UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

FACULTAD DE NEGOCIOS
Carrera de ADMINISTRACION

“EL CLIMA ORGANIZACIONAL EN EL AREA DE
TELEVENTAS DE UNA ENTIDAD DE COMERCIO EN
LIMA METROPOLITANA EN EL PERIODO 2020”

Tesis para optar al titulo profesional de:

Licenciada en Administracion

Autora:
Judith Tania Salvador Montafez

Asesor:
Mg. Magnolia Jesus Dusek Paz
https://orcid.org/0000-0002-0727-4667

Lima - Peru




e

DEL NORTE

“El clima organizacional en el area de televentas de una entidad de

comercio en Lima Metropolitana en el periodo 2020”

JURADO EVALUADOR

MARIA ISABEL FLORES BAZAN 45659048
Jurado 1
Presidente(a) Nombre y Apellidos N° DNI
ALDO MEDINA GAMERO 40882167
Jurado 2
Nombre y Apellidos N° DNI
ANGELA GIOVANNA MAZA 40935708
Nombre y Apellidos N° DNI

Salvador Montafiez, J.

Pag. 2



e

DEL NORTE

“El clima organizacional en el area de televentas de una entidad de

comercio en Lima Metropolitana en el periodo 2020”

Tabla de contenido

JURADO CALIFICADOR

DEDICATORIA

AGRADECIMIENTO

TABLA DE CONTENIDO

INDICE DE TABLAS

INDICE DE FIGURAS

RESUMEN

ABSTRACT

CAPITULO I: INTRODUCCION

1.1.

1.2.

1.3.

14.

1.5.

Realidad problemética

Planteamiento del problema

Justificacion

Antecedentes

Marco teorico

1.5.1. Dimensiones del clima organizacional

1.6.

1.7.

1.8.

Delimitacién del estudio

Formulacién del problema

Obijetivos

10

13

14

15

17

23

24

27

31

33

36

37

38

Salvador Montafiez, J.

Pag. 5



UNIVERSIDAD
PRIVADA

1 “PN “El clima organizacional en el area de televentas de una entidad de

DEL NORTE comercio en Lima Metropolitana en el periodo 2020”

1.9. Hipotesis 40
CAPITULO IIl: METODOLOGIA 41
2.1. Tipo de Investigacion 41
2.2. Enfoque de la investigacion 41
2.3. Disefio de investigacion 41
2.4. Poblacidon y muestra (materiales, instrumentos y métodos) 42
2.5. Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos 47
2.6. Operacionalizacion de variables 48
2.7. Validez de contenido del instrumento 49
2.7. Confiabilidad 52
2.8. Procedimiento 53
2.9. Analisis de datos 54
2.10. Aspectos éticos 54
CAPITULO III: RESULTADOS 55
3.1. Andlisis por variable: Clima organizacional 56
3.2. Andlisis por dimensién 57

Salvador Montafiez, J. Pag. 6



1 “PN “El clima organizacional en el area de televentas de una entidad de

UNIVERSIDAD
PRIVADA

DEL NORTE

3.3. Resultados por item

CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1. Discusion

4.2. Implicancias

4.3. Limitaciones

4.4. Conclusiones

4.5. Recomendaciones

REFERENCIAS
ANEXOS

MATRIZ DE CONSISTENCIA'Y CRONOGRAMA

68

96

96

101

103

104

107

110

113

135

comercio en Lima Metropolitana en el periodo 2020”

Salvador Montafiez, J.

Pag. 7



UNIVERSIDAD
PRIVADA

1 “PN “El clima organizacional en el area de televentas de una entidad de

DEL NORTE

INDICE DE TABLAS

Tabla 1 Ranking de empresas multinacionales en América Latina de GPW 2020.
Tabla 2 Ranking de la empresas nacionales de Great place to work 2020.

Tabla 3 Dimensiones comunes sobre el clima organizacional por diversos autores.

Tabla 4 Distribucién de empleados.

Tabla 5 Distribucién de empleados a través del tamafio de la muestra.

Tabla 6 Nivel general del Clima Organizacional.
Tabla 7 Nivel de autonomia.

Tabla 8 Nivel de conflicto y cooperacion.

Tabla 9 Nivel de relaciones sociales.

Tabla 10 Nivel de estructura.

Tabla 11 Nivel de remuneracion.

Tabla 12 Nivel de rendimiento.

Tabla 13 Nivel de motivacion.

Tabla 14 Nivel de estatus.

Tabla 15 Nivel de flexibilidad e innovacién.

Tabla 16 Nivel de centralizacion de la toma de decisiones.

Tabla 17 Nivel de apoyo.
Tabla 18 Dimension 1: item 1 .
Tabla 19 Dimension 1: item 2
Tabla 20 Dimension 2: item 3
Tabla 21 Dimension 2: item 4

Tabla 22 Dimensién 2: item 5

comercio en Lima Metropolitana en el periodo 2020”

18

22

34

43

45

56

57

58

59

60

61

62

63

64

65

66

67

68

69

70

71

72

Salvador Montafiez, J.

Pag. 8



UNIVERSIDAD
PRIVADA

1 “PN “El clima organizacional en el area de televentas de una entidad de

DEL NORTE comercio en Lima Metropolitana en el periodo 2020”

Tabla 23 Dimension 3: item 6 73
Tabla 24 Dimension 3: item 7 74
Tabla 25 Dimension 3: item 8 75
Tabla 26 Dimension 4: item 9 76
Tabla 27 Dimension 4: item 10 77
Tabla 28 Dimension 4: item 11 78
Tabla 29 Dimension 5: item 12 79
Tabla 30 Dimension 5: item 13 80
Tabla 31 Dimension 6: item 14 81
Tabla 32 Dimension 6: item 15 82
Tabla 33 Dimension 6: item 16 83
Tabla 34 Dimension 7: item 17 84
Tabla 35 Dimension 7: item 18 85
Tabla 36 Dimension 7: item 19 86
Tabla 37 Dimension 8: item 20 87
Tabla 38 Dimension 8: item 21 88
Tabla 39 Dimension 9: item 22 89
Tabla 40 Dimension 9: item 23 90
Tabla 41 Dimension 10: item 24 91
Tabla 42 Dimension 10: item 25 92
Tabla 43 Dimension 11: item 26 93
Tabla 44 Dimension 11: item 27 94
Tabla 45 Dimension 11: item 28 95

Salvador Montafiez, J. Pag. 9



UNIVERSIDAD
PRIVADA

1 “PN “El clima organizacional en el area de televentas de una entidad de

DEL NORTE

comercio en Lima Metropolitana en el periodo 2020”

INDICE DE FIGURAS

Figura 1 Método AQP. 25
Figura 2 Método CCA 26
Figura 3 Formula para calculo del tamafio de la muestra finita. 44
Figura 4 Cuadro de operacionalizacion de variable. 49
Figura 5 Validacion de juicios de expertos. 51
Figura 6 Formula de alfa de cronbach. 52
Figura 7 La interpretacion del coeficiente alfa de cronbach. 53
Figura 8 Nivel general del Clima Organizacional. 56
Figura 9 Nivel de autonomia. 57
Figura 10 Nivel de conflicto y cooperacion. 58
Figura 11 Nivel de relaciones sociales. 59
Figura 12 Nivel de estructura. 60
Figura 13 Nivel de remuneracion. 61
Figura 14 Nivel de rendimiento. 62
Figura 15 Nivel de motivacion. 63
Figura 16 Nivel de Estatus. 64
Figura 17 Nivel de flexibilidad e innovacion. 65
Figura 18 Nivel de centralizacion de la toma de decisiones. 66
Figura 19 Nivel de apoyo. 67
Figura 20 Dimension 1: item 1 68
Figura 21 Dimension 1: item 2 69
Figura 22 Dimension 2: item 3 70

Salvador Montafiez, J.

Pag. 10


file:///C:/Users/JUDITH/Downloads/CICLO%2010/TESIS/Judith%20TESIS%202022.docx%23_Toc116401799

UNIVERSIDAD
PRIVADA

1 “PN “El clima organizacional en el area de televentas de una entidad de

DEL NORTE comercio en Lima Metropolitana en el periodo 2020”

Figura 23 Dimension 2: item 4 71
Figura 24 Dimension 2: item 5 72
Figura 25 Dimension 3: item 6 73
Figura 26 Dimension 3: item 7 74
Figura 27 Dimension 3: item 8 75
Figura 28 Dimension 4: item 9 76
Figura 29 Dimension 4: item 10 77
Figura 30 Dimension 4: item 11 78
Figura 31 Dimension 5: item 12 79
Figura 32 Dimension 5: item 13 80
Figura 33 Dimension 6: items 14 81
Figura 34 Dimension 6: item 15 82
Figura 35 Dimension 6: item 16 83
Figura 36 Dimension 7: ftem 17 84
Figura 37 Dimension 7: Item 18 85
Figura 38 Dimension 7: Item 19 86
Figura 39 Dimension 8: Item 20 87
Figura 40 Dimension 8: item 21 88
Figura 41 Dimension 9: item 22 89
Figura 42 Dimension 9: item 23 90
Figura 43 Dimension 10: item 24 91
Figura 44 Dimension 10: item 25 92
Figura 45 Dimension 11: item 26 93

Salvador Montafiez, J. Péag. 11



UNIVERSIDAD
PRIVADA

1 “PN “El clima organizacional en el area de televentas de una entidad de

DEL NORTE comercio en Lima Metropolitana en el periodo 2020”
Figura 46 Dimension 11: item 27 94
Figura 47 Dimension 11: item 28 95

Salvador Montafiez, J. Pag. 12



UNIVERSIDAD
PRIVADA

1 “PN “El clima organizacional en el area de televentas de una entidad de

OEL NORTE comercio en Lima Metropolitana en el periodo 2020”

RESUMEN

En el presente trabajo de investigacion tiene como objetivo general determinar el nivel del
clima organizacional en el area de televentas de una entidad de comercio en Lima Metropolitana

en el periodo 2020.

La metodologia utilizada es un enfoque cuantitativo, y el tipo de investigacion es
descriptiva, con disefio no experimental transversal. La poblacion estd constituida por 35

trabajadores.

Se aplico la técnica de la encuesta, y e instrumento consta en un cuestionario de 28 items,
con la escala de Likert. A través del uso del instrumento validado por el juicio de cuatro expertos,
se midié la confiabilidad de la prueba piloto, y se obtuvo como resultado una confiabilidad de 0.97

para la variable.

Los resultados determinaron que los teleoperadores perciben un nivel alto de 86% del clima
organizacional, y tan solo el 14% mencionan que se encuentra en un nivel medio. En cuanto a la

dimension, la mayoria se encuentra en un nivel alto.

Finalmente, se concluye que la entidad comercial tiene un buen ambiente laboral por lo
cual, dicha empresa mantiene una satisfactoria relacion con sus trabajadores, que implica en los
factores tales como: el comportamiento, desempefio y motivacion en los individuos obteniendo

grandes beneficios empresariales.

PALABRAS CLAVES: Clima organizacional, motivacion, desempefio laboral.
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ABSTRACT

The general objective of this research work is to determine the level of the organizational

climate in the telesales area of a comercial entity in Metropolitan Lima in the period 2020.

The methodology used is a quantitative approach, and the type of research is descriptive,

with a non-experimental cross-sectional design. The population is constituted by 35 workers.

The survey technique was applied, and the instrument consists of a 28 item questionnaire,
with the Likert scale. Through the use of the instrument validated by the judgment of four eperts,

the reliability of the pilot test was measured, and a reliability of 0.97 for the variable was obtained

as a result.

The results determined that telemarketers perceive a high level of 86% of the organizational
climate, and only 14% mention that it is at a médium level. Regarding the dimension, the majority

is at a high level.

Finally, it is concluded that the comercial entity has a good work environment, therefore,
said Company maintains a satisfactory relationship with its workers, which implies factors such

as: behavior, performance and motivation in individuals obtaining great business benefits.

KEY WORDS: Organizational climate, motivation, job performance.
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