarrollo.
TERCERA
Existe una influencia moderada del clima laboral en el desarrollo del personal del Banco
de Crédito del Peru Sucursal Arequipa, siendo que si bien la empresa cumple con muchos
requisitos de satisfaccion del clima organizacional, existen factores que desfavorecen el
desarrollo, siendo éstos provenientes de parte de su entorno, las relaciones interpersonales
influyen directamente sobre los indicadores de trabajo, siendo un punto a tratar el de
confianza, asi como también la presion por el riesgo de caja que tiende a volverse un serio

problema para los trabajadores.
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RECOMENDACIONES

1. Alos Supervisores y Promotores Principales del Banco de Crédito del Peru, hacer
de su conocimiento los resultados de la investigacion realizada en este proyecto,
ofrecer los métodos con los que se evaluo la conformidad de los trabajadores con
el fin de que se establezcan medidas de accién para mejorar el desempefio laboral
y clima organizacional de los trabajadores del &rea operativa, principalmente de
los encargados de las ventanillas de atencion al cliente, los cuales son los que
tienen un mayor riesgo al tratar directamente con el dinero y tener que lidiar todo
tipo de situaciones con los clientes en cuestion.

2. Crear un sistema que permita fortalecer las relaciones entre los supervisores, jefes
e incluso el gerente con los trabajadores, por medio de un mayor nimero de
actividades integradoras, ademas de evitar el trato preferencial en las reuniones y
siendo anticipado al momento de hacer una extension del horario por motivos de
charlas u otras actividades.

3. Evaluar de forma periddica el grado de satisfaccion laboral de los trabajadores,
Ilevar un control de los trabajadores con respecto a su estado para con su trabajo.
Revisar sugerencias de con respecto a las necesidades laborales con el fin de
mantener un buen clima laboral y un nivel de desempefio alto en las areas de
trabajo operativo.

4. Finalmente para otros estudiantes, continuar realizando estudios con respecto al
clima laboral con la finalidad de ayudar a las empresas a mejorar su clima
organizacional y aumentar su nivel de satisfaccién para con sus empleados, de
esta manera se podra ayuda a mejorar el desempefio laboral y evitar el estrés en

sus trabajadores.
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l. PREAMBULO

Segiin Chiavenato, 2009, en su libro “Comportamiento Organizacional la
dinamica del éxito de las corporaciones”, explico que: Al igual que cada persona tiene
una cultura distinta, las organizaciones también se caracterizan por tener culturas
corporativas especificas. Para llegar a conocer a una organizacion el primer paso es
conocer su cultura. Al ser un miembro de una empresa y desarrollar funciones tales como
trabajar en ella, ser parte de sus actividades y escalar posiciones o hacer una linea de
carrera, el empleado asimila y acepta la cultura organizacional de ésta. La cultura
organizacional es formada a partir de diversos factores que se encuentran en toda
empresa, tales como las relaciones interpersonales, los valores en la empresa, el clima
organizacional y las aspiraciones y metas de los empleados.

Bajo esa premisa y en base a mi experiencia como trabajador del Banco de Crédito
del Peru es que planteo el estudio al clima laboral que se da en esta institucion, siendo el
punto de estudio especifico en la agencia central de Arequipa.

Se ha podido apreciar que el ambiente laboral no es algo que pudiese considerarse
del agrado de todo sus colaboradores, bajo el método de observacion se ha podido detectar
muchos factores que afectan el espacio de trabajo en el area operativa en ciertos puntos
donde puede estar flaqueando la empresa, desde los propios clientes hasta el
compafierismo, muchos factores que hacen que los trabajadores se sientan presionados y
generen estrés, lo cual en multiples ocasiones genera problemas que pueden ser de mayor

preocupacidn tanto para la empresa como para el propio empleado.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM ~@  DE SANTA MARIA

I PLANTEAMIENTO TEORICO
1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1  Enunciado del Problema

¢De qué manera el clima laboral influencia en la producciéon y en el

desempefio de los trabajadores del Banco del Crédito del Peru en la Sucursal

Arequipa?

1.2  Interrogantes del Problema

e ;Cudles son los principales elementos que afectan al desempefio laboral
generando estrés en el Banco de Crédito del Perd - Sucursal Arequipa?

e ;COmo perciben los trabajadores la duracion de las jornadas laborales asi
como los recesos que reciben para descansar?

e ;Como afecta el orden de su ambiente de trabajo el desarrollo de sus
actividades?

e ;Cuéles son los riesgos que llevan al trabajador a sentirse méas presionado
al momento de llevar a cabo su trabajo?

e ;Cuales son las consecuencias de la interaccion con el cliente siendo éste
altimo el responsable del resultado?

e /Cbomo maneja la empresa y qué técnicas y/o métodos que se usan para el
control del estrés laboral de sus trabajadores?

1.3 Descripcion del Problema

El estrés ha sido el mayor problema dentro de cualquier empresa, siendo

un factor comun en el BCP el trabajo acumulado y los horarios extendidos en

el area de operaciones, esto hace que el trabajador tenga un desempefio mas

bajo que afecta directamente a su productividad, lo cual resulta ser un gran

problema persistente en el banco.
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Pertenece al Area de Conocimiento de “Economia, Administracion,
Contaduria y afines”, teniendo una variable independiente siendo esta: El
Clima Laboral en el area operativa del BCP, Sucursal Arequipa.

Por el tipo de investigacion, el presente estudio se considera una
investigacion cualitativa y de acuerdo a la naturaleza del estudio de la
investigacion, retne por su nivel las caracteristicas de un estudio descriptivo,
explicativo no experimental.

1.4 Justificacion

El presente trabajo de investigacion se enfocara en estudiar el ambiente laboral y
el clima organizacional dentro del Banco de Crédito del Perd, en la agencia central
Arequipa, ya que gracias a experiencia personal, se han encontrado casos de un mal
desempefio laboral relacionado directamente al estrés que produce el clima laboral
para el trabajador, yendo desde la calidad de atencion al cliente hasta el desarrollo de
operaciones.

Asi, el presenta trabajo permitiria identificar las mayores caracteristicas que
provocan éstas situaciones, asi como la forma en la que el banco actualmente maneja
este tipo de casos y profundizar conocimientos tedricos sobre la direccion del capital
humano, ademas de ofrecer una posible idea sobre como mejorar algunos problemas

basicos que se pasan por al to dentro de la empresa.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM - DE SANTA MARIA

2. MARCO TEORICO Y CONCEPTUAL
Cultura Organizacional

Segtin Chiavenato, 2009, en su libro “Comportamiento Organizacional la
dindmica del éxito de las corporaciones”, explico que: Al igual que cada persona
tiene una cultura distinta, las organizaciones también se caracterizan por tener
culturas corporativas especificas. Para llegar a conocer a una organizacion el
primer paso es conocer su cultura. Al ser un miembro de una empresa y desarrollar
funciones tales como trabajar en ella, ser parte de sus actividades y escalar
posiciones o hacer una linea de carrera, el empleado asimila y acepta la cultura
organizacional de ésta. La cultura organizacional es formada a partir de diversos
factores que se encuentran en toda empresa, tales como las relaciones
interpersonales, los valores en la empresa, el clima organizacional y las
aspiraciones y metas de los empleados.

A lo largo de los afios, el significado de cultura organizacional ha ido
evolucionando:

e Es la manera tradicional de pensar y hacer las cosas a lo largo del tiempo.
Es compartida por todos los miembros de la organizacion, y los nuevos
integrantes deben aprenderla y aceptarla (Ackoff, 1981).

e La cultura organizacional esta formada por normas informales no escritas
cuya funcidn es guiar el comportamiento cotidiano de los miembros de la
organizacion, éstos dirigen sus acciones con el fin de cumplir con los
objetivos de la empresa, todos los miembros de la organizacién don
participes (Chiavenato, 2000).

e Son nociones béasicas que pueden ser inventadas, descubiertas,
desarrolladas y compartidas por un grupo que buscan la adaptacion y la
integridad de los empleados, cuyo funcionamiento ha sido exitoso durante
muchos afos. Se transmite un miembro a otro con el fin de dar a entender
los problemas de la empresa, asi como percibirlos y entenderlos
(Chiavenato, 2002).

e La cultura organizacional es todo aquello que los empleados pueden
percibir en su ambiente laboral, y con esto, se desarrollan creencias,
valores y expectativas con respecto a la organizacion a la que pertenecen
(Ivancevich et al., 2006).
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e La cultura organizacional es un sistema formado por un conjunto de
caracteristicas que son valoradas por la organizacion, que resulta en un
sistema compartido por los miembros de ésta, la cultura organizacional es

lo que distingue a una empresa de otra (Robbins y Judge, 2013).

Importancia

Tener presente la cultura en la organizacion de la empresa es fundamental,
segun Robbins, 2018, la cultura empresarial puede ser fuerte o débil. Las empresas
que posee una cultura organizacional bien estructurada o fuerte, tienen sus valores
muy firmes y estos a su vez son aceptados por todos sus integrantes, lo que implica
un fuerte compromiso de los trabajadores por el cumplimiento de la mision y el
alcance de los objetivos empresariales que marca la organizacion.

Segun Nufio, 2018, expresa que: “Una empresa que cuenta con una cultura
débil implica que tiene un personal poco implicado, con falta de motivacion, asi
como de libertad y confianza, una gerencia que no se interesa en sus trabajadores,
falta de estimulacion, incentivos, una baja productividad, mala realizacién de
tareas, etc.”

Nufio, 20128, también sefiala que la cultura organizacional posee dos
grandes ejes de importancia: el interno, el cual consta de la relacion con el
personal, el clima laboral, trato con la directiva, etc. y el eje externo, relacionado
con el medio ambiente, con las actividades sociales como caridad, temas
gubernamentales, etc.

Es decir, la importancia de la cultura organizacional se establece en el
hecho de que sus empleados y sus stakeholders (grupo de interés), deben sentirse
identificados con la empresa, deben verse reflejados y sentir como suyo el éxito
de la misma. En una empresa suyos valores estan poco definidos, y posee una
cultura organizacional débil, los empleados dificilmente, se sienten interesados en
su funcionamiento, logros y objetivos, generando falta de identidad.

Por tanto, es mision de los socios y de la direccion de la empresa, transmitir
con tiempo a todos los miembros que forman parte de la misma y realizar diversas
actividades que inciten a desarrollar y activar una fuerte cultura organizacional.
Principalmente la organizacion busca lograr esto a través de premios y
recompensas, organizando cursos y seminarios formativos, entre otras cosas. La
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aplicacion de todo esto busca el fortalecimiento de los valores y creencias
empresariales, buscando alcanzar una fuerte cultura en la organizacion.

La cultura organizacional es muy util en la deteccion de problemas en la
organizacion asi como la busqueda de soluciones a dichos problemas. Forma
grupos de trabajo que compartan aptitudes y habilidades con el fin de obtener una
mejor productividad y un mayor rendimiento. Por eso, es importante tener bien
definida la cultura organizacional, ya que permite integrar y pulir al personal
nuevo con el fin de hacer suyos los objetivos de la empresa (Diaz, 2015).

La cultura organizacional tiene el poder de guiar el rumbo de la empresa,
ésta plantea la forma en la que una empresa debe conducirse. A su vez, maneja las
riendas para el trato de los empleados, clientes y la sociedad. En toda
organizacion, los miembros buscan identificarse con una cultura organizacional.
Por eso su importancia para con los empleados, radica en la correcta identificacion
de habitos, costumbres, normas y valores que se dan entre los trabajadores y la
cultura organizacional (Solano Rojas, 2019).

Caracteristicas

La cultura organizacional es un reflejo de como la organizacion ha aprendido a tratar
con los problemas de su entorno. Abarca un conjunto de creencias, comportamientos entre
otras ideas que de alguna manera influyen en el comportamiento de la organizacion.

Segln Tapia, 2015, la cultura organizacional tiene seis caracteristicas principales:

e Regularidad de los comportamientos observados. Los miembros de la
organizacion poseen una comunicacion interactiva regida un lenguaje comdn y
una terminologia propia en relacion a las diversas conductas y diferencias.

e Normas. Son las pautas para el comportamiento, las politicas, reglamentos y
lineamientos que exponen la manera correcta de hacer las cosas.

e Valores dominantes. Son los principios y valores de la organizacion, los cuales
son compartidos por sus miembros a las demés personas, tales como la calidad de
los resultados, la eficacia y eficiencia de la organizacion y el buen clima.
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e Filosofia. Son las politicas de la organizacion que exponen el trato que deben
recibir los empleados o los clientes asi como los clientes de parte de los
empleados.

e Reglas. Son guias establecidas que se enfocan en el comportamiento de los
miembros de la organizacion dentro de ésta. Las reglas buscan facilitar la
aceptacion de los nuevos miembros en su ambiente laboral.

e Clima organizacional. El sentimiento que transmite la organizacion, la forma en
que interactan sus miembros y el sentimiento de identificacion que tienen con
ésta, el trato que reciben y que ofrecen, etc.

Estas caracteristicas se presentan en distintas medidas en las organizaciones y

a veces pueden ser controversiales incluso para sus propios miembros. Sin embargo,

estas caracteristicas comprendidas en cada organizacion pueden entenderse con

mayor facilidad si los miembros saben acerca de su organizacion y de su ubicacién
en una escala, la organizacion de las caracteristicas de una empresa puede ir desde un

estilo tradicional y autocréatico hasta un estilo participativo y democratico.

Elementos

Segun Raffino, 2018, explica que dentro de la cultura organizacional
existen diferentes elementos que la constituyen, las cuales son:

e Identidad de la organizacion: Busca responder a la pregunta ;Qué tipo de
empresa es? Define a la empresa asi como sus valores, mision, vision y las metas
que tiene programadas.

e Sistemas de control: Son los procesos encargados de vigilar a la empresa de
manera interna, evalla el comportamiento y productividad de sus miembros, es
decir, los empleados y directivos.

e Estructuras de poder: En la empresa se establecen los puestos e importancia de
los miembros en funcién a sus caracteristicas, se define a los encargados de la
toma de decisiones, y la distribucién de sus miembros en funcion a sus funciones
y puesto.

e Simbolos: Es el soporte visual y auditivo con el que cuenta la empresa, como los

logotipos y la sefializacion. Los estacionamientos, lugares exclusivos para
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personal autorizado, e incluso bafios para ejecutivos son considerados simbolos
de poder y encuadran en este apartado.

e Rituales y rutinas: Abarca las reuniones empresariales, los grupos de negocios,
informes, juntas directivas, entre otros. A menudo estas reuniones pueden ser
formales, pero también se tienen informales tales como fiestas de trabajo,
aniversarios, cumpleafios, etc.

e Historias, mitos y anécdotas: Son los mensajes e historia que lleva al
conocimiento del origen de la organizacion, desde su fundacion, su crecimiento
y cambio con el paso de los afios, hasta su estado actual y el impacto que tiene
en el mercado. Las historias con reales y se transmiten de los empleados mas
veteranos a los miembros nuevos. Es un mensaje que gana gran valor entre los
miembros de la empresa.

Estos elementos trabajan en conjuncion unos con otros, en algunos casos

pueden superponerse si es requerido.

Clasificacion

Segun Rosario, 2019, sugiere que la cultura organizacional representa una
percepcion comun de los miembros de una organizacion. Por tanto, se deberia
esperar que individuos con diferentes antecedentes o distintos niveles en la
organizacion tiendan a describirla cultura organizacional en términos similares.
Sin embargo, esto no significa que no existan subculturas. La mayoria de las
empresas mas grandes tienen una cultura dominante y diversas subculturas.

La cultura dominante muestra una variedad de valores, los cuales comparte
con la mayoria de los miembros de la organizacion, y que le otorga a la
organizacion una personalidad Unica entre las demé&s. Las subculturas se
desarrollan en las organizaciones grandes con el propdsito de reflejar los
problemas o experiencias comunes que enfrentan los integrantes de un mismo

departamento o lugar y que tienen puntos de vista diferentes. Es asi que evaluando
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valores se puede identificar dos tipos de culturas organizacionales: Las fuertes y

las débiles.

CUADRO N°1: Culturas Fuertes vs Culturas Débiles

CARACTERISTICAS

C.0. DEBIL

C.0. FUERTE

AUTONOMIA

* Supervision estrecha.
* Los trabajadores tienen

poca libertad en su puesto.

* Supervision general.
* Todos tienen libertad para
resolver los problemas de su

puesto.

ESTRUCTURA

*  Puesto de
estandarizado.

trabajo

* Reglas y procedimientos

formalizados.

*  Puestos de
flexibles.

trabajo

* Reglas y procedimientos no

formalizados.

APOYO

* La direccion se centra en la
produccion y muestra escaso

interés por su plantilla.

* La direccién muestra gran

interés y apoyo a la plantilla.

PREMIO

* Se aprecian y premia la
fidelidad,

cooperacion.

el esfuerzo, la

* Se desconocen los niveles

productivos del personal.

* Las compensaciones y
ascensos que se otorgan al
personal estan basados en su

nivel de productividad.

CONFLICTOS

* La gerencia mantiene un
nivel minimo de conflicto
constructivo, debido a la
presencia de  conflictos
disfuncionales o

destructivos.

© La gerencia
intencionalmente aumenta la
intensidad  del  conflicto
funcional o constructivo, lo
suficiente para que siga
siendo viable, autocritico y

creativo.

RIESGOS

* No se estimula al
trabajador a ser innovador y

creativo.

* Se alienta y utiliza el
talento creativo e innovador

del trabajador.

Fuente: Adaptado de ¢Qué es la cultura organizacional de una empresa?, Diaz, J., 2015,
recuperado de: https://www.emprendices.co/que-es-la-cultura-organizacional-de-una-

empresa/
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Tipos de Culturas y Perfiles Organizacionales

Segun Ramos, 2012, en un estudio de seguimiento a Likert hecho
en 1965, establece 4 tipos de clima laboral que persisten a dia de hoy y
cuya definicion se ha ido actualizando conforme a los cambios en las
empresas:

1. Sistema Autoritario-coercitivo: Se trata de un sistema administrativo
autocratico, es decir, fuertemente dominante e incluso considerado injusto, que
toma el control de manera rigida sobre todo lo que ocurre dentro de la empresa.
Es el sistema mas duro y cerrado. Se puede apreciar mayormente en empresas con
procesos productivos muy intensos y que hacen uso de tecnologia atrasada, tales
como la construccion o la produccién en masa. Sus caracteristicas son:

e Proceso de decision: estd completamente centralizado en la cima de la
organizacion. Cualquier imprevisto se es expuesto a la gerencia de manera
inmediata para la toma de decisiones.

e Sistema de comunicaciones fragil y vertical: Las érdenes solo la dan los
puestos altos a los puestos bajos, a los cuales no se les pide opinidn.

e Relaciones interpersonales: La gerencia las considera un atraso para el
trabajo. Las conversaciones informales generan desconfianza por lo que
son prohibidas. No existe la organizacion informal, los puestos altos
buscan aislar a las personas de manera que no existe mucha relacién entre
los trabajadores.

e Sistema de recompensas y sanciones: Se enfoca principalmente en las
sanciones y los castigos, existe un ambiente de temor y desconfianza. Las
personas estan obligadas a obedecer puntualmente las reglas, con la
premisa de ser sancionadas o expulsadas de la empresa.

2. Sistema Autoritario-benevolente. Es un sistema administrativo igualmente
autoritario que puede considerarse version menor del primer sistema. Siendo un
sistema mas blando que el primero. Es un sistema visto en empresas industriales
que cuentan con tecnologia mas moderna y mano de obra mas especializada. Sus

caracteristicas son:
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e Proceso de decision: Igual que el anterior se centra en la cima de la
organizacion, sin embargo, permite una pequefia participacion cuando se
trata de decisiones de poca importancia no muy relevantes para el
desarrollo de la empresa; aunque, siempre requiere autorizacion, lo que lo
mantiene como un sistema centralizador.

e Sistema de comunicaciones: Un poco fragil, la comunicacion vertical
sigue existiendo en su mayoria, pero también las areas gerenciales pueden
recibir conversaciones de los puestos inferiores.

e Relaciones interpersonales: Hay tolerancia para las relaciones entre los
empleados en un clima que requiera aprobacion. La interaccion humana es
poca, pero la organizacion informal existe y es un tanto primitiva.

e Sistema de recompensas y sanciones: Se sigue enfocando en las
sanciones y castigos, pero con menos injusticia a los empleados. Se
ofrecen recompensas por los resultados obtenidos.

3. Sistema Consultivo. Un sistema que se acerca méas hacia el lado participativo
que hacia el autocratico e impositivo como los anteriores. Busca alejarse del abuso
organizacional. Se puede ver en empresas de servicios, tales como bancos o
instituciones financieras, y en algunas empresas industriales mas avanzadas en el
area administrativa. Se caracteriza por:

e Proceso de decision: Es consultivo y participativo. Las opiniones de los
trabajadores son tomadas en cuenta a la hora de definir politicas y
directrices de la organizacion. Algunas decisiones son delegadas y
sometidas a aprobacion por parte de los miembros de la empresa.

e Sistema de comunicaciones: La comunicacion es tanto vertical como
horizontal. El sistema de comunicacion en la empresa facilitan el flujo de
informacion entre sus miembros.

e Relaciones interpersonales: Hay un mayor grado de confianza en las
personas, aunque no es definitivo. Se brindan condiciones favorables para
la creacion de una organizacion informal sélida.

e Sistema de recompensas y sanciones: Se centra en las recompensas
materiales y simbolicas de acuerdo a los resultados obtenidos, también

impone sanciones y castigos en caso sea requerido.
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4. Sistema Participativo. Es un sistema administrativo democratico. Se puede ver
en agencias publicistas, oficinas de consultoria y en organizaciones que hacen uso
de tecnologia moderna y cuyo personal estd altamente capacitado. Sus
caracteristicas son:

e Proceso de decision: La base de la empresa tiene un rol muy activo. La
directiva toma decisiones solo en casos de emergencia, pero también
involucra a grupos que puedan verse afectados.

e Sistema de comunicaciones: Es un sistema flexible y eficaz, la empresa
invierte en sistemas de informaciéon ya que son basicos para ésta. La
comunicacion es omnidireccional desde empleados hasta directivos.

e Relaciones interpersonales: Se fomenta el trabajo en equipo y se forman
grupos espontaneos con el fin de incentivar las relaciones y la confianza
mutua entre los trabajadores.

e Sistema de recompensas y sanciones: Se enfoca en las recompensas,
principalmente en las simbdlicas y sociales, pero sin dejar de lado las
salariales. Pocas veces existen sanciones, y son los equipos involucrados

los que la imponen.

De acuerdo a lo visto, se concluye que los dos primeros sistemas, son los mas
primitivos, se estancan usando un modelo administrativo de persona a persona,
donde la relacién existente es la de jefe y empleado. Por otra parte, los sistemas 3
y 4 hacen uso de un modelo de organizacion grupal, siendo el cuarto, donde los
grupos de trabajo se vinculan con otros miembros del personal de la empresa a
través de personas que integran mas de un grupo. Las personas ligadas a diferentes
grupos de trabajo generan una nueva dinamica de vinculacion entre sus miembros,
lo que los convierte en eslabones que ligan diferentes grupos de trabajo entre si.

Se puede apreciar esta organizacion en la siguiente figura.
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FIGURA N°1: Organizacion en grupos superpuestos
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Fuente: Adaptado de Comportamiento Organizacional, La dindmica del éxito en las organizaciones,
Chiavetano, 1., 2009, recuperado de
https://www.gob.mx/cms/uploads/attachment/file/335680/Comportamiento_organizacional._La_din
a_mica_en_las_organizaciones..pdf

El cuarto sistema se enfoca en reforzar los sistemas que ayuden a las
relaciones de apoyo, muy aparte de velar por la composicion grupal de trabajo y
la vinculacion entre los grupos organizacionales. La administracion se encarga de
poner metas que ponga a prueba el desempefio de los trabajadores, ademas de
ofrecerles los medios que necesiten para poder alcanzarlas. Con el logro de las
metas eficiencia y productividad que pone la empresa, se logra la satisfaccion de
los objetivos organizacionales (Mendoza, 2015).

Para poder crear un buen ambiente y desarrollar una cultura fuerte se
necesitan elaborar cuestionarios que identifiquen caracteristicas y perfiles que
sean requeridos, también es importante evaluar el comportamiento humano.
Existen variables causales en la organizacion, las cuales crean estimulos sobre los
miembros de esta y con ello ofrecen resultados para la empresa, entre estas
variables se encuentran el estilo de administracion, la estructura organizacional,
estrategias y tecnologia, éstas principalmente pueden estimular a las personas
dentro de la organizacion. En cuanto al comportamiento como se menciond,
consta de elementos que deben tomarse en cuenta, como la competitividad, la
aptitud, la identidad, las relaciones sociales y la toma de decisiones, todas estas
son llamadas variables implicadas.

Estas variables implicadas dependen de las causales e influyen en las
variables del resultado final. Las empresas pueden cometer el error de calcular la
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eficiencia de la organizacion midiendo la productividad sin tomar en cuenta las
variables implicadas.

Culturas conservadoras y culturas adaptables

Una de las caracteristicas de este tipo de cultura es la preservacion de
costumbres, tradiciones y valores dentro de la empresa, las cuales no cambian con
el tiempo, independientemente del cambio de su entorno. Como su nombre indica
son rigidas y conservadoras.

Por otra parte, existen culturas que resultan flexibles y que se adaptan a los
cambios constantemente. Para esta situacion, existe el peligro de perder las
caracteristicas principales que definen a la empresa como tal, debido al constante
y frecuente cambio de valores y costumbres dentro de su entorno. Son empresas
que tienen culturas adaptables, pueden adaptarse facilmente a los cambios
denotando su flexibilidad. Hoy en dia el cambio es considerado algo necesario
para el éxito de una empresa a largo plazo, es importante que también exista
estabilidad (Mendoza, 2015).

La actualizacion de una organizacion depende de la adaptacion y del
cambio, por otro lado, la estabilidad de los valores mantiene la identidad de la
empresa. El crecimiento de la organizacion se basa en el poder de combinar la
estabilidad cultural con el cambio y la adaptacion. Las organizaciones con poca
estabilidad y que son cambiantes, tienen un alto riesgo de desaparecer al igual que
una organizacion rigida e inmutable. EI cambio debe de tener estabilidad a la hora
de su implementacion, de lo contrario generara caos en el ambiente laboral y
tension entre los miembros de la empresa (Mendoza, 2015).

Culturas tradicionales y culturas participativas

Por una parte, existen organizaciones que manejan el mismo tipo de cultura
organizacional durante afios, estas culturas son denominadas tradicionales y
conservadoras la cuales parecen funcionar en base a un modelo burocratico donde
la cabeza de la empresa es la Unica con poder, estas organizaciones manejan un
estilo tradicional y autocratico.

Por otra parte, existen las organizaciones con culturas flexibles que se
adaptan a los cambios que manejan el modelo adhocratico, es decir, se adaptan
muy bien a los cambios e innovaciones de gran complejidad, pero que no tiene un

buen sistema productivo. En este caso los profesionales de la empresa son los que
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resuelven los problemas, elaboran proyectos y adquieren maquinarias, que otras

empresas produciran (Mendoza, 2015).

FIGURA N°2: Diferencias de Cultura Organizacional

ESTILO TRADICIONAL

Autocratico

Jerarquico y vertical

Impositivo

Formal

Centralizado

Trabajo aislado e individualizado
Analitico y cauteloso

Conservador y adverso al riesgo
Orientado a los costos y los controles

Remuneracion y promocion basadas en la antigliedad

ESTILO PARTICIPATIVO

Participativo

Igualitario y horizontal

Colaborativo

Informal

Descentralizado

Trabajo en equipos auténomos
Intuitivo y osado

Innovador y dispuesto a correr riesgos
Orientado a los servicios y la calidad

Remuneracion y promocion basadas en el desemperio

Fuente: Adaptado de Comportamiento Organizacional, La dinamica del éxito en las organizaciones,
Chiavetano, 1., 2009, recuperado de
https://www.gob.mx/cms/uploads/attachment/file/335680/Comportamiento_organizacional._La_din
a_mica_en_las_organizaciones..pdf

Estos dos estilos se consideran extremos, cada uno con diferencias marcadas que
reflejan los aspectos de la organizacién. En la figura 3, puede apreciar las
variaciones que muestran ambas culturas. También cabe sefialar, que ambas
abarcan consecuencias, las cuales se pueden ver en la figura 4.

FIGURA N°3: Caracteristicas de la cultura organizacional

Cultura tradicional Cultura participativa

Autocratica e impositiva = » Participativa y liberal

Centralizada = » Descentralizada

Muchos niveles jerarquicos de mando = » Pocos niveles jerarquicos

Poca amplitud de mando » Gran amplitud de mando

Formal -= » |nformal

\J

Conservadurismo y mantenimiento del statu quo <% Creatividad e innovacion

Cambios lentos y progresivos » Cambios rapidos y radicales

Horizonte de planeacion de largo plazo - » Horizonte de corto plazo

Enfoque en las ganancias a corto plazo -« » Enfoque en las ganancias a largo plazo

Enfoque en el control de los gastos = » Enfoque en la calidad y el servicio

Recompensas basadas en la antigiedad » Recompensas basadas en el desempeno

Fuente: Adaptado de Comportamiento Organizacional, La dindmica del éxito en las organizaciones,
Chiavetano, 1., 2009, recuperado de
https://www.gob.mx/cms/uploads/attachment/file/335680/Comportamiento_organizacional._La_din

a_mica_en_las_organizaciones..pdf
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FIGURA N°4: Consecuencias de la cultura tradicional y participativa
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Fuente: Adaptado de Comportamiento Organizacional, La dindmica del éxito en las organizaciones,
Chiavetano, 1., 2009, recuperado de
https://www.gob.mx/cms/uploads/attachment/file/335680/Comportamiento_organizacional._La_din

a_mica_en_las_organizaciones..pdf

Culturas conservadoras

El desemperio de las organizaciones es una muestra clara de la repercusion
de la cultura organizacional. Las empresas exitosas buscan ser flexibles e intentan
aceptar las diferencias de sus miembros, ya sean sociales o culturales. Los
miembros de la organizacion también se vuelven flexibles al realizar las diversas
funciones que tienen asignadas en la empresa e incluso haciendo acciones en su
vida cotidiana. Ademas de todo esto, los miembros de la organizacion deben de
saber integrarse a las distintas culturas que ofrece cada empresa si buscan alcanzar
el éxito profesional (Choquehuanca, 2015).

Las organizaciones pueden llegar a ser reconocidas por sus productos y
servicios, lo que les da una imagen de calidad distintiva. Otras empresas se
vuelven conocidas por sus instalaciones, grandes, tecnoldgicas y portentosas. Sin
embargo, el distintivo principal de una organizacion es su personalidad, el modo
en el que aplica su cultura y clima, la mentalidad de sus miembros, en otras
palabras: su alma. Algunas empresas poseen una cultura corporativa sélida que es
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reconocida en todo el mundo, citando algunos ejemplos como IBM, 3M y General
Motors, las cuales se puede decir que cuentan con su propia identidad (Arana,
2017).

Segun Chiavenato, 2009, sefiala que Fitz-Enz identifica ocho préacticas que son
aplicadas por las organizaciones consideradas excepcionales:

1. Fijacion de un valor equilibrado. Se busca alcanzar diferentes objetivos
organizacionales de manera equilibrada con la finalidad de satisfacer a sus
stakeholders.

2. Compromiso con una estrategia béasica y esencial. Se planifica y
desarrollan estrategias para la empresa que apunten al cumplimiento de
sus objetivos y se concentra el esfuerzo de los miembros en aplicarla de la
manera correcta.

3. Vinculacién de su sistema cultural con su estrategia organizacional.
Se tiene una cultura organizacional bien definida y que sea fuerte.

4. Comunicacion de doble via. Los sistemas de comunicacion deben ser
dindmicos y bien desarrollados.

5. Asociacion con los grupos de interés. Los asociados a la empresa son
tratados de forma oportuna e integral.

6. Colaboracion funcional. Se basa en desarrollar sistemas de colaboracion
y cooperacion entre sus miembros con el fin de aumentar su fuerza.

7. Innovacion y riesgo. Buscan nuevas ideas, motivacion e impulsan la
creatividad.

8. Nunca estan satisfechas. Buscan una mejora continua en sus procesos y
todo en lo que estén involucradas, no estan conformes con los resultados

obtenidos tratando de perfeccionarse mas.

Funciones de la Cultura Organizacional
Segun Griffin y Moorhead, 2010, la Cultura Organizacional tiene un rol
muy activo en las empresas y cumple varias funciones como las que se citan a
continuacion:
e La cultura ayuda a definir las fronteras de la empresa, le da las
caracteristicas propias que diferencian a una organizacion de otras, hace a

la empresa Unica.
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e La cultura transmite un sentimiento de identidad, los miembros se sienten
identificados con la empresa, son sus propios jefes y reconocen que forman
una parte importante de la organizacion.

e Ayuda a facilitar la generacion de compromiso de los miembros de la
organizacion, con un objetivo comun que sobrepasa los intereses
personales.

e Ayuda a mantener unida a la organizacion aumentando la estabilidad
social, provee los estandares y normas internas, maneja los roles de los
trabajadores.

e Sirve como un elemento que guia y forma las actitudes y comportamiento
de los miembros de la organizacion. Para decirlo en palabras cortas, la

cultura define las reglas de juego.

Las organizaciones tienden a descentralizarse por lo que la cultura
organizacional cobra una mayor importancia, aunque en cierta manera, los
cambios y la adaptabilidad dificultan el poder establecer una cultura firme. La
cultura organizacion puede ser una direccional que guie a todos los miembros de
la empresa en la misma direccion, alcanzandose con una reduccién de la autoridad
formal y sistemas de control. Aungue, en ciertas ocasiones se corre el riesgo de
que los empleados pertenecientes a un equipo en su empresa terminen mostrando
una mayor lealtad a su equipo y a los valores formados en éste, que la organizacion
en si.

Creacion de la cultura organizacional

Se debe tener en cuenta que imponer una cultura nueva enfrenta resistencia
de los miembros, esto hace que crear valores basicos en una empresa sea un
proceso dificil. También se debe prestar atencion, cuando existe un conflicto entre
la realidad de la organizacion y los valores ya establecidos, en ocasiones los
empleados pueden confundirse, irritarse y no aceptarlos de manera inmediata.
Esto puede llevar a la pérdida de respeto y entusiasmo hacia la imagen de la
organizacion. Se requieren muchos procesos de adaptabilidad para poder
implementar los cambios y éstos deben ser progresivo. En ocasiones, puede dar la
impresion de que para establecer una cultura no basta con poner a un grupo de
directivos inteligentes y personas bienintencionadas a que preparen una estrategia
o plan de implementacion para una nueva cultura.
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Como influir en el cambio de cultura

Segun el sitio web capacitacion4you.com, 2014, indica que las investigaciones
sobre cambio cultural son limitadas. Al momento de querer hacer un cambio
cultural significativo para la organizacion, éste cobra cierto grado de dificultad
para la empresa involucrada. Se debe tener en consideracion los siguientes temas
para el analisis del cambio de cultura:

e Las culturas son evasivas y estdn ocultas, por lo que no pueden
determinarse, manipularse ni modificarse adecuadamente.

e Los intentos premeditados del cambio cultural no son practicos, esto
debido a que se necesitan técnicas que son consideradas dificiles, se deben
tener habilidades especificas y requiere tiempo entender una cultura nueva,
y mas aun si se quiere modificar esta cultura.

e Las culturas son un apoyo para las personas que afrontan dificultades, ya
que le proporcionan estabilidad y continuidad dentro de la organizacién a
la que pertenecen. Por lo tanto, es natural que se resista al cambio de una

nueva cultura que no le puede asegurar este sentimiento.

Con estos tres planteamientos en consideracion se puede denotar que los
cambios culturales suponen un reto para los administradores que intentan tratar
con éstos, muchos incluso lo toman como algo muy dificil o imposible,
dependiendo de sus capacidades. Pero por otro lado, también existen
administradores que creen lograr cambios en la cultura de la empresa por medio
de intervenciones en los puntos adecuados. A continuacion se muestra la siguiente
figura donde se aprecian cinco puntos de intervencion que los administradores

consideran al momento de hacer un cambio cultural.
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FIGURA N°5: Puntos de intervencion para un cambio de cultura

Contratacion y L
socializacién Cultura El'lmlrl])amjn de
de los _ _ | miembros que
miembros que - - “[: delsv[an de
) cultura
encajan en la
> o cultura e €
Mensajes Comportamiento
— f—
e culturales o
\ Justificaciones /
del
comportamiento
Los administradores que buscan o
— ¥
crear un cambio de cultura deben
intervenir en estos puntos

Fuente: Adaptado de Comportamiento Organizacional, lvancevich, M., 2006, recuperado de
https://www.academia.edu/25584024/Comportamiento_Comportamiento

Intervencion 1: Una forma efectiva de modificar los valores y creencia de las
personas en pos de un cambio cultural, consiste en cambiar primero su
comportamiento. Sin embargo, el proceso de justificacion hace énfasis en que el
cambio de comportamiento asegura el logro de un cambio de cultura.
Intervencidon 2: Se debe dejar en claro que la obediencia no significa compromiso
cultural. Se debe lograr que los empleados aprecien el valor del resultado de
comportarse en una forma nueva.

Intervencion 3: Los mensajes son el método comun que usan los administradores
para incentivar los nuevos comportamientos. Estos mensajes culturales pueden ser
desde anuncios y memorandos hasta relatos y formas de vestir, entre otras formas
de comunicacion.

Intervencion 4: Aqui se trata a la socializacién de los nuevos miembros con la
nueva cultura

Intervencidn 5: Se basa en la eliminacion de los miembros actuales que se arraigan
a la antigua cultura.

Las intervenciones deben hacerse luego de un cuidadoso diagndéstico. Si bien
algunos miembros rechacen la nueva cultura, pueden tener talentos que resulten

valiosos a la empresa.
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Clima Laboral

También es conocido como Clima organizacional. Existen numerosas
aportaciones realizadas por diversos autores sobre el concepto de clima
organizacional, asimismo estos conceptos han tenido una evolucion con el pasar
de los afos. Los siguientes conceptos e investigaciones han sido citadas por varios
investigadores a lo largo de los afios y son los conceptos bésicos que se tiene del
clima organizacional.

e El clima organizacional consta de elementos que influyen en la produccién
en el trabajo, ademas de diferentes factores como la temperatura,
iluminacién, etc. Con esto se puede concluir que una organizacion tiene su
rendimiento muy relacionado con el interés que muestra la parte gerencial
hacia las necesidades e ideas de los trabajadores (Stoner, 1996).

e Segun Woodman y King, 1978, el clima se define como algo que se
mantiene en el interior de la organizacion y que es experimentado por los
que la conforman, el clima influye en el comportamiento de las personas y
se define en base a las caracteristicas que se le brinda la organizacion. El
clima organizacional también requiere que se puntualice la distincién entre
lo objetivo y subjetivo dentro de lo que abarca, de su situacion y sus
miembros, ademas de esto determina su especificidad y las caracteristicas
de su estructura, para que ésta sea dindmica.

e De acuerdo con Carvajal, 2000, el clima laboral se puede definir como una
parte natural de la cultura méas profunda dentro de la organizacion. El clima
determina la forma en la que el trabajador percibe su trabajo, asi como su
satisfaccion, rendimiento y productividad. El clima existe pese a que no se
ve ni se toca, y puede afectar todo lo que pueda pasar dentro de la
organizacion; por lo tanto, es una inversién a largo plazo el crear un buen'y
estable clima organizacional. Los puestos gerenciales deben estar
pendientes en todo momento de la atencion y valoracién de su clima y
ambiente en la organizacion.

A dia de hoy el enfoque de las percepciones que posee el trabajador con
respecto a las estructuras, areas de trabajo, ambiente y procesos que ocurren en su
medio laboral, genera un mayor interés en la toma de importancia del clima
organizacional. Esto es respaldado por estudios que dan importancia a las

percepciones del trabajador con respecto al clima organizacional y sus factores.
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Se debe tener en cuenta que estas percepciones dependen de las interacciones y
las experiencias que el trabajador tenga en la empresa y con las personas con las
que comparte su ambiente laboral.

El clima organizacional es el ambiente que existe entre los miembros de
una organizacion. El clima se relaciona directamente con la motivacion de los
empleados, también indica las propiedades motivacionales del ambiente
organizacional. Con esto se puede decir, que el clima es favorable cuando se logra
satisfacer las necesidades personales y se incrementa la moral de los miembros de
la organizacion, en el caso de que no se logre ambas cosas, esta se considera
desfavorable (Fiallo, 2015).

Las organizaciones poseen una Unica personalidad o un Unico clima que
las distingue entre ellas. Debido a los efectos que tiene el clima organizacional
sobre la satisfaccion de las necesidades psicologicas y sociales de su personal,
ademas de afectar los logros de los objetivos de la organizacion, se considera que
la gerencia debe de poner atencidn sobre esta cualidad dentro de la empresa para

un buen manejo y organizacion.

Componentes

El clima organizacional ha sido vinculado a la definicion de dimensiones
a traves de diversos estudios, de esta manera, ayudaria a la evaluacion del estado
de un clima, los investigadores definen estas dimensiones como variables de
medicion y evaluacion del clima organizacional.

Segun Litwin y Stringer, 1968, el clima organizacional puede describirse
en nueve dimensiones a los cuales trata como componentes, éstos fueron medidos
por medio de un cuestionario que se desarrolld a partir de la teoria del clima. A
continuacion, éstos son:

1. Estructura

Aqui se refiere a la forma en la que las actividades organizacionales,
en cuanto a las relaciones entre niveles de jerarquia, son divididas,
organizadas y coordinadas, siendo indistinto de la posicion en el nivel.
Enfocandose en la percepcién de los empleados sobre las normas y
procedimientos. Todo esto tiene una relacion directa con el organigrama, y se

conoce como Estructura Organizacional.
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2. Responsabilidad individual.

Este aspecto va de la mano con la autonomia de los trabajadores al
momento de realizar sus actividades, el trabajador piensa por si mismo y
busca cumplir con sus necesidades de logro en el trabajo, para lo cual, los
propios trabajadores adquieren un mayor sentido de responsabilidad. Saben
lo que deben hacer en cada funcion, y como resultado generan y ganan el
sentimiento de ser su propio jefe dentro de la organizacion.

3. Cooperacion.

Esté& enfocado al apoyo oportuno y mutuo, es decir, al sentimiento de
ayuda entre los miembros de la organizacion, creando y manteniendo un
espiritu de equipo que busca lograr un objetivo en comun dentro de la
empresa, U objetivos relacionados con éste, asi también, abarca el soporte
emocional y la cordialidad de los trabajadores tanto a nivel horizontal como
vertical.

4. Recompensas y castigos.

Se refiere a los beneficios otorgados a los trabajadores por el hecho de
haber realizado su labor de manera correcta, intenta responder la pregunta:
¢Qué es lo que se recibe a cambio de un resultado obtenido luego de haber
completado el trabajo? Asi también de las consecuencias por el
incumplimiento de leyes o el mal desarrollo de las funciones laborales. En
este punto se busca la aprobaciéon o desaprobacion de las medidas que se
plantean tomar.

5. Conflicto y tolerancia.

Un clima organizacional tiene un gran nimero de personas con formas
de pensar que difieren entre ellas, este debe ser tolerante con las diferentes
opiniones y pensamiento de los miembros que la conforman. Los conflictos
se generan de diferentes maneras, ya sea que se relacionen al trabajo o a lo
social, o incluso a la relacién jerarquica en la empresa, son problemas que
retrasan la produccion y deben evitarse. Una forma practica de evitar los
conflictos es manteniendo una comunicacion fluida a través de los diferentes

niveles de la organizacion.
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6. Estandaresy expectativas.

Los estandares establecen los parametros que indican el alcance o
cumplimiento de los objetivos. Es la fuerza con la que los trabajadores toman
las normas de desempefio y productividad dentro de la organizacion y las
cumplen con el fin de obtener un resultado esperado.

7. ldentidad Organizacional y Lealtad al Grupo.

Es también conocido como “Sentido de Pertenencia”, cuando un
miembro de la empresa se siente una parte activa de ésta, asi como el orgullo
que tiene de formar parte de su empresa, ademas de compartir los objetivos
personales, aportar sus esfuerzos para brindar un resultado que satisfaga los
objetivos de la organizacion.

8. Riesgos y desafios.

Se refiere a la forma en que la organizacién promueve la aceptacion
de los riesgos con la finalidad de lograr ciertos objetivos que se propone. De
esta manera, los desafios resultan ser una herramienta que ayuda a mantener
un clima sano que promueve la competitividad entre sus trabajadores y que
es algo que necesita toda organizacion, asi también estos desafios ayudan
como una motivacion para el cumplimiento de sus metas.

9. Relaciones.

Tienen como base el respeto interpersonal de los trabajadores en
cualquier nivel en la empresa, asi como la cooperacion y el buen trato, sin
volverse algo excesivo, que genere estrés, acoso laboral u otros problemas
similares ajenos a esto, sustentandose en base a la efectividad, utilidad y
productividad. Las buenas relaciones entre trabajadores dejando de lado los
niveles jerarquicos, como la del jefe y el subordinado, resultan ser

importantes para un clima organizacional positivo.

Beneficios de un clima organizacional positivo en una empresa

Segln la web Gestion.org, 2012, una na empresa que desarrolla un buen
clima o un clima positiva se ve recompensada por diversos beneficios producto de
su esfuerzo:

° Incremento en el rendimiento laboral.
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o Incremento de produccion en la organizacion.
o Incentiva, mejora y desarrolla el trabajo en equipo dentro de la empresa.
. Los talentos de la empresa se mantienen en la empresa.
o El trabajador se siente mas satisfecho en su trabajo.
. Existe una mayor y mejor integracion entre los trabajadores de la empresa.
o Hay mayor participacion de los trabajadores y éstos dan aportes.
o La empresa obtiene una mejora de su imagen.
. La empresa se adapta mejor a los entornos competitivos y esta preparada

para adoptar y afrontar cambios.
o La empresa logra alcanzar las metas y objetivos establecidos.
Peligros de un clima organizacional negativo en una empresa
Por otra parte, Gestion.org, 2012, también sefiala que un mal clima

organizacional puede acarrear serios problemas y peligros para la empresa:

. La motivacién de los empleados disminuye constantemente.

o Decrecimiento de la productividad y pérdida de ganancias.

o El trabajador tiende a cometer mas ausencias en el trabajo.

o La empresa se aleja de sus trabajadores generando una mala relacion.

o La imagen de la empresa puede ensuciarse trayendo graves consecuencias.

El Clima Organizacional brinda un andlisis acerca de los procesos que son
importantes para el comportamiento organizacional, un buen manejo del clima
organizacional, asi como su aplicacién permiten la introduccién de cambios en la
estructura organizacional u otros subsistemas que componen la empresa sin crear

conflictos ni afectar a gran parte de la organizacion.
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Funciones del clima organizacional

Segun Castillo, 2000, las funciones del clima organizacional son:

e Desvinculacion

Conseguir que un conjunto de empleados de la organizacion que no se
encuentran vinculados con las funciones que lleva a cabo y que trabaje de
manera mecanica, se comprometa con su trabajo y con su empresa.

e Obstaculizacion

Busca que los empleados que se encuentran agobiados con sus
funciones rutinarias y que ademas se sienten inutiles dentro de la empresa
cambien su manera de pensar, de modo que se sientan Utiles, no se trata de
facilitar su trabajo sino de aumentar su confianza para lograr que sean utiles.

e Espiritu

El espiritu en el trabajo se basa en que los miembros de la organizacion
sienten que son tomados en cuenta, que la empresa los reconoce y atiende sus
necesidades sociales, asi también los empleados gozan del sentimiento de la
tarea cumplida una vez finalizan con éxitos sus funciones.

e Intimidad

Los trabajadores pueden gozar de relaciones sociales amistosas con sus
compafieros de trabajo independientemente del area en la que realicen sus
funciones. Se busca la satisfaccion de necesidades sociales, y no tiene que

estar necesariamente asociada al cumplimiento de sus funciones laborales.
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e Alejamiento

Se explica como un comportamiento administrativo a menudo tratado
como informal en la empresa. Se trata de una reduccion de la distancia
"emocional" entre el jefe y sus colaboradores, generando mas confianza.

e Enfasis en la produccion

Hace referencia a un sistema de liderazgo rigido que se caracteriza por
la supervision estrecha de las funciones. La administracion divide las tareas y
procesos de la empresa a modo de seleccionar y entrenar a las personas mas
adecuadas para cada funcion dentro de la organizacion.

e Empuje

Consiste en la motivacion a los miembros de la organizacion, impulsar
el comportamiento de los empleados para “mover a la organizacion” y llevarla
hacia adelante. EI comportamiento que se busca impulsar es aquel que se
orienta a las funciones y da a los miembros una opinion favorable por parte de
sus comparieros por los resultados que consiguen con su trabajo.

e Consideracion

Consiste en la forma en la cual se trata a los diferentes miembros de la
organizacion, siendo que es lo normado tratarlo como seres humanos y tener
consideraciones humanas con ellos, es lo opuesto al significado de
autoritarismo.

e [Estructura

Consiste en las reglas, reglamentos y procedimientos que lleva a cabo

la empresa. Busca las opiniones de los miembros de la organizacién acerca del
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ambiente y las limitaciones que éstos tienen. Busca una atmosfera formal,
insistiendo en el papeleo y usando el conducto regular.

e Responsabilidad

Es el sentimiento que cada trabajador tiene de ser su propio jefe,
mostrar iniciativa y no dudar ante su juicio en la toma de decisiones; realizar
su trabajo cuando sabe que hay trabajo que hacer, ser proactivo, pensar por si
mismo y hacer el mejor trabajo posible bajo los parametros que le son dados.

e Recompensa

Se basa en la sensacion que tiene el trabajador cuando se le hace un
reconocimiento por hacer bien su labor; se enfatiza mayormente en los
aspectos positivos del trabajador superponiéndolos sobre sus sanciones. La
recompensa también esta regida por politicas de promocion y debe ser igual
para todos. Pueden ser desde una recompensa econémica hasta un acuerdo
interno de la empresa como vacaciones pagadas por su buen desempefio.

e Riesgo

Es la probabilidad de dafios que pueden ocurrir a la empresa si no se
obtienen los resultados deseados, en la empresa es comun que se tomen ciertos
riesgos con el fin de obtener un mayor beneficio. Viene de la mano con la toma
de decisiones y requiere de mucho estudio, ya que, puede acarrear
consecuencias si no se obtienen los resultados esperados.

e Cordialidad

Se enfatiza en lo que quiere cada trabajador en el ambiente laboral en

la interaccion con sus comparfieros, se genera el sentimiento de camaraderia
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teniendo como resultado la creacion de grupos amistosos e informales entre el
personal.

e Apoyo

Es la ayuda que se percibe de parte de todos los miembros de la
organizacion independientemente de su estatus, esto genera confianza entre
los miembros de una empresa a pesar de la diferencia de posiciones.

e Normas

Consiste en los requerimientos de la empresa para el alcance de metas
y el buen desempefio de sus empleados, enfatiza en hacer un buen trabajo y
busca fomentar el estimulo de las metas personales y grupales.

e Formalizacién

Se hace la evaluacion y se busca aprobacion de las politicas que
implemente la empresa asi como las responsabilidades de cada empleado
segun su posicion, todo dentro de un &mbito totalmente legal.

e Conflicto

Los puestos gerenciales buscan diferentes opiniones ante las
decisiones que tomen, con esto se busca que los problemas de la empresa
salgan a la luz en lugar de ser disimulados por los empleados. Se necesita un
gran nivel de confianza para solucionar conflictos graves que pueden
perjudicar a la empresa.

e |dentidad

Es el sentimiento del empleado donde se siente parte de la empresa en

la que trabaja y se considera un miembro valioso en ésta. Asimismo ve los
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objetivos de la empresa como objetivos personales y coopera para poder
conseguirlos.

e Conflicto e inconsecuencia

Se evalla el grado en que las normas, procedimientos y politicas de la
empresa se contradicen entre si o simplemente no son aplicadas
uniformemente.

e Seleccion basada en capacidad y desempefio

La empresa elige a sus miembros basandose en la capacidad y
desempefio del trabajador por encima de su personalidad o grados académicos.

e Toleranciaa los errores

Es la forma en la que la empresa trata los errores de sus empleados de
forma que resulte en algo positivo y que este aprenda en lugar de algo
amenazante.

e Adecuacion de la planeacion

La empresa controla el grado en que los planes propuestos beneficien
a la organizacion, eligiendo los mas adecuados para lograr los objetivos del

trabajo.

Resultados que se obtienen de un diagndstico de clima organizacional

Segun Pefia, 2017, muestra la siguiente lista con algunos de los resultados

que se pueden esperar de las diferentes intervenciones del Diagnostico
Organizacional:

e Retroalimentacidn. Es el aprendizaje de nuevos aspectos y datos de uno mismo,

de los demas, de procesos grupales o de dinamicas organizacionales. Estos datos

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

no son nuevos, siempre han existido, s6lo que antes la persona no los tomaba en
cuenta de manera activa. Se refiere a los procesos y actividades que ayudan a ver
el mundo real de manera mas objetiva.

e Conciencia de las normas socioculturales cambiantes o de las normas
disfuncionales actuales. Las personas tienden a modificar su conducta,
actitudes, valores, etcétera, de manera muy regular en ciertas ocasiones, cada vez
que se percatan de los cambios en las normas que a su vez ayudan a determinar
su conducta. Por consiguiente, el significado de una nueva norma tiene un
potencial de cambio, porque el trabajador deberd ajustar su conducta para
alinearla con los nuevos reglamentos establecidos.

e Incremento en la interaccion y la comunicacion. La interaccion y
comunicacion creciente entre trabajadores y grupos de trabajo, ayuda a generar
cambios en las actitudes y la conducta de los participantes. Permite que la
persona pueda comprobar sus ideas para saber si son aceptadas por la sociedad
y a su vez compartidas por ésta.

e Confrontacion. Se refiere a abordar los temas en los que se difieren como las
creencias, sentimientos, actitudes, valores o normas, deben de sacarse a la luz
con el fin de eliminar los obstaculos para una interaccion efectiva. La
confrontacién es un proceso que trata en forma activa de discernir las
desigualdades reales que se estan "interponiendo en el camino”, de hacer salir a
la superficie esos problemas y trabajar en ellos de una manera constructiva.

e Educacion. Son las actividades disefiadas para mejorar a la persona:

1. Los conocimientos y los conceptos.
2. Creencias y actitudes anticuadas.

3. Habilidades natas e innatas.
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e Participacion. Son las actividades que generar un aumente en el nimero de
personas que buscan involucrarse en la resolucion de problemas, se establecen
metas comunes y se generan ideas nuevas entre los participantes.

e Responsabilidad creciente. Se busca la aclaracion de quién es responsable de
qué, se hace un seguimiento del desarrollo de éstas responsabilidades. El
objetivo final de la responsabilidad es la mejora del desempefio.

e Energia y optimismo crecientes. Son las actividades que proporcionan a las
personas con la finalidad de generar una mayor energia a la vez de que aumenta
la motivacion por medio de una nueva vision con grandes posibilidades o de
mejores futuros deseados para la persona como conferencias, programas de
calidad de vida y calidad total, etc.

Todo esto debe ser tomado en cuenta a la hora de realizar el Diagnostico
Organizacional. La organizacion genera aprendizaje por medio de la

experiencia, lecturas, talleres, maestros, y analizando los éxitos y fracasos.
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4. VARIABLES

a. Variables

1.1 Variables
1.1.1 Variable Independiente
El Clima Laboral en el area operativa del BCP, Sucursal Arequipa.
1.1.2 Variable Dependiente

Desempefio Laboral.
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5. INDICADORES
a. Indicadores
e Comportamiento del trabajador
e Horario de trabajo
e Ambiente de trabajo
e Riesgos en el puesto de trabajo
e Trato con el cliente

e Relacion con superiores
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6. ANALISIS DE ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

Vargas, 2015, autor de la tesis: “Influencia de la Satisfaccion Laboral en
el Clima Organizacional en la I.E. Sara Antonieta Bullon-Lambayeque afio 2013”,
plantea la determinacion de la influencia que ejerce el nivel de satisfaccion laboral
en el clima laboral en el campo en el que realizd su estudio. Para ello hizo uso del
método de recoleccion de informacion por medio de un cuestionario auto
administrado, en cuanto a las conclusiones del trabajo, la investigadora concluye
que el campo de estudio posee un mal clima laboral el cual se origina a partir de
la falta de comunicacion y dinamismo, similar a la del segundo sistema. Ademas
de todo esto, recalca la mala infraestructura con la que cuenta el lugar, que sumado
a lo anteriormente mencionado origina la insatisfaccion en los miembros de la
organizacion, asi mismo remarca la necesidad de elaborar un plan de construccion
y remodelacion del lugar el cual debe ser empezado lo antes posible, asi también
como evaluaciones periddicas con el fin de tener un control de la satisfaccion de
los miembros asi como prevenir inconvenientes a futuro, brindar a su personal las
herramientas que requieran con el propoésito de que éstos se sientan a gusto y estén
comprometidos con la empresa obteniendo mejores resultados en sus labores.

De Pérez y Rivera, 2015, en la tesis titulada: “Clima Organizacional y
Satisfaccion Laboral en los trabajadores del Instituto de Investigacion de la
Amazonia Peruana, periodo 2013”, se realizo el estudio a esta institucion cuya
mision se define en “Generar e incorporar conocimientos, tecnologias innovadoras
al servicio de las sociedades y de los ecosistemas amazonicos”, sin embargo,
mediante el estudio realizado se descubrié la insatisfaccion de parte de los
miembros del instituto, principalmente a aquellos que no forman parte de la
cabeza de la organizacion, basando su malestar en las malas politicas que tiene la
institucion para con el factor humano, que van desde el ambiente laboral hasta la
falta participativa en la toma de decisiones. En la investigacion realizada se hizo
uso del método de recoleccion de informacion, el cual se llevo a cabo mediante el
uso de un cuestionario de escala del modelo de Likert; al finalizar con la
investigacién se concluyé la existencia de una relacién de causa y efecto obvia
dada entre la satisfaccion laboral y el clima organizacional dentro del Instituto de

Investigaciones de la Amazonia Peruana.
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De Campos, 2015, en la tesis titulada: “Motivacion y su Influencia en el
Clima Organizacional en los Docentes de la Institucion Educativa Emblematica
“San José”, Chiclayo periodo 20137, planted la hipdtesis sobre la correlacion entre
los diferentes niveles de motivacion laboral en el area docente de la institucion, y
que todo esto marca una significancia con la satisfaccion laboral que poseen los
docentes dentro de la institucion educativa, por lo que entre una de sus
conclusiones resalta el hecho de que entre mayor se a la motivacion, se podra ver
una mejora en el clima laboral, y con esto propuso y puso en practica el disefio
descriptivo correlacional. La muestra de la investigacion estuvo compuesta por
un total de 44 maestros. El autor de la investigacién concluye que los docentes
que posean un mayor nivel de motivacién tienden a contribuir con la mejora del
clima laboral debido a que obtendran diferentes resultados positivos tales como el
incremento del desempefio, un mejor desenvolvimiento lo que fortalecera sus
relaciones interpersonales, entre otros logro que concluiran en un punto positivo
para todos los trabajadores de la institucion.

De Gomez, 2011, en la tesis titulada “Niveles de Satisfaccion laboral en
banca comercial: un caso en estudio”, defini6 como objetivo general la
determinacion de la relacion entre los niveles de satisfaccion laboral de los
empleados del area comercial con las variables demogréaficas sexo, edad, puesto
de trabajo y tiempo de servicio del empleado, ademas de definir como hipotesis
general que el puesto laboral ejerce una notable influencia en los diferentes niveles
de satisfaccion de los empleados dentro del area comercial de la empresa, los
estudios realizados en la tesis presentada sefialan la relacion existente entre la
satisfaccion y la produccion, cuando los empleados estan satisfechos con los
resultados obtenidos se produce un incremento de la productividad, esto a su vez
se traduce en mayores beneficios de nivel econdmico para la empresa. Asimismo,
sefiala que las conductas negativas de los miembros tales como frustracion,
agresion, negligencia y ausencia en el trabajo muchas veces se producen a
consecuencia de la insatisfaccion. La conclusion sefiala que el puesto laboral
influye en el grado de satisfaccion laboral, los gerentes muestran mayor
satisfaccion laboral que los trabajadores en puestos de menor jerarquia, asi mismo
midiendo la variable de edad, se observa que los empleados de mayor edad tienen

una mayor satisfaccion que los adultos jovenes.
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7. OBJETIVOS
a. Objetivos
1.1. Objetivo General
Determinar la influencia de los factores de horario, identificacion y riesgo de caja
en el ambiente laboral y como afecta en el desempefio de los trabajadores del
Banco de Crédito del Perd-Sucursal Arequipa, para mejorar su relacion con la
empresa y llevar u mejor desempefio.
1.2. Objetivos Especificos
e  Encontrar elementos claves que afecten el desempefio laboral en el Banco de
Crédito del Perl - Sucursal Arequipa.
e Identificar si las jornadas laborales son adecuadas para el trabajador, asi
como sus horarios de receso.
e  Precisar de qué manera el mantenimiento del ambiente laboral afecta al
desempefio del trabajador.
e ldentificar los riesgos laborales que suponen una carga de estrés para el
trabajador.
e Identificar las consecuencias de las interacciones con el cliente.
e  Precisar de qué manera la empresa maneja y qué técnicas y/o métodos que
se usan para el control del estrés laboral de sus trabajadores.
b. Hipdtesis
El deficiente clima laboral es el causante de un bajo desempefio por parte de sus
trabajadores asi como una relacién conflictiva entre el empleado y la empresa. Si se
llega a identificar la influencia que tienen ciertos factores como el horario, riesgo e

identificacion, pueden obtenerse conclusiones que ayuden a evitarse estos errores.
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1. PLANTEAMIENTO OPERACIONAL
1. Técnicas, Instrumentos y Materiales de Verificacion
La investigacion a realizarse es No experimental - Transversal: donde se debera
de medir clima laboral, productividad, causalidad del campo donde se trabajaré.
Asimismo la técnica utilizada para esta investigacion sera la de encuestas y realizara
por medio de cuestionarios — encuesta cerrada, para medir la satisfaccion y estres.
2. Campo de Verificacion
2.1.Ubicacion Especial
Banco de Crédito del Perd, Sucursal Arequipa. Area de Operaciones.
2.2.Unidades de Estudio
La muestra inicial es de 15 trabajadores del area de operaciones. Este
resultado serd sometido a factor de correccion finita.
3. Estrategia de Recoleccion de Datos
Se elaboraré un cuestionario que recopile datos con relaciona las preguntas
que intentan responderse que a la vez servira para evaluar los indicadores, éstos

cuestionarios seran enviados de manera electrénica a un grupo de trabajadores.
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1| 2 4| 1 2| 3| 4| 1] 2| 3| 4| 1| 2 3| 4

Actividades

Presentacion del
Proyecto de Tesis

Revision y Ajuste del
Proyecto

Rewvisidn y Ajuste del
instrumento de encuesta
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ANEXO N°2: INSTRUMENTOS
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CUESTIONARIO A APLICAR

Cuestionario de Evaluacion de Clima Laboral
A continuacion, usted encontrara una prueba que consta de 40 preguntas, la cual busca
medir el clima organizacional en su empresa. Para contestar las preguntas lea
cuidadosamente el enunciado y escoja solo una respuesta marcando con una X sobre la
opcidn con la cual este de acuerdo.
La presente prueba es confidencial y andnima, solo se realizara con fines investigativos.
Escalas: para determinar si el clima organizacional puntla entre alto, medio o bajo se
realizara de la siguiente forma: entre el puntaje minimo y el maximo posible (40 y 200)
se establecen 3 intervalos de igual tamafio dividiendo la diferencia de los dos puntajes
entre 3 y a partir del puntaje minimo se suma el resultado obtenido asi:

¢ Nivel Bajo: De 40 a 93 puntos.

e Promedio: De 94 a 147 puntos

¢ Nivel alto: Puntajes entre 148 y 200.

Sub-escalas: En EDCO hay sub-escalas que valoran caracteristicas especificas del clima
organizacional como son:

e Relaciones interpersonales

e Estilo de direccion

e Sentido de pertenencia

e Retribucion

e Disponibilidad de recursos

e Estabilidad

e Claridad y coherencia en la direccion.

e Valores colectivos
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1. Los miembros del grupo tienen en cuenta mis opiniones : w

] 4 3 2 1
Siempre Casi siempre Algunas Muy pocas Munca
YECES YECES

2. Soy aceptado por mi grupo de trabajo : w

5 4 3 2 1
Siermnpre Casi siempre Algunas huy pocas Munca
YBCES YBCES

3. Los miembros del grupo son distantes conmigo : w

1 2 3 4 5
Siempre Casi siempre Algunas hWuy pocas Munca
YELES YELES

4. Mi grupo de trabajo me hace sentir incomodo : w

1 2 3 4 5
Siempre Casi siempre Algunas huy pocas Munca
YECES YECES

5. El grupo de trabajo valora mis aportes . w

5 4 3 2 1
Siempre Casi siempre Algunas hWuy pocas Munca
YELES YELES

E. Mi jefe crea una atmasfera de confianza en el grupo de trabajo : w

5 4 3 2 1
Siermpre Casi siempre Algunas Muy pocas Munca
YBCES YBCES

7. El jefe es mal educado: w

1 2 3 4 ]
Siempre Casi siempre Algunas huy pocas Munca
YELES YECES

3. Mi jefe generalmente apoya las decisiones gque tomo : w

5 4 3 2 1
Siempre Casi siempre Algunas huy pocas Munca
YECES YECES

9. Las ordenes impartidas por el jefe son arhitrarias: w

1 2 3 4 ]
Siermpre Casi siempre Algunas Muy pocas Munca
YELES YELES

10.El jefe desconfia del grupo de trabajo: w

1 2 3 4 5
Siempre Casi siempre Algunas Muy pocas Munca
YELES YECES
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11.Entiendo hien los beneficios que tengo en la empresa: w

5 4 3 2 1
Siempre Casi siempre Algunas huy pocas Munca
YECES YECES

12.Los heneficios de salud que recibo en la empresa satisfacen mis necesidades: w

5 4 3 2 1
Siempre Casi siempre Algunas huy pocas Munca
YECES YECES

13.Estoy de acuerdo con mi asignacidn salarial: w

5 4 3 2 1
Siempre Casi siempre Algunas huy pocas Munca
YELES YECES

14. Mis aspiraciones se ven frustradas por las politicas de la Empresa: w

1 2 3 4 5
Siempre Casi siempre Algunas Muy pocas Munca
YECES YELES

15 Los servicios de salud que recibo en la empresa son deficientes: wr

1 2 3 4 5
Siempre Casi siempre Algunas Muy pocas Munca
YECES YECES

16. Realmente me interesa el futuro de la Empresa : w

5 4 3 2 1
Siempre Casi siempre Algunas Muy pocas Munca
YECES YECES

17.Recomiendo a mis amigos la empresa como un excelente sitio de trabajo : w

5 4 3 2 1
Siempre Casi siempre Algunas Muy pocas Munca
WECES YELES

18.Me avergiienzo de decir que soy parte de la Empresa : w

1 2 3 4 5
Siempre Casi siempre Algunas Muy pocas Munca
VECES YECES

19.Sin remuneracidn no trabajo horas extras | w

1 2 3 4 ]
Siempre Casi siempre Algunas Muy pocas Munca
YECES YECES

20.Seria mas feliz en otra Empresa ;| w

1 2 3 4 5
Siempre Casi siempre Algunas Wy pocas Munca
VECES VECES
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21 Dispongo del espacio adecuado para realizar mi trabajo : w

5 4 3 2 1
Siempre Casi siempre Algunas MUy pocas Munca
YECES YECES

22 El ambiente fisico de mi sitio de trabajo es adecuado : w

] 4 3 2 1
Siempre Casi siempre Algunas Muy pocas Munca
YBCES YBCES

23 El entorno fisico de mi sitio de trabajo dificulta la labor que desarrollo . w

1 2 3 4 ]
Siempre Casi siempre Algunas huy pocas Munca
YELES YECES

24 Es dificil tener acceso a la informacion para realizar mi trabajo . w

1 2 3 4 5
Siempre Casi siempre Algunas huy pocas Munca
YECES YECES

26 La iluminacion del area de trahajo es deficiente : w

1 2 3 4 5
Siempre Casi siempre Algunas huy pocas Munca
YECES YECES

26.La empresa despide al personal sin tener en cuenta su desempefio : w

1 2 3 4 5
Siempre Casi siempre Muchas hWuy pocas Munca
YECES YECES

27.La empresa brinda estahilidad laboral : w

5 4 3 2 1
Siempre Casi siempre Algunas hWuy pocas Munca
YECES YECES

20 La empresa contrata personal temporal : w

1 2 3 4 5
Siempre Casi siempre Algunas huy pocas Munca
YELES YECES

259 La permanencia en el cargo depende de preferencias personales : w

1 2 3 4 5
Siempre Casi siempre Algunas huy pocas Munca
YECES YBCES

30.De mi buen desempeiio depende la permanencia en el cargo : w

] 4 3 2 1
Siempre Casi siempre Algunas Muy pocas Munca
YECES YECES
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31 Entiendo de manera clara las metas de la Empresa ' w

5 4 3 2 1
Siempre Casi siempre Algunas Muy pocas Munca
YECES YECES

32. Conozco hien como la empresa esta logrando sus metas : w

5 4 3 2 1
Siempre Casi siempre Algunas Muy pocas Munca
YECES YECES

33.Algunas tareas a diario asignadas tienen poca relacidn con las metas . w

1 2 3 4 ]
Siempre Casi siempre Algunas Muy pocas Munca
YECES YECES

34. Los directivos no dan a conocer los logros de la empresa : w

1 2 3 4 5
Siempre Casi siempre huchas Muy pocas Munca
YECES YECES

35 Las metas de la empresa son poco entendibles : w

1 2 3 4 5
Siempre Casi siempre Algunas Muy pocas Munca
YECES YELES

36.El trabajo en equipo con otras dependencias es bueno : w

5 4 3 2 1
Siempre Casi siempre Algunas huy pocas Munca
YECES YECES

37.Las otras dependencias responden hien a mis necesidades laborales : w

] 4 3 2 1
Siempre Casi siempre Algunas Muy pocas Munca
YBCES YBCES

358. Cuando necesito informacidn de otras dependencias la puedo consequir facilmente : w

5 4 3 2 1
Siempre Casi siempre Algunas Muy pocas Munca
YELES YELES

39 Cuando las cosas salen mal las dependencias son rapidas en culpar a otras : w

Siempre Casi siempre Algunas huy pocas Munca
YECES YECES

40.Las dependencias resuelven prohlemas en lugar de responsabhilizar a otras : w

5 4 3 2 1
Siempre Casi siempre Algunas Muy pocas Munca
YELES YELES
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Cuestionario de Evaluacion de Desempefio Laboral

A continuacion se ha de presentar el siguiente cuestionario que busca medir el desempefio
organizacional en su empresa, para contestar las preguntas lea cuidadosamente y marque

solo una vez una “X” sobre la opcion que usted considere correcta.

La presente encueta es completamente confidencial y andnima y sélo sera utilizada con

fines investigativos.

Escalas: Las respuestas se mediran en valores, siendo Verdadero igual a 1 y Falso igual
a 0. Para determinar si el clima organizacional puntUa entre alto, medio o bajo se realizara
de la siguiente forma: entre el puntaje minimo y el méximo posible (0 y 16) se establecen
3 intervalos de igual tamafio dividiendo la diferencia de los dos puntajes entre 3y a partir
del puntaje minimo se suma el resultado obtenido asi:

¢ Nivel Bajo: De 0 a 5 puntos.

e Promedio: De 6 a 11 puntos

e Nivel alto: Puntajes entre 12 y 16.

INSTRUMENTOS DE RECOPILACION Pagina: 1
Empresa:
Ubicacién:
Area de la Empresa: Fecha:
Cuestionario
Item Pregunta \Y F

1 ¢Considera que las horas laborales diarias en la empresa son mayores a las normalmente
establecidas?

2 | ¢Considera que los tiempos libres dados durante su jornada laboral son suficientes para cada dia?

3 | ¢Laempresa le reconoce las horas extras trabajadas?

4 | ;Laempresa es comprensible con respecto a sus tardanzas y faltas justificadas?
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INSTRUMENTOS DE RECOPILACION Pagina: 2
Cuestionario
Item Pregunta Si NO
5 ¢La empresa avisa con anticipacion cualquier extensién de horario en la jornada diaria?

6 ¢Recibe el apoyo correspondiente de parte de sus superiores en el caso de alguna complicacién en la
atencion al cliente?

7| ¢Su supervisor esta a completa disposicién en caso requiera ayuda con alguna operacién?

8 | ¢Tiene una buena relacion de confianza con sus superiores como sus supervisores o el gerente?

9 ¢Siente un trato desigual de forma negativa con respecto a otras areas superiores por parte de su
gerente?

10 | ¢Hay comunicacion constante entre los trabajadores y el gerente o sus propios supervisores?

11 | ¢Su ambiente de trabajo esta limpio al iniciar su jornada diaria?

1 ¢Existen las medidas de riesgo necesarias en el caso de un accidente de trabajo con respecto a la
pérdida o error en caja?

13 | ¢Existe demasiada presion con respecto a las pérdidas de caja por parte del gerente?

14 | ;Se cuenta con algun seguro en el caso de una pérdida de dinero producto de un accidente en caja?

15 |clLaempresa le brinda las facilidades para poder solucionar cualquier problema relacionado con el
manejo de efectivo?

16 |;Laempresa le brinda apoyo en el caso de que usted no pueda manejar la pérdida ocasionada?
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ANEXO N°3: MATRIZ DE SISTEMATIZACION DE DATOS
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