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RESUMEN 

La presente investigación tuvo como objetivo determinar cómo es el clima organizacional en una 

entidad financiera de Ate Vitarte, Lima Perú 2022, el diseño de la investigación fue, no experimental 

de nivel descriptivo, de tipo básica y con un enfoque cuantitativo. La población del estudio estuvo 

constituida por 30 trabajadores, la misma cantidad considerada para la muestra. La técnica que se 

utilizó fue la encuesta. El instrumento utilizado fue el cuestionario, el cual obtuvo un alfa de Cronbach 

de 96%, lo que significa una alta confiabilidad estadística, y una validación por parte de tres expertos 

de la Universidad. Finalmente, los resultados demostraron que el clima organizacional en una Entidad 

financiera de Ate Vitarte, Lima Perú 2022 es un nivel alto en liderazgo con un 43.3% y con un 53.3% 

de un nivel medio, lo que demuestra que el liderazgo se ejerce de manera correcta, así mismo mantiene 

una comunicación de un 70% con un nivel alto y un 26.7% con un nivel medio, el cual existe una buena 

comunicación para el desarrollo de sus funciones, se identificó que en un 50% percibe recompensa en 

un nivel medio y un 46.7% con un nivel alto, en su totalidad se encuentran conforme con su 

compensación, respecto a la estructura y normas presenta un 66.7% con un nivel alto y un 30% con 

nivel medio, es decir, todos los asesores de la entidad se preocupan por cumplir con las normas; 

finalmente se puede observar que un 66.7% presenta un nivel alto y un 30% con un nivel medio 

predominado un alto clima organizacional.  

 

 

Palabras clave: Clima organizacional, liderazgo, comunicación, recompensa, normas 

y estructura. 
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CAPÍTULO I. INTRODUCCIÓN 

1.1. Realidad problemática 

Actualmente las empresas están enfocadas a realizar su actividad comercial mediante una 

buena gestión de personal que permita el logro de objetivos, al respecto Montoya y Boyero 

(2016) mencionan que el factor humano hace posible el desarrollo de la empresa por su 

capacidad de analizar, actuar en base cada situación y aportar o determinar decisiones que 

impactarán el futuro de la empresa. Para una cumplir con el logro de objetivos y aumentar el 

desempeño de los colaboradores, la empresa debe cumplir con ciertos factores como el 

liderazgo, comunicación, la motivación y la participación del personal, la gestión de estos 

factores se le denomina clima organizacional. 

A nivel internacional, Pedraza (2018) informó que la secretaría de Educación seleccionó 

03 organizaciones a fin de analizar la importancia de la gestión del capital humano y a partir 

de ello, generar ventajas competitivas, entre las 03 organizaciones se tuvo que encuestar a 133 

colaboradores donde el 74.4% son trabajadores del sector público y el 25.6% del sector privado, 

la investigación demostró que el sector privado valoran y se preocupan por mantener un óptimo 

clima valorando cada factor que permite obtener la lealtad de los trabajadores y el 

cumplimiento de objetivos, a partir de esta información se buscó fortalecer el ambiente laboral 

con mayor enfoque en la comunicación con los superiores y ellos puedan brindar mayor apoyo 

y seguimiento a los colaboradores, mejorar el desempeño como resultado del compromiso e 

identificación y orgullo de los colaboradores de formar parte de las instituciones. 

Chirinos, Meriño y Martínez (2018) mencionaron que conforme pasan años, el clima 

organizacional se ha ido considerando como un factor primordial en la gestión empresarial para 

el desarrollo de las actividades del factor humano, lo cual influye directamente en su 

productividad contribuyendo al resultado o perjudicando, este resultado depende de percepción 

de los trabajadores referente a los factores del lugar de trabajo. Es decir, que los empleados se 
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sienten insatisfechos con las condiciones laborales y con las relaciones que se interactúa 

diversas áreas no realizan el desempeño necesario para alcanzar los resultados esperados y así 

mismo para el logro de los objetivos debido a que no se encuentran dedicados a realizar sus 

funciones de manera óptima. Por lo tanto, es importante incentivar a las empresas que puedan 

conocer los beneficios de la satisfacción laboral como la gestión del capital humanos debido a 

que permitirá obtener mejores resultados optimizando la cantidad de personas y recursos, esto 

será como un factor principal para lograr el éxito en la empresa. 

A nivel nacional, Torres y Zegarra (2016) informaron que clima organizacional y 

desempeño laboral en las instituciones educativas bolivarianas de la ciudad Puno, se evidenció 

que se puede condicionar el comportamiento de los docentes que laboran en las instituciones 

educativas, de tal forma que pueden beneficiar o perjudicar el desempeño del personal y los 

resultados de la empresa en un mediano plazo, es decir, el clima institucional es un tema que 

debe ser desarrollado en las empresas con mayor intensidad para lograr una organización de 

calidad. Según lo que se ha verificado en los últimos estudios, en muchos contextos estudiados, 

la educación solo está enfocado al docente que tiene la responsabilidad de asegurarse que los 

alumnos obtengan los conocimientos necesarios para su desarrollo, sino más bien de toda la 

comunidad que conforma la institución. Los estudios han demostrado que se presenta un buen 

nivel, el cual demuestra ser un resultado favorable, por la dedicación y la importancia que 

requiere la labor de los directores, docentes y el personal administrativo. Así mismo menciona 

que un clima organizacional favorable representa un entorno sólido, confiable y un ambiente 

donde predomina el compañerismo en el trabajo.  

Charry (2016) indicó que la gestión de la comunicación interna y el clima organizacional en 

la Unidad de Gestión Educativa Local N.º 03 del sector público, se demostró que existe la 

preocupación por parte de varias instituciones debido a la deficiente gestión de la comunicación 

y un bajo nivel en el clima organizacional. Por lo tanto, se ha vuelto importante tener 
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conocimiento y concientización acerca del impacto del clima organizacional debido a que 

influye directamente sobre el comportamiento de los trabajadores y por lo tanto, sobre los 

resultados de sus actividades, por tal motivo, es importante su diagnóstico para el diseño de 

instrumentos como estrategias que permitan mantener un adecuado clima organizacional. 

A nivel local, la financiera es una entidad privada en el sector de banca y finanzas por ser 

una de las financieras enfocadas a la colocación de créditos en el mercado edpyme. El 

desarrollo de su actividad principal depende del trabajo de los asesores de negocio, quienes 

tienen la función de captar nuevos clientes para otorgar financiamiento cumpliendo con las 

metas asignadas en cada mes. Por lo tanto, el crecimiento de la financiera como su participación 

en el mercado depende directamente de los colaboradores y para que ellos puedan ser eficientes 

necesitan las condiciones necesarias para cumplir sus funciones y un ambiente adecuado que 

promueva los resultados esperados, dando lugar al clima organizacional. 

El clima organizacional en la entidad financiera se encuentra conformado principalmente 

estrategias enfocadas a otorgar incentivos por la esfuerzo del trabajo de los asesores por la 

cantidad de préstamos que puedan realizar dentro del mes como bonos, horarios flexibles, días 

libres u otra modalidad que el jefe pueda implementar como almuerzos o premios 

adicionalmente a los incentivos establecidos por política de la empresa, referente a la 

comunicación principalmente está enfocada a la relación con el jefe debido a que los 

colaboradores necesitan la confianza necesaria para apoyarse en el supervisor o comunicar 

cualquier duda. En el último año, se ha visualizado que el personal cumple sus funciones sin el 

mismo ánimo debido a que no hay capacitaciones, se han dejado de lado las actividades de 

integración, los incentivos que se implementaban de forma natural como tener acceso a dos 

días libres y el aumento de metas, todo ello ha ocasionado que el personal trabaje por cumplir 

sus funciones como parte de su rutina, sin el mayor esfuerzo o actitud para lograr los resultados.  
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En caso de mantenerse la situación, algunos colaboradores no tendrán mayor disposición 

para cumplir con sus metas, por lo tanto, esto afecta al logro de las metas a nivel de agencia, y 

en caso de agravarse podría dar lugar a mayor rotación de personal, mayor tiempo de 

capacitación, evaluación de personal nuevo, disminución de producción y mayores esfuerzos 

para alcanzar las metas mensuales considerando mayor presión sobre los asesores lo cual es un 

indicador que afecta al desempeño y al estrés laboral. Una de las más fuertes consecuencias de 

un mal clima organizacional es la renuncia de los asesores de negocio debido a que ellos 

fidelizan a su cartera de cliente y en caso de retirarse a otra entidad financiera, suelen llevarse 

a su cartera de clientes con la nueva financiera, afectando la participación del mercado de la 

financiera y consecuentemente su rentabilidad.  

Ante esta problemática, se tienen algunas alternativas de solución para que la financiera de 

Ate Vitarte pueda considerar como parte de sus estrategias a fin de mantener al personal 

satisfecho, motivado y enfocado al cumplimiento de las metas, así como también fortalecer los 

factores del clima organizacional como retomar un mejor sistema de incentivos como: el tener 

un día libre debido a que los asesores desean tener mayor tiempo de descanso, aumentar 

dinámicas de roles cliente a asesor para absolver dudas, implementar mejores técnicas de venta 

mediante la participación de los asesores de negocio para integrar el trabajo en equipo, realizar 

reuniones de feedback para mantener una comunicación cercana con los asesores, fomentar la 

participación de los asesores para innovar técnicas de ventas y cambios que permitan lograr los 

resultados. 

Se presentan situaciones previas tanto internacionales como nacionales. 

Internacionales 

Zans (2017). En su tesis titulada Clima Organizacional y su incidencia en el desempeño 

laboral de los trabajadores administrativos y docentes de la Facultad Regional 

Multidisciplinaria de Matagalpa, Unan – Managua, 2016, tuvo como objetivo evaluar el clima 
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organizacional y su incidencia en el desempeño laboral. La metodología del estudio se basa a 

un enfoque de estudio es cuantitativo con elementos cualitativo de tipo descriptivo – 

explicativo, no experimental, corte transversal. Su población fue de 88 entre trabajadores y 

funcionarios del cual se utilizó una muestra de 59 entre trabajadores y funcionario. La técnica 

fue la encuesta y la entrevista que permita conocer la percepción de los trabajadores y el 

instrumento fue el cuestionario. Los resultados demostraron que el 96% de los trabajadores 

que un buen clima organizacional incidiría de manera positiva en su desempeño laboral, por 

otro lado, los jefes mantienen conocimiento de los resultados que se espera, así como también 

encamina todas las acciones en base a la visión y misión de la empresa. Se concluyó que, los 

contenidos tienen una relación directa entre las dos variables donde las relaciones 

interpersonales es el factor más predominante debido a que genera una sensación de comodidad 

en la empresa, por lo se debe valorar y cultivar continuamente.  

Wilches (2018). En su tesis titulada “Clima organizacional y satisfacción laboral del 

trabajador en la empresa minería Texas Colombia”. Tuvo como objetivo definir de qué manera 

el clima organizacional incide en la satisfacción laboral. La metodología de la presente 

investigación tiene un enfoque mixto, alcance descriptivo de corte correlacional donde se 

empleó las siguientes dimensiones: liderazgo, participación, satisfacción laboral, motivación e 

incentivos, para ello se utilizó como técnica a la encuesta, entrevista semiestructurada 

conformada por 12 preguntas y como instrumento al cuestionario. La población está definida 

por 40 trabajadores lo cual para mayor eficiencia la muestra sería la misma población mediante 

un tipo de muestra no probabilístico. Los resultados indicaron que el 40% de los encuestados 

está de acuerdo con la que la empresa cuenta con espacios que facilitan el acceso a planes y 

programas de bienestar al trabajador, mientras que el 15% no está de acuerdo con esta 

afirmación y el 25% no está de acuerdo ni en desacuerdo, por ello, existe una percepción 

positiva acerca del clima organizacional. Se concluyó, que clima organizacional y sus factores 
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como el liderazgo, motivación e incentivos; así como también con la participación, estos 

factores permiten la satisfacción laboral, es decir, que los trabajadores de la mina se encuentran 

regularmente satisfechos con su entorno laboral. 

Morales (2016). En su tesis “Influencia del liderazgo directivo en el clima organizacional 

de dos centros educativos, Chile”. El objetivo fue conocer cómo influye el estilo de liderazgo 

directivo en el clima organizacional en cada escuela. La metodología de la presente 

investigación fue con un enfoque cualitativo, estudio descriptivo, no experimental, el diseño 

metodológico utilizado corresponde a un estudio de caso múltiple donde análisis diferentes 

casos de forma cualitativa y cuantitativa, por otro lado, se utilizó como técnica la entrevistas y 

encuesta, como instrumento se utilizó a la encuesta.  La población es el equipo de cada 

institución con 45 docentes donde se estudió como muestra a 26 docentes que lleven más de 

seis meses de antigüedad laboral en el centro respectivo. Los resultados indicaron que los 

directivos son juiciosos a la hora de reconocer cuáles son sus funciones que influyen en el 

desempeño de sus equipos educativos afectando el comportamiento del equipo, por ende, la 

percepción que tienen sobre el clima organizacional. Así mismo, se llegó a la conclusión que 

podemos afirmar que los trabajadores de las escuelas no perciben una buena relación con el 

director debido a que no lo consideran como un buen líder que se orienta solo a las actividades 

pero no demuestra una relación cercana o demostración por el bienestar de los docentes.  

Bastidas (2017). En su tesis titulado “Diagnóstico del clima organizacional de la 

Agencia Nacional de Tránsito de Esmeraldas, Ecuador”. Tuvo como objetivo diagnosticar el 

estado actual del clima organizacional de la Agencia Nacional de Tránsito de Esmeraldas. La 

metodología de la investigación fue método inductivo, método de la observación directa, 

investigación básica porque tiene como objetivo generar conocimiento sobre el contexto del 

clima organizacional, también es un estudio no experimental, exploratoria y descripta, se 

empleó la técnica encuesta e instrumento al cuestionario. Estudió una muestra de un universo 
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finito, población constituida por 20 funcionarios que trabajan en la agencia nacional de tránsito 

de Esmeraldas porque están directamente involucrados en el tema, sin tomar la opinión de la 

directora debido a que ella deberá obtener los resultados de esta investigación. La técnica que 

se aplicó en la presente investigación es la encuesta y como instrumento el cuestionario de 30 

ítems basada en las teorías de Litwin, Stringer y Likert. Se concluyó que los factores que están 

incidiendo de forma desfavorable en el clima organizacional de la Agencia principalmente en 

las dimensiones de recompensa y capacitación, aunque no impacta deficiencia para la agencia, 

pero generan una mala percepción en el clima organizacional e incluso se ha determinado que 

se desarrolla un clima autoritario.  

Guevara (2018). En su tesis titulada “Clima organizacional Nivel de satisfacción en la 

Unidad Educativa La Dolorosa”. El objetivo fue implementar una propuesta que permita 

cumplir con los objetivos como también realizar mejoras en la gestión de la institución a fin de 

obtener un alto nivel de compromiso del personal, debido a que es factor clave para el éxito de 

la institución brindando una calidad de servicio. La metodología de la investigación fue de tipo 

exploratorio, siendo un estudio descriptivo debido a que enfocará a describir las características 

de la variable, para ello se realizó como técnica a la encuesta y como instrumento al 

cuestionario donde desarrolla las siguientes dimensiones: motivación, conflicto, cooperación y 

liderazgo. Para ello, se tuvo como población 45 docentes, 16 administrativos y 12 personas 

como apoyo, donde se estudió una muestra una muestra de 73 personas entre hombres y 

mujeres, concluyendo que el trabajo en equipo prevalece en el ambiente por la buena 

comunicación y cooperación por parte de los trabajadores.  Se concluyó, el personal que labora 

en la institución se identifica debido que consideran que su función y el desarrollo de su 

profesión es importante para la sociedad y aporta valor, sin embargo, es necesario implementar 

estrategias como establecer un sistema de incentivos a fin de motivar al personal y mantenerlo 

comprometido.  
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Nacionales 

Verau (2018). En su título de tesis “Clima organizacional y satisfacción laboral en el 

personal administrativo de una entidad pública de Lima”, donde tuvo como objetivo 

determinar la relación entre ambas. La metodología fue un estudio de investigación es de tipo 

no experimental correlacional, de diseño transversal, diseño de investigación descriptivo 

correlacional. Para la recolección de datos se utilizó la técnica de la encuesta para obtener 

información relevante y conocer el nivel de los factores del clima organizacional y la 

satisfacción., el tamaño de la muestra correspondió a la población total conformada por 160 

colaboradores. La técnica que se empleó fue la encuesta y el cuestionario como instrumento 

de 32 ítems según la Escala de Clima Laboral de Sonia, el cual muestra en los resultados de 

clima organizacional al 0.687, relación personal 0.68, participación laboral 0.701, inspección 

0.606, comunicación 0.693 y entornos laborales 0.695. Según el resultado obtenido, se 

evidencia que las condiciones laborales facilitan y permiten la realización de las tareas por 

parte del colaborador, por ello, son factores imprescindibles para un ambiente laboral 

satisfecho. Se concluyó, existe una entre el clima y la satisfacción, es decir, conforme los 

trabajadores perciban el ambiente laboral adecuado para desarrollar sus funciones con mejores 

resultados debido a que se percibirán que son valorados y las condiciones labores cumples con 

sus expectativas. 

 

Vilca (2016). En su tesis “Clima organizacional, el estrés y la satisfacción laboral de los 

colaboradores en la agencia 2 Juliaca del Banco de la Nación, 2015”. Tuvo objetivo determinar 

el clima organizacional y en base a que factores influye en la satisfacción para luego 

implementar estrategias que permitan evitar o contrarrestar el estrés laboral, debido a que este 

factor no permite que los colaboradores se puedan sentir en las condiciones para desarrollar 

sus funciones eficientemente. La metodología se basó a un estudio de investigación deductivo, 

descriptivo, de enfoque cuantitativo, con una técnica como la encuesta y también entrevista. 
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Estudió una muestra de una población representada por 40 personas, sin considerar el cargo 

que desempeñan. La muestra está conformada por 19 trabajadores quienes responden de 

responderán de manera voluntaria a las preguntas del cuestionario de forma anónima, se aplicó 

el instrumento denominado cuestionario conformado por 21 preguntas. En conclusión, se 

pudo demostrar que el clima organizacional influye significativamente en el comportamiento 

de los trabajadores reflejándose en el nivel de estrés lo cual perjudica al desarrollo de sus 

actividades y por consecuente a la productividad del banco dado a que se tienen contacto 

frecuente con los clientes y es necesario estar aptos para brindar un servicio de calidad.  

 

Sánchez (2018) en su tesis titulado “El clima organizacional y su influencia en el 

desempeño laboral de los trabajadores administrativos del Hospital II Ramón, 2018” tuvo como 

objetivo determinar si el clima organizacional influye en el desempeño laboral. La 

metodología del estudio fue de tipo de investigación descriptiva y correlacional, no 

experimental transversal, enfoque cuantitativo ya que describe y explica la influencia o relación 

entre las variables de investigación en la realidad concreta del universo. La población estuvo 

conformada por 78 trabajadores donde se determinó un tamaño de muestra probabilística 

aleatoria simple dando como resultado a 65 trabajadores. La técnica de recolección de datos 

fue el análisis documental y la encuesta, el instrumento desarrollado fue un cuestionario de 

18 ítems en base a las dimensiones: motivación, capacitación, liderazgo, comunicación, 

eficiencia y conflictos. Los resultados demostraron un valor de 32,52 de la distribución del Chi 

cuadrado lo cual es un valor mayor al indicador tabular de 31,41. Por lo consiguiente, se llegó 

a la concluyó que el clima organizacional y sus dimensiones: motivación, capacitación y 

liderazgo influyen positivamente en el desempeño laboral de los trabajadores administrativos 

del Hospital II Ramón Castilla.  
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Li y Ordoñez (2018). En su tesis titulada “Clima organizacional y los factores 

motivacionales en trabajadores del hospital Vitarte, Lima 2018”. Con el objetivo de determinar 

la relación entre el clima organizacional con los factores motivacionales de los trabajadores 

que laboran en el Hospital Vitarte, Lima 2018. La metodología de la investigación está 

desarrollada en un enlace explicativo con el fin de resolver problemas, el estudio fue 

descriptivo correlacional, de diseño no experimental, donde la población fue 945 trabajadores 

del Hospital de Vitarte y para la muestra se utilizó muestreo aleatorio simple y estratificado 

de donde se excluyeron a los trabajadores con licencia, permiso o aquellos que no daban su 

consentimiento, en base a ese filtro se extrajo para la muestra solo a 273 trabajadores. Para la 

recopilación de información se utilizó como técnica a la encuesta y como instrumento al 

cuestionario con 55 preguntas en base a las dimensiones del clima organizacional: 

comunicación, conflicto, cooperación, confort, estructura, identidad, innovación, liderazgo, 

motivación, remuneración y toma decisiones, donde se clasificará las respuestas en base a la 

escala de Rensis, tipo Likert con un Alpha de Cronbach de 0,889 en la variable clima 

organizacional. Se concluyó, que la información obtenida existe relación relevante 

directamente proporcional entre clima organizacional con los elementos motivacionales en los 

trabajadores que laboran en el Hospital Vitarte, Lima 2018 con un Rho Spearman de 0.879.  

Medina (2017). En su tesis titulado, “Incidencia del clima organizacional en el desempeño 

docente de la Unidad Educativa Particular Santo Domingo, 2017”. El objetivo de esa tesis fue 

conocer la influencia del clima organizacional en el desempeño de los docentes. La 

metodología de la investigación fue descriptivo y utiliza la técnica de correlación, y con una 

población conformada por 50 colaboradores de donde se tomó al total de la población como 

muestra, pero dividida en dos secciones tomando solo a 25 colaboradores de la UESDG-Q en 

cada una, se utilizó como técnica a la encuesta y como instrumento al cuestionario que está 

conformada por 90 preguntas en base a las dimensiones: flexibilidad, responsabilidad, 
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estándares, recompensas, claridad, relaciones interpersonales y espíritu de equipo. Se concluyó 

en general que existe mayor impacto entre las variables de clima y el desempeño, por ello, se 

pudo afirmar que el clima organizacional si influye en el desempeño, sin embargo, en el colegio 

los docentes perciben niveles bajos de clima organizacional, y muy pocos se encuentran 

conformes, este resultado depende de la percepción y la situación en el cual el docente dio las 

respuestas, por otro lado, la institución podría considerar estrategias para que el personal pueda 

ubicarse en un alto nivel. 

Se presentan los fundamentos teóricos. 

Clima Organizacional 

Martínez et al., (2020) desde una perspectiva teórica definen al clima organizacional como 

un análisis de los factores que determinan el comportamiento de los colaboradores y a partir de 

ello, plantear estrategias según las necesidades.  

Sánchez et al., (2018) refieren que clima organizacional es el ambiente conformado por 

todos los elementos que interaccionan y realizan su labor de forma cotidiana, por ello, influye 

en la satisfacción laboral.   

El conjunto de interacciones en el trabajo que permite formar una percepción a los 

colaboradores siendo determinando para su comportamiento, a ese resultado se le denomina 

clima organizacional (García, 2006, citado por Uribe 2015). 

Segreso y Reyes (2004) refieren que el clima es un enfoque administrativo que tiene por 

finalidad disminuir el ausentismo, mejorar la productividad, guiar al logro de objetivos y 

reducir costos, es medida por la percepción de los colaboradores.  

Olivera et al., (2021) afirman que el clima organizacional se fundamenta según el estado 

emocional del trabajador que responde a factores internos como: organización, comunicación, 

liderazgo, motivación, entre otros.  
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Lapo y Bustamante (2018) afirma que el clima organizacional influye en los trabajadores el 

sentido a su actividad, debido a que motiva actitudes positivas y proactividad de los 

colaboradores. 

Juárez (2018) considera que existen varios autores que conceptualizan al clima 

organizacional como la apreciación de los colaboradores frente a su lugar de trabajo, depende 

de esta percepción el éxito de la empresa.  

El clima organizacional está condicionado por normas, condiciones del lugar del trabajo y 

equipamiento, actitudes del equipo de trabajo, liderazgo y remuneraciones (Gan y Triginé, 

2006, citado por Rubio, 2016). 

Evolución del concepto de clima organizacional  

Serrano y Portalanza (2014) citando a Guillen & Guil, (2000) refieren que la definición de 

clima organizacional ha ido variando a lo largo del tiempo debido a que es objeto de estudio 

en diversas ramas. 

Esta variable llega a conceptualizarse en 1968 como un factor medible que hace referencia 

a la percepción del colaborador sobre el ambiente donde desarrolla sus funciones. (Serrano y 

Portalanza, 2014; citando a Schneider, 1990), posteriormente, en el 2007 Arévalo integra 

ambas definiciones indicando que es la percepción de los trabajadores referente a los factores 

que intervienen en el ambiente laboral y repercute en ellos al desarrollar sus funciones. (Serrano 

y Portalanza, 2014; citando a Arévalo, 2007). 

La última definición de clima organizacional también fue adaptada por Chiavenato (2018) 

quien lo define como la percepción o experiencia de los colaboradores referente al ambiente 

del lugar donde desarrollan sus funciones y que influyen en su comportamiento. 

En base a los diversos estudios citados, los autores señalan que el clima organizacional es 

la percepción de todas las interacciones que se desarrolla en el ambiente de una empresa e 

influyen directamente en su comportamiento. Bajo esta premisa, existe una diferencia con el 



 

Vigo, R.  Pág. 22 

 

“Caracterización del clima organizacional en una entidad financiera 
de Ate vitarte, Lima Perú 2022” 

 

término clima laboral, según Velarde (2018) al clima laboral se le denomina al conjunto de 

propiedades que predominan en un ambiente de trabajo y son percibidas por el trabajador, a 

diferencia del clima organizacional, este se encuentra enfocado a mejorar los procesos 

productivos.  

Teorías sobre el clima organizacional 

Teorías de relaciones humanas  

Iglesias et al., (2019) refieren que la teoría de las relaciones humanas fue planteada inicialmente 

por Elton Mayo en 1924, donde enfatiza las relaciones interpersonales son fundamentales como 

la motivación, comunicación, liderazgo y trabajo en equipo. La teoría de relaciones humanas y 

el elemento de humano es el más importante, tal que, en base a su trabajo y su desarrollo en el 

sistema social, donde el clima organizacional es resultado de como las personas interactúan en 

base a valores, actitudes, creencias y factores del ambiente.  

Arias et al., (2018) mencionan que las relaciones humanas óptimas con los el entorno como la 

relación con el equipo de trabajo permiten contrarrestar los sentimientos negativos hacia el 

trabajo, lo que implicaría que las relaciones interpersonales son moderadores importantes del 

clima organizacional.  

Arano et al., (2016) mencionan que uno de los mayores representantes del enfoque de las 

relaciones humanas es Elton Mayo, quien fundamenta que la productividad de los trabajadores 

depende de las relaciones con su jefe y el equipo de trabajo, independientemente de las 

condiciones ambientales.  

Rojas y Madero (2018) afirman que Elton Mayo relacionó los factores psicológicos y 

económicos para satisfacer ambas necesidades tanto de las personas como de la sociedad. 

McGregor planteaba una nueva perspectiva de mirar al trabajador destacando su desarrollo 

humano en la sociedad industrial. Maslow buscaba ligar los objetivos de una organización con 

los objetivos individuales del ser humano. 
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La teoría de las relaciones humanas se enfoca en el aspecto social de las empresas que demanda 

la preocupación en el desarrollo personal y profesional de los trabajadores, más allá de 

compensar económicamente por el trabajo realizado, el objetivo de tratar al personal con 

respeto y dignidad, fomentando de toma decisiones y participación de manera activa en la 

organización. 

Teoría del comportamiento 

Arano et al. (2016) indican que la teoría del comportamiento estudia principalmente las 

emociones, estímulos, atenciones y otros factores que impactan en desempeños de los 

trabajadores.  

Chiavenato (2018) refiere que esta teoría parte del desempeño de los trabajadores para explicar 

el de las empresas, y para lograrlo es importante estudiar la motivación que es el principal 

factor que impacta al comportamiento. Los administradores deben conocer las necesidades 

humanas para comprender el comportamiento y a partir de ello, implementar la motivación 

como estrategia para mejorar las condiciones del clima laboral. 

Teorías de sistemas 

Arano et al. (2016) indican que en la teoría de sistema se tiene como representante a Likert 

desarrolló las teorías de sistemas que permite comprender la relación de cusa efecto de la 

naturaleza del clima y sus componentes donde el comportamiento depende del conocimiento y 

de la realidad en la empresa.  

Pérez (2014) explica que Likert considera que la estructura de una organización tiene como 

principal componente a la comunicación, debido a que permite el flujo de información 

determinante para el desarrollo de la organización. Esta teoría clasifica a las organizaciones y 

para ello, implemento un cuestionario a fin de recoger percepciones de las organizaciones sobre 

el liderazgo, motivación, comunicación, toma decisiones y metas, según los resultados se 

desarrolló cuatro grupos de sistema: 
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- Sistema I autoritarismo: Las empresas utilizan la fuerza laboral intensiva, la tecnología no 

es la adecuada, el sistema se basa a castigos, existe un ambiente de desconfianza y el 

personal no se encuentra calificado y el estilo de líder es autoritario explotador.   

- Sistema II autoritarismo paternalista: La tecnología es más avanzada que el primer sistema, 

pero llevan sistemas de control sobre el comportamiento de los trabajadores, el estilo del 

líder sigue siendo autoritario con poca tolerancia, pero delega funciones sencillas.  

- Sistema II consultivo: La empresa permite la participación del personal, delega funciones, 

facilita la comunicación de forma vertical, desarrolla la organización informal o grupo de 

trabajo espontáneos y emplea sistema de recompensa de forma recurrente.  

- Sistema IV participación de grupo: La empresa es descentralizada y delega funciones, 

mantiene el control de los resultados y considera la comunicación importante para el logro 

de los resultados mediante el intercambio de información sin considerar la jerarquía o nivel 

de autoridad, la confianza es mutua y se emplea un sistema de recompensa.   

Los sistemas I y II corresponde a organizaciones con un clima negativo donde prevalece el 

nivel de autoridad y una comunicación en base a castigos, el sistema III y IV corresponde a un 

clima positivo donde fomenta la comunicación y participación del equipo.  

Dimensiones del clima organizacional 

Liderazgo 

Jáuregui y Louffat (2019) definen a liderazgo como la capacidad de influir en el 

comportamiento de otras personas a través del trabajo en equipo y la motivación con el 

propósito de obtener un logró eficaz. Por lo tanto, un buen líder es aquel que está dispuesto a 

fomentar el trabajo en equipo y encaminar al logro de las metas, por ello, el clima 

organizacional depende del liderazgo que predomina en la empresa. El liderazgo tiene como 

indicadores: tipo de liderazgo, comunicación, recompensa y estructura.  
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Chiavenato (2018) refiere que el liderazgo es más que la sinergia de la personalidad, mente 

y disposición del líder con los colaboradores. El buen líder debe ser flexible para poder 

adaptarse según el contexto, es decir, el líder debe analizar cada situación y en base a ello 

definir cuál es el estilo más adecuado para lograr los objetivos.  

Para los autores Paredes et al., (2021), el liderazgo tiene por finalidad generar un ambiente 

positivo en la empresa. La capacidad de mando y responsabilidad sobre el grupo determinan el 

liderazgo para encaminar el equipo a obtener metas. (Littlewood, 2008, citado por Uribe 2019). 

Comunicación 

Jáuregui y Louffat (2019) explican que la comunicación organizacional es la apertura a la 

integración y participación de los colaboradores en las empresas debido a que da lugar al flujo 

de información fundamental para el desarrollo de la empresa. La comunicación presenta como 

indicadores: transparencia, canales de comunicación o accesibilidad, participación y contenido 

de los mensajes.  

Pazmiño et al., (2019) refieren que la comunicación es un proceso de intercambio de 

información con el objetivo específico y en beneficio del clima organizacional. La 

comunicación está representada por el nivel de confianza, transparencia, compañerismo y 

participación en el trabajo (Littlewood, 2008, citado por Uribe 2019, p.101). 

Para Rubio (2016) la comunicación permite fomentar la participación de los empleados y 

actualmente es necesario aprovechar el potencial, capacidades y creatividad de los 

colaboradores.  

Los autores demuestran que la comunicación está presente en las empresas al estar en 

constante intercambio de información entre las personas para informar, coordinar y organizar 

actividades que permitan lograr los objetivos, por ello es necesario que perciban un ambiente 

apto que permita aportar sus ideas e intercambiar información.   
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Recompensas y remuneración 

Jáuregui y Louffat (2019) indican que la recompensa hace referencia al reconocimiento que 

recibe el colaborador por los resultados de su trabajo, en cambio, la remuneración aborda las 

compensaciones y beneficios que recibe el trabajador por su prestación. Si recompensas son 

percibidas positivamente por el colaborador puede motivar al colaborador para mantener 

buenos resultados contribuyendo al clima organizacional. Los indicadores de recompensan y 

remuneración son: reconocimientos, bonos e incentivos. 

Chiavenato (2018) explica que recompensa es una modalidad de motivar a los colaboradores 

para el logro de las metas, a mayor recompensa un mejor clima organizacional. 

Münch (2018) indica que la recompensa es un medio de motivación que es utilizado por 

algunas empresas ya que incide en la productividad de forma positiva y consecuentemente 

mejora el clima organizacional, mientras que la remuneración es la compensación que recibe 

el trabajador según la capacidad que requiere el desarrollo del puesto laboral. 

Alles (2016) menciona que la remuneración está relacionada con el personal y su desempeño 

en base a los objetivos de la empresa, influye principalmente en el rendimiento y en el clima 

organizacional, por ello debe ser equitativo sin descuidar el margen de rentabilidad. 

Estructura y normas 

Chiavenato (2018) define las normas como reglas que impone la empresa a los 

colaboradores para establecer límites de acción y las libertades que gozan dentro del desarrollo 

de sus funciones, donde a mayor libertad será más alta el nivel de clima organizacional. 

Münch (2018) coincide con la definición de Chiavenato al definir las normas como las reglas 

que se requiere en la empresa para imponer orden. 
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Rivera et al., (2016) indican que la estructura describe al sistema de comunicación y 

autoridad que existe en una organización donde su convivencia se basa a lineamientos como 

normas y reglamentos. 

Se justifica teórica, practica y metodológicamente. 

Justificación Teórica: 

El propósito de la investigación es ver la magnitud e importancia ya que aportará 

conocimientos por medio de estudiar la relación que existe entre el clima organizacional en 

una entidad financiera dónde se anhela descubrir fuentes confiables que permitan justificar 

distintas posiciones presentadas en la variable clima organizacional. Así mismo, la información 

recolectada permitirá desarrollar antecedentes actualizados en base teórica de la realidad 

estudiada en los últimos años, el cual se empleará como guía para el marco teórico.   

 

Justificación Práctica: 

Asimismo, el desarrollo de la presente tesis aporta a la entidad financiera y empresas que 

presentan una problemática similar debido a que podrán obtener información sobre la 

percepción de los colaboradores referente al clima organizacional con sus respectivas 

dimensiones y se desarrollará recomendaciones a fin de implementar estrategias que puedan 

mejorar el clima organización en la entidad financiera, motivar al personal y mejorar el 

desempeño en sus labores, los resultados obtenidos permitirán establecer cambios o tomar 

decisiones de mejora.  

 

Justificación Metodológica: 

La presente investigación se justifica metodológicamente porque se va a emplear una 

investigación de enfoque cuantitativo de nivel descriptiva, con un diseño no experimental, 

transversal, que permitirán utilizar algunas técnicas de investigación como encuestas y 

procesamientos de datos a través de la estadística para obtener una confirmación confiable 
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sobre el clima organizacional en la entidad financiera de Ate vitarte, Lima Perú 2021. Esta 

investigación permitirá que los instrumentos utilizados puedan servir de referencia para otros 

investigadores en diferentes contextos de investigación.  

 

1.2. Formulación del problema 

1.2.1. Problema general 

¿Cómo es el clima organizacional en una entidad financiera de Ate Vitarte, Lima Perú 

2022? 

1.2.2. Problemas especificos 

 

- ¿Cómo es el liderazgo en una entidad financiera de Ate Vitarte, Lima Perú 2022? 

- ¿Cómo es la comunicación en una entidad financiera de Ate Vitarte, Lima Perú 

2022? 

- ¿Cómo es la recompensa y remuneración en una financiera de Ate Vitarte, Lima 

Perú 2022? 

- ¿Cómo es la estructura y normas en una entidad financiera de Ate Vitarte, Lima Perú 

2022? 

 

1.3. Objetivos 

1.3.1. Objetivo general 

Determinar cómo es el clima organizacional en una entidad financiera de Ate Vitarte, 

Lima Perú 2022. 

1.3.1.1. Objetivos específicos 

- Determinar cómo es el liderazgo en una entidad financiera de Ate Vitarte Lima Perú 

2022. 

- Determinar cómo es la comunicación en una entidad financiera de Ate Vitarte Lima 

Perú 2022. 
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- Determinar cómo es la recompensa y remuneración en una entidad financiera de Ate 

Vitarte Lima Perú 2022. 

- Determinar cómo es la estructura y normas en una entidad financiera de Ate Vitarte 

Lima Perú 2022. 

1.4. Hipótesis 

Hernández et al., (2014) indicaron que la hipótesis aplica a algunas investigaciones que en su 

mayoría corresponde a estudios correlacionales donde intervienen dos variables con la 

finalidad de verificar la coherencia entre ambas. En la presente investigación solo se desarrolla 

la variable clima organizacional, por ello, no aplica el planteamiento de hipótesis siendo una 

investigación descriptiva. 
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CAPÍTULO II. METODOLOGÍA 

2.1. Enfoque de la investigación 

Para Hernández et al. (2010) el enfoque cuantitativo es aquel que utiliza la recopilación de para 

verificar una teoría con basándose en la evaluación y el análisis estadístico, con el fin implantar 

pautas de comportamiento y probar teorías. La investigación, se desarrollará mediante un 

enfoque cuantitativo debido a que la información se procesará mediante un programa 

estadístico para conocer la caracterización del clima organizacional.  

 

2.2. Tipo de investigación 

Investigación pura o básica, se apoya en un contexto teórico y su objetivo fundamental es el 

estudio de un problema destinado exclusivamente al progreso o a la simple búsqueda del 

conocimiento (Tamayo, 2003). 

 

 2.3. Nivel de investigación 

Investigación descriptiva tiene como objetivo especificar propiedades y características, 

componentes, aspectos o dimensiones que alcance cualquier fenómeno que se estudie. Describe 

tendencias de un grupo o población (Hernández et al., 2010). 

 

2.4. Diseño de la investigación 

Diseño No Experimental 

El diseño de una investigación, se refiere al plan o estrategia que se utiliza para recolectar 

información. El diseño no experimental, es porque se realiza sin manipular deliberadamente 

las variables. Es decir, para poder recolectar los datos no se ha intervenido en las variables, 

sino observar fenómenos, tal y como suceden (Hernández et al., 2010) 
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Diseño de Corte Transversal 

En la tesis se desarrolla el diseño de corte transversa porque obtiene datos se realiza en un solo 

momento o en un tiempo único (Hernández et al., 2010). 

 

2.5. Operacionalización de las variables 

Es una matriz que permite desarrollas una definición operacional en base al contexto, capacidad 

para desarrollar la variable en estudio, así mismo permite visualizar la descomposición de las 

variables en sus respectivas dimensiones e indicadores. (Hernández et al., 2010) 

Una variable, es una propiedad o características que puede cambiar en base a factores o en el 

tiempo debido a que es susceptible de medirse u observarse. La variable se aplica a las personas 

u otros seres vivos, objetos, hechos y fenómenos. (Hernández et., p.154). 

La variable utilizada en la investigación es: 

Variable 1: Clima Organizacional  

 

Una vez identificada la variable de estudio, se hace necesario definirlas y operacionalizaras. 

 

Definición conceptual de las variables 

Conceptualizar una variable quiere decir definirla, para clarificar qué se entiende por ella. 

(Bernal, 2010). 

 

Liderazgo, según Jáuregui y Louffat (2019) es la capacidad de influir en el comportamiento de 

otras personas a través del trabajo en equipo y la motivación que se desarrollan los 

colaboradores para cumplir sus actividades con la finalidad de obtener los resultados esperados. 

Por lo tanto, un buen líder es aquel que está dispuesto a fomentar el trabajo en equipo y 
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encaminar al logro de las metas, entonces, se concluye que el clima organizacional depende 

del tipo de liderazgo que predomina en la empresa.  

 

Comunicación, según Pazmiño et al., (2019) la comunicación es un proceso de intercambio de 

información con el objetivo específico y en beneficio del clima organizacional. 

 

Recompensas y remuneración, según Chiavenato (2018) son incentivos que tienen por 

finalidad motivar a los colaboradores para el logro de las metas, a mayor recompensa un mejor 

clima organizacional. 

 

Estructura y normas, según Rivera et al., (2016) la estructura describe al sistema de 

comunicación y autoridad que existe en una organización donde su convivencia se basa a 

lineamientos como normas y reglamentos. Referente a normas, Münch (2018) refiere que son 

las reglas que se requiere para el bien funcionamiento de la organización. 
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Tabla 1 

Operacionalización de las variables 

 

 

 

 

VARIABLES 
DEFINICIÓN 

CONCEPTUAL 

DEFINICIÓN 

OPERACIONAL 
DIMENSIONES INDICADORES ITEMS 

ESCALA DE 

MEDICIÓN 

Clima 

Organizacional  

Uribe (2015) citando 

a García (2006) indica 

que el clima 

organizacional es el 

conjunto de las 

interacciones en el 

trabajo que permite 

formar una percepción a 

los colaboradores 

siendo determinando 

para su 

comportamiento.  

 

Para medir el Clima 

Organizacional es 

fundamental obtener los 

resultados mediante las 

dimensiones: liderazgo, 

comunicación, recompensa y 

remuneración, estructura y 

normas y como indicadores: 

motivación, trabajo en 

equipo, apoyo, participación, 

canales de comunicación, 

transparencia, 

reconocimiento, bono, 

incentivo, procesos, 

reglamento, nivel jerárquico. 

 

Se elaboró un cuestionario de 

20 preguntas con respuestas 

cerradas con escala de Likert 

 

Liderazgo 

Motivación  (1,2)  

 

 

 

Ordinal 

Tipo Likert 

 

1= Nunca 

2= Casi nunca 

3= A veces 

4= Casi 

siempre 

5= Siempre 

Trabajo en equipo (3,4) 

Apoyo (5,6) 

Comunicación 

Participación  (7,8) 

Canales de 

comunicación  
(9,10) 

Transparencia  (11,12) 

Recompensa y 

remuneración 

Reconocimiento  (13) 

Bono  (14) 

Incentivo  (15) 

Estructura y 

Normas 

Procesos (16) 

Reglamento (17,18) 

Nivel jerárquico (19,20) 

Fuente: Elaboración propia 
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2.6. Población y censo (Materiales, instrumentos y métodos) 

2.6.1. Unidad de análisis 

Para Hernández et., (2010), indica que las unidades de se escogen siempre 

aleatoriamente para cerciorarse que cada unidad de la población tenga la misma 

probabilidad de ser escogido. La unidad de análisis en la presente tesis es el colaborador 

de una entidad financiera de Ate Vitarte, Lima Perú 2022. 

2.6.2. Población 

Según Bernal (2010) la población es la totalidad es un conjunto de casos, elementos 

o individuos que tienen características similares de las cuales se va seleccionar dicha 

muestra. 

En este estudio la población está conformada por un total de 30 trabajadores de la 

entidad financiera de Ate Vitarte, Lima Perú 2022. 

 

2.6.3. Censo 

Censo, es un estudio descriptivo donde tiene por objetivo medir una variedad de 

factores en un determinado contexto y momento específicos. (Bernal, 2010). 

En la investigación se utilizó el censo y serán encuestados toda la población de 30 

colaboradores de la entidad financiera de Ate Vitarte, Lima Perú 2022. 
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Tabla 2 

Distribución de personal de una entidad financiera de Ate Vitarte 

Puesto Cantidad  % 

Gerente de Agencia 1 3.33% 

Operaciones  6 20% 

Ejecutivo de Negocios 21 70% 

Asistentes  2 6.67% 

 30 100 

Fuente: Elaboración propia        

2.7. Técnicas e instrumentos de recolección y análisis de datos 

2.7.1. Técnica 

La técnica empleada para la recolección de datos de los objetos de estudio, fue 

la encuesta. En la actualidad, existe varias opciones para desarrollar técnicas o 

instrumentos que permitan obtener información o datos relevantes a través de preguntas 

que se realizarán a la muestra para el desarrollo de una investigación (Bernal, 2010). 

 

2.7.2 Instrumento 

Son los medios que se utilizan para recolectar y guardar la información. La 

encuesta es una de las técnicas más comunes, a pesar de que cada vez pierde mayor 

credibilidad por las diversas percepciones de las personas y no se puede confirmar en 

que la información sea realmente verdadera. La encuesta se basa a un grupo de 

preguntas que se preparan con el propósito de obtener información de las personas 

(Bernal, 2010). 
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Aplicación de la encuesta tipo Likert 

La escala de Likert es un método de escala bipolar, que mide tanto el grado positivo, 

neutral y negativo de cada enunciado (Bernal, 2010). 

Escala, para las respuestas de cada uno de los ítems aplicados, la escala va desde Nunca 

hasta Siempre, siendo el rango de elección de 1 hasta 5. 

Variable 1: Clima Organizacional 

Tabla 3 

Ficha técnica del instrumento 1 

Nombre:   Cuestionario de Clima organizacional 

Autores:   Rosa Esperanza Vigo Palomino 

Administración:  Individual  

Duración:   20 minutos aproximadamente 

Aplicación:   Gerente, operaciones, asesores de negocios, asistentes. 

Significación:   Mide el clima organizacional 

Nivel que explora:  Cuantifica las dimensiones del clima organizacional, en razón al 

planteamiento de las preguntas. 

Fuente: Elaboración Propia. 

 

Tabla 4 

Escala de la encuesta 

ÍTEM VALOR  LEYENDA 

1 1  Nunca 

2 2  Casi nunca 

3 3  A veces 

4 4  Casi siempre 

5 5  Siempre 

Fuente: Elaboración propia. 
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En esta tabla se muestra la escala utilizada para las respuestas de cada ítem aplicado a la 

encuesta, que va desde Nunca hasta Siempre, siendo el rango de elección de 1 hasta 5. 

 

2.8. Validez del Instrumento 

Validez indica cuando un instrumento de medición es válido siempre y cuando permite medir 

aquello para lo cual está destinado. La validez indica el grado con que pueden deducirse 

conclusiones a partir de los resultados obtenidos (Bernal, 2010).  

La validez del cuestionario será determinada por el criterio de 03 expertos docentes de la 

Universidad Privada del Norte, quienes evaluarán si el instrumento es apto y las preguntas son 

relevantes, coherentes y claras con la finalidad que puedan obtener la información que necesita 

la presente investigación (Ver Anexo 3). 

Tabla 5 

Validez de cuestionario caracterización de clima organizacional 

Variables   Promedio  Condición 

Clima Organizacional   0.83  Válido 

Fuente: Elaboración propia con base en cuadro de V de AIKEN (Ver Anexo 4) 

 

2.9. Análisis de confiabilidad  

La confiabilidad indica el grado en que el instrumento pueda deducirse conclusiones y ser 

aplicado más de una vez y todas presenten un resultado parecido, de ser así, se puede decir que 

el instrumento es confiable (Hernández et, 2014). 

Quero (2016) mencionar que el alfa coeficiente alfa de Cronbach es un indicador que hace 

referencia a una medida que establece el nivel de consistencia del instrumento constituido por 

valores de 1 al 05, es decir, calcula la correlación de cada ítem con cada uno de los otros. 
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En la presente investigación, se generó el cuestionario de Clima organizacional donde estuvo 

conformado por 20 preguntas que fueron procesados para determinar análisis de confiabilidad 

mediante el coeficiente alfa de Cronbach del programa IBM SPSS versión 25. 

Análisis de confiabilidad del cuestionario de Clima organizacional (Ver Anexo 6) 

La prueba estadística del coeficiente alfa de Cronbach del programa IBM SPSS para el 

cuestionario de Clima organizacional conformado por 20 preguntas obtuvo el siguiente 

resultado: 

Tabla 6 

Confiabilidad del instrumento con 20 ítems 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia con base en IBM SPSS. 

El resultado del análisis del coeficiente de Alfa de Cronbach es de 0,96. Esto evidencia que 

existe un alto nivel de confiabilidad de 96% para el cuestionario de la variable clima 

organizacional. 

Tabla 7 

Alpha de Cronbach 

Coeficiente de Alpha de Cronbach Valorización de fiabilidad 

0,81 a 1,00 Muy Alta 

0,61 a 0,80 Alta 

0,41 a 0,60 Moderada 

0,21 a 0,40 Baja 

0,01 a 0,20 Muy Baja 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,960 20 
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 Fuente: Quero (2016). Confiabilidad y coeficiente Alpha de Cronbach.  

 

2.10. Procedimiento 

Para el proceso y desarrollo de la presente investigación comenzó con la recolección de 

información con la obtención de fuentes secundarios como libros, artículos científicos tesis 

para la elaboración de la realidad, antecedentes y marco teórico, lo cual fue de base para poder 

analizar la variable y sus posibles dimensiones como también contextualizar, conocer diversos 

enfoques y el desarrollo de la variable en el tiempo. Luego del desarrollo del marco teórico, se 

procedió con el desarrollo de la matriz de operacionalización de la variable clima 

organizacional y sus dimensiones, para poder formular las preguntas por cada indicador 

presentados en un cuestionario de 20 preguntas que será aplicado a la muestra mediante Google 

Forms, posteriormente con una muestra piloto de 10 personas se realizó en análisis de 

confiabilidad mediante en SPSS para verificar que el instrumenta sea el adecuado. A partir de 

ello, se realizará la recolección de información al total de la muestra conformada por 30 

personas donde los datos obtenidos serán tabulados en una tabla Excel para posteriormente 

procesar mediante el SPSS versión 27 a fin de obtener tablas y gráficas que permitan conocer 

los niveles de la gestión por procesos y sus dimensiones. Por último, en base a los resultados 

se desarrollará la discusión, conclusiones y recomendaciones.  

 

2.11. Análisis de Datos 

Existen diversos métodos de análisis estadísticos y cada uno tiene una finalidad determinada, 

por ello, el procesamiento de los datos permitirá obtener información relevante en base a las 

respuestas obtenidos, con la finalidad de aceptar o rechazar la una hipótesis (Hernández et al., 

2010). 
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Estadística descriptiva, según los objetivos de la investigación se debe estimar un análisis 

descriptivo, debido a que se busca especificar las características del clima organizacional en 

base a frecuencias representadas por números y porcentajes.  

 

2.12. Aspectos éticos  

La presente investigación cumplió con los aspectos éticos debido a que toda la investigación 

mencionada se encuentra debidamente citada con los derechos del autor, año y mencionada en 

las referencias bibliográficas a fin de respetar la propiedad intelectual de los autores durante el 

desarrollo, por otro lado, en el desarrollo del cuestionario se obtuvo la autorización de la 

entidad financiera para poder tomar la encuesta a los colaboradores que se encontraban 

disponibles, adicionalmente los datos que se presentan en el siguiente capítulo no fueron 

manipulados debido a que se busca conocer la situación actual del clima organizacional en la 

entidad financiera de Ate Vitarte.  
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CAPÍTULO III. RESULTADOS 

3.1 Estadística descriptiva 

3.1.1 Caracterización de la muestra 

Figura 1: Género de los encuestados 

 
Según la figura 1, el mayor porcentaje de los encuestados es de 63.33% correspondiente al 

género femenino y el 36.67% son de género masculino. 

Figura 2: Edad de los encuestados  

 
Según la figura 2, existe un grupo mayoritario de encuestados que tienen entre de 28 a 32 años, 

con un 43.33%, seguido de un grupo de 23 a 27 años y de 38 años a más que representa un 

20% y por último, el rango de 33 a 37 años con 16.67%. 
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Figura 3: Grado de instrucción de los encuestados 

 

Según la figura 3, el mayor porcentaje de los encuestados es de 53.33% correspondiente al 

grado técnico y el 46.67% al grado universitario. 

Figura 4: Estadísticos descriptivos de la dimensión 1: Liderazgo 

 

En la figura 4, se puede observar que existe un 47% refiere casi siempre existen buenas 

condiciones de trabajo que permiten el desarrollo de sus funciones, por otro lado, el 43%  
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refiere que casi siempre el jefe busca innovar estrategias para incentivar al logro de las metas, 

así mismo, existe un 37% que refiere que a veces el personal se muestra dispuesto a colaborar 

con el nuevo personal a fin de integrarlos, también se muestra que un 50% refiere que el jefe 

casi siempre brinda ayuda ante cualquier problema, por otro lado, un 50% que refiere que casi 

siempre el jefe se acepta las opiniones del resto y otro 50 % indica que casi siempre el jefe 

tiene una personalidad carismática que transmite confianza. Se puede afirmar la dimensión 

liderazgo presenta una tendencia positiva donde los asesores debido a que reconocen como 

principal factor las cualidades del jefe para guiar al equipo, fomentar la integración y brindar 

las condiciones necesarias para que los asesores puedan cumplir con los objetivos del mes.  

Figura 5: Estadísticos descriptivos de la dimensión 2: Comunicación 

 
 

 

En la figura 5, se puede visualizar que existe un 43% que refiere que casi siempre el jefe es 

valora las sugerencias del personal debido a que considera que suma al trabajo en equipo, por 

otro lado, un 50% refiere que el jefe fomenta la participación del personal en las reuniones, así 
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mismo, existe un 57% que indica que casi siempre cuentan con los medios de comunicación 

son accesibles para realizar su trabajo, también un 40% indica que es informado acerca de los 

cambios que afectan a sus funciones de manera oportuna, igualmente, un 50% indica que casi 

siempre la empresa comunica toda la información necesaria para el desarrollo de sus funciones 

y finalmente existe un 57% que refiere que casi siempre el jefe es honesto con el personal. Se 

puede afirmar la dimensión comunicación presenta una tendencia positiva donde los asesores 

consideran que el canal de comunicación permite coordinar y acudir a otras personas 

instantemente, así como también se destaca la transparencia y libertad del jefe para dirigirse al 

equipo de trabajo. 

Figura 6: Estadísticos descriptivos de la dimensión 3: Recompensa 

 

En la figura 6, se observa que existe un 37% que indica que el jefe reconoce el esfuerzo del 

personal aunque no cumpla con las metas, por otro lado, existe un 43% que refiere que a veces 

los bonos cumplen sus expectativas, es decir, no se encuentran conforme con su remuneración, 

así mismo existe un 37% que refiere que el jefe a veces incentiva al personal con días libres o 

facilidad en el horario. Se puede afirmar la dimensión recompensa presenta una tendencia 

media donde los asesores perciben que sus actividades son compensadas principalmente por el 

reconocimiento del jefe y por los incentivos económicos, aunque se evidencia la ausencia de 
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incentivos adicionales que puede establecer el jefe a manera de incentivar o motivar al equipo 

para el cumplimiento de los objetivos.  

Figura 7: Estadísticos descriptivos de la dimensión 4: Estructura y Normas 

 

En la figura 7, se observa que el 40% refiere que a veces la empresa detalla claramente las 

funciones del personal, por otro lado, existe un 37% que indica que casi siempre la empresa 

cumple con el reglamento y normas de convivencia, así mismo, muestra que un 37% casi 

siempre fomenta los valores para mantener un buen clima laboral, además, el 53% considera 

que casi siempre el personal conoce los niveles de comunicación, igualmente muestra un 37% 

refiere que a veces y casi siempre el jeje es flexible con la necesidad del personal. Se puede 

afirmar la dimensión estructura y normas presenta una tendencia positiva donde los asesores 

se preocupan por cumplir con las políticas establecidas por el banco considerando que las 

normas establecidas tienen por finalidad mantener un buen clima y brindar un buen servicio al 

cliente.  
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3.2 Tablas Cruzadas 

Dimensión 1: Liderazgo 

Tabla 8 

Tabla cruzada Género de los encuestados y Liderazgo 

 

LIDERAZGO 

Total NIVEL 

BAJO 

NIVEL 

MEDIO 

NIVEL 

ALTO 

SEXO 

Masculino 
Recuento 0 5 6 11 

% del total 0,0% 16,7% 20,0% 36,7% 

Femenino 
Recuento 1 11 7 19 

% del total 3,3% 36,7% 23,3% 63,3% 

Total 
Recuento 1 16 13 30 

% del total 3,3% 53,3% 43,3% 100,0% 
Fuente: Elaboración propia con base en IBM SPSS.   

En la tabla 8, se puede observar que las mujeres predominantemente se encuentran en un nivel 

salto donde el 23.3% declaran que predomina un alto nivel de liderazgo, en cambio, los varones 

en su mayoría también perciben un nivel alto de 20%. Por lo tanto, según la clasificación por 

género, en la entidad financiera predomina un nivel alto de liderazgo sobre todo en el género 

femenino, por otro lado, el banco no establece ninguna distinción de género al reclutar y 

seleccionar personal debido a que solo se tiene una diferencia mínima.   

Tabla 9 

Tabla cruzada Grado de los encuestados y Liderazgo 

 

LIDERAZGO 

Total NIVEL 

BAJO 

NIVEL 

MEDIO 

NIVEL 

ALTO 

GRADO 

Técnico 
Recuento 0 7 9 16 

% del total 0,0% 23,3% 30,0% 53,3% 

Universitario 
Recuento 1 9 4 14 

% del total 3,3% 30,0% 13,3% 46,7% 

Total 
Recuento 1 16 13 30 

% del total 3,3% 53,3% 43,3% 100,0% 
Fuente: Elaboración propia con base en IBM SPSS.   

En la tabla 9, se puede observar que el grado técnico es predominantemente donde el mayor 

porcentaje de 30% perciben un nivel alto de liderazgo, por otro lado, el grado Universitario 
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perciben un nivel medio de liderazgo con un 30%. Por lo tanto, según la clasificación de grado 

académico, en la entidad financiera predomina un nivel alto de liderazgo, donde aquellos 

asesores de grado académico técnico perciben el liderazgo de forma favorable a comparación 

del grado universitario quienes tienen mayores expectativas en su experiencia laboral.  

Tabla 10 

Tabla cruzada Edad de los encuestados y Liderazgo 

 

LIDERAZGO 

Total NIVEL 

BAJO 

NIVEL 

MEDIO 

NIVEL 

ALTO 

EDAD 

De 23 a 27 años 
Recuento 0 5 1 6 

% del total 0,0% 16,7% 3,3% 20,0% 

De 28 a 32 años 
Recuento 1 7 5 13 

% del total 3,3% 23,3% 16,7% 43,3% 

De 33 a 37 años 
Recuento 0 2 3 5 

% del total 0,0% 6,7% 10,0% 16,7% 

De 38 años a más 
Recuento 0 2 4 6 

% del total 0,0% 6,7% 13,3% 20,0% 

Total 
Recuento 1 16 13 30 

% del total 3,3% 53,3% 43,3% 100,0% 
Fuente: Elaboración propia con base en IBM SPSS.   

En la tabla 10, se puede observar el intervalo de edades es predominantemente es de 28 a 32 

años donde el mayor porcentaje de 23.3% perciben un nivel medio de liderazgo, el intervalo 

de 23 a 27 años tiene mayor porcentaje con 16.7% en el nivel medio, el intervalo de 33 a 37 

años presenta mayor tendencia en un nivel alto con 10% y por último, de 38 años también 

predomina el nivel alto con 13.3%. Los intervalos de edades predominan el nivel alto de 

liderazgo. Por lo tanto, según la clasificación por edad de los asesores, en la entidad financiera 

predomina un nivel alto de liderazgo, donde los jóvenes ubicados en el segundo rango son 

quienes perciben en mayor nivel debido a que se encuentran más motivados, flexibles a los 

cambios y dispuestos a recibir retroalimentación.  
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Dimensión 2: Comunicación 

Tabla 11 

Tabla cruzada Genero de los encuestados y Comunicación 

 

COMUNICACIÓN 

Total 

NIVEL 

BAJO 

NIVEL 

MEDIO 

NIVEL 

ALTO 

SEXO Masculino Recuento 0 3 8 11 

% del total 0,0% 10,0% 26,7% 36,7% 

Femenino Recuento 1 5 13 19 

% del total 3,3% 16,7% 43,3% 63,3% 

Total Recuento 1 8 21 30 

% del total 3,3% 26,7% 70,0% 100,0% 
Fuente: Elaboración propia con base en IBM SPSS.   

En la tabla 11, se puede observar que las mujeres es el género predominantemente donde el 

mayor porcentaje de 26.7% perciben la comunicación en un nivel alto, al igual que, los varones 

en su mayoría perciben un nivel alto con 43.3%. Es decir, si bien el género predominante es 

femenino, pero el género masculino tiene mayor participación en el nivel medio por tener 

mayor cantidad de personas. Por lo tanto, según la clasificación de género, en la entidad 

financiera predomina un nivel alto en comunicación donde las mujeres son más receptivas a 

los diferentes canales de comunicación ya sea de escucha como de actividades de coordinación. 

Tabla 12 

Tabla cruzada Grado de instrucción de los encuestados y Comunicación 

 

COMUNICACIÓN 

Total 

NIVEL 

BAJO 

NIVEL 

MEDIO 

NIVEL 

ALTO 

GRADO Técnico Recuento 1 3 12 16 

% del total 3,3% 10,0% 40,0% 53,3% 

Universitario Recuento 0 5 9 14 

% del total 0,0% 16,7% 30,0% 46,7% 

Total Recuento 1 8 21 30 

% del total 3,3% 26,7% 70,0% 100,0% 
Fuente: Elaboración propia con base en IBM SPSS.   

En la tabla 12, se puede observar que el grado universitario es el grado predominantemente 

donde el mayor porcentaje de 40% perciben la comunicación en un nivel alto, por otro lado, el 
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grado superior percibe la comunicación en un nivel alto con el 30%. Independientemente del 

grado académico los trabajadores perciben un nivel alto en la comunicación. Por lo tanto, según 

la clasificación de grado académico, en la entidad financiera predomina un nivel alto en 

comunicación donde aquellos asesores de grado académico universitario suelen practicar 

mayor organización para revisar la información que se recibe por diferentes canales como 

correo, reuniones, grupo de trabajo y coordinaciones presenciales.  

Tabla 13 

Tabla cruzada Edad de los encuestados y Comunicación 

 

COMUNICACIÓN 

Total 

NIVEL 

BAJO 

NIVEL 

MEDIO 

NIVEL 

ALTO 

EDAD De 23 a 27 años Recuento 0 2 4 6 

% del total 0,0% 6,7% 13,3% 20,0% 

De 28 a 32 años Recuento 1 3 9 13 

% del total 3,3% 10,0% 30,0% 43,3% 

De 33 a 37 años Recuento 0 1 4 5 

% del total 0,0% 3,3% 13,3% 16,7% 

De 38 años a más Recuento 0 2 4 6 

% del total 0,0% 6,7% 13,3% 20,0% 

Total Recuento 1 8 21 30 

% del total 3,3% 26,7% 70,0% 100,0% 
Fuente: Elaboración propia con base en IBM SPSS.   

En la tabla 13, se puede observar el intervalo de edades es predominantemente es de 28 a 32 

años donde el mayor porcentaje de 30% perciben la comunicación en un nivel, el intervalo de 

23 a 27 años tiene mayor porcentaje con 13.3% en el nivel alto, el intervalo de 33 a 37 años 

presenta mayor tendencia en un nivel alto con 23.3% y, por último, de 38 años predomina el 

nivel alto con 13.3%. Los encuestados por intervalos de edades se encuentran distribuidos entre 

el nivel medio y alto, sin embargo, le nivel alto predomina más debido a la cantidad de 

encuestados a diferencia del nivel medio.  Por lo tanto, según la clasificación de edad de los 

asesores, en la entidad financiera predomina un nivel alto en comunicación donde los intervalos 

de mayor edad son más conscientes del flujo de información.  
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Dimensión 3 Recompensa 

Tabla 14 

Tabla cruzada Género de los encuestados y Recompensa 

 

RECOMPENSA 

Total 

NIVEL 

BAJO 

NIVEL 

MEDIO 

NIVEL 

ALTO 

SEXO Masculino Recuento 0 5 6 11 

% del total 0,0% 16,7% 20,0% 36,7% 

Femenino Recuento 1 10 8 19 

% del total 3,3% 33,3% 26,7% 63,3% 

Total Recuento 1 15 14 30 

% del total 3,3% 50,0% 46,7% 100,0% 
Fuente: Elaboración propia con base en IBM SPSS.   

En la tabla 14, se puede observar que las mujeres es el género predominantemente donde el 

mayor porcentaje de 33% perciben la recompensa en un nivel alto, en cambio, los varones en 

su mayoría perciben un nivel alto con 20%. Es decir, si bien el género predominante es 

femenino, pero el género masculino tiene mayor participación en el nivel alto. Por lo tanto, casi 

la totalidad de asesores perciben que su trabajo es compensando sin ninguna distinción por 

género, dado a que solo un asesor no se encuentra conforme con la compensación.  

Tabla 15 

Tabla cruzada Grado de instrucción de los encuestados y Recompensa 

 

RECOMPENSA 

Total 

NIVEL 

BAJO 

NIVEL 

MEDIO 

NIVEL 

ALTO 

GRADO Técnico Recuento 0 6 10 16 

% del total 0,0% 20,0% 33,3% 53,3% 

Universitario Recuento 1 9 4 14 

% del total 3,3% 30,0% 13,3% 46,7% 

Total Recuento 1 15 14 30 

% del total 3,3% 50,0% 46,7% 100,0% 
Fuente: Elaboración propia con base en IBM SPSS.   

 

En la tabla 15, se puede observar que el grado universitario es el grado predominantemente 

donde el mayor porcentaje de 33% perciben su recompensa en un nivel alto, por otro lado, el 

grado superior percibe la recompensa en un nivel medio con el 30%. Los asesores de grado 
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técnico se sienten más conformen con su compensación que los de grado universitario. Por lo 

tanto, según la recompensa es percibida de distinta manera según el grado de estudio de los 

asesores. 

Tabla 16 

Tabla cruzada Edad de los encuestados y Recompensa 

 

RECOMPENSA 

Total 

NIVEL 

BAJO 

NIVEL 

MEDIO 

NIVEL 

ALTO 

EDAD De 23 a 27 años Recuento 0 4 2 6 

% del total 0,0% 13,3% 6,7% 20,0% 

De 28 a 32 años Recuento 1 6 6 13 

% del total 3,3% 20,0% 20,0% 43,3% 

De 33 a 37 años Recuento 0 3 2 5 

% del total 0,0% 10,0% 6,7% 16,7% 

De 38 años a más Recuento 0 2 4 6 

% del total 0,0% 6,7% 13,3% 20,0% 

Total Recuento 1 15 14 30 

% del total 3,3% 50,0% 46,7% 100,0% 
Fuente: Elaboración propia con base en IBM SPSS.   

En la tabla 16, se puede observar el intervalo de edades es predominantemente es de 28 a 32 

años donde el mayor porcentaje de 20% perciben la recompensa en un nivel medio y alto, el 

intervalo de 23 a 27 años tiene mayor porcentaje con 10% en el nivel medio, el intervalo de 33 

a 37 años presenta mayor tendencia en un nivel medio con 10% y, por último, de 38 años 

predomina el nivel alto con 13.3%. La mayoría rangos de edades predomina el nivel medio y 

solo los asesores de 38 años a más se encuentran conforme con su compensación. Por lo tanto, 

según la clasificación de edad de los asesores, en la entidad financiera predomina un nivel 

medio en recompensa donde los intervalos de mayor edad se encuentran satisfechas con esta 

dimensión.   
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Dimensión 4 Estructura 

Tabla 17 

Tabla cruzada Genero de los encuestados y Estructura y Normas 

 

ESTRUCTURA 

Total 

NIVEL 

BAJO 

NIVEL 

MEDIO 

NIVEL 

ALTO 

SEXO Masculino Recuento 0 2 9 11 

% del total 0,0% 6,7% 30,0% 36,7% 

Femenino Recuento 1 7 11 19 

% del total 3,3% 23,3% 36,7% 63,3% 

Total Recuento 1 9 20 30 

% del total 3,3% 30,0% 66,7% 100,0% 
Fuente: Elaboración propia con base en IBM SPSS.   

En la tabla 17, se puede observar que las mujeres es el género predominantemente donde la 

totalidad de su porcentaje de 36.7% perciben las normas en un nivel alto, al igual que los 

varones que también perciben un nivel alto con 30%. Es decir, la entidad financiera establece 

normas y estructura sin alguna diferencia por el género. Por lo tanto, el nivel predominante es 

el nivel alto, es decir, todos los asesores del banco se preocupan por cumplir con las normas 

independientemente del género, por lo tanto, los reglamentos como las políticas es dirigido 

para todos los colaboradores en general. 

Tabla 18 

Tabla cruzada Grado de instrucción de los encuestados y Estructura y Normas 

 

ESTRUCTURA Y NORMAS 

Total 

NIVEL 

BAJO 

NIVEL 

MEDIO 

NIVEL 

ALTO 

GRADO Técnico Recuento 1 4 11 16 

% del total 3,3% 13,3% 36,7% 53,3% 

Universitario Recuento 0 5 9 14 

% del total 0,0% 16,7% 30,0% 46,7% 

Total Recuento 1 9 20 30 

% del total 3,3% 30,0% 66,7% 100,0% 
Fuente: Elaboración propia con base en IBM SPSS.   

En la tabla 18, se puede observar que el grado técnico es el grado predominantemente donde 

su totalidad con 36.7% en el nivel alto indican que en el banco se cumplen las estructuras y 



 

Vigo, R.  Pág. 53 

 

“Caracterización del clima organizacional en una entidad 
financiera de Ate Vitarte, Lima Perú 2022.” 

normas, al igual que el grado universitario con 30%. Por lo tanto, el único nivel existente es el 

nivel alto, es decir, todos los asesores del banco se preocupan por cumplir con las normas y 

estas son comunicadas con claridad, puntualidad y sin lenguaje técnico dado a que ambos 

grupos de grado académico tienen conocimiento de las políticas para su aplicación en las 

actividades laborales y se preocupan por cumplir con las normas. 

Tabla 19 

Tabla cruzada Edad de los encuestados y Estructura y Normas 

 

ESTRUCTURA Y NORMAS 

Total 

NIVEL 

BAJO 

NIVEL 

MEDIO 

NIVEL 

ALTO 

EDAD De 23 a 27 años Recuento 0 3 3 6 

% del total 0,0% 10,0% 10,0% 20,0% 

De 28 a 32 años Recuento 1 3 9 13 

% del total 3,3% 10,0% 30,0% 43,3% 

De 33 a 37 años Recuento 0 0 5 5 

% del total 0,0% 0,0% 16,7% 16,7% 

De 38 años a más Recuento 0 3 3 6 

% del total 0,0% 10,0% 10,0% 20,0% 

Total Recuento 1 9 20 30 

% del total 3,3% 30,0% 66,7% 100,0% 
Fuente: Elaboración propia con base en IBM SPSS.   

En la tabla 19, se puede observar el intervalo de edades es predominantemente es de 28 a 32 

años donde el mayor porcentaje de 30% perciben las normas en un nivel alto, el intervalo de 

23 a 27 años tiene mayor porcentaje con 10% en el nivel alto y medio, el intervalo de 33 a 37 

años presenta mayor tendencia en un nivel alto con 16.7% y, por último, de 38 años predomina 

el nivel medio y alto con 10%. La mayoría rangos de edades predomina el nivel alto.  Por lo 

tanto, según la clasificación de edad de los asesores, en la entidad financiera se preocupa por 

establecer su estructura y normas por igual independientemente de la edad.    

  



 

Vigo, R.  Pág. 54 

 

“Caracterización del clima organizacional en una entidad 
financiera de Ate Vitarte, Lima Perú 2022.” 

Variable Clima Organizacional 

Tabla 20 

Tabla cruzada Género de los encuestados y Clima Organizacional 

 

CLIMA ORGANIZACIONAL 

Total 

NIVEL 

BAJO 

NIVEL 

MEDIO 

NIEL 

ALTO 

SEXO Masculino Recuento 0 3 8 11 

% del total 0,0% 10,0% 26,7% 36,7% 

Femenino Recuento 1 6 12 19 

% del total 3,3% 20,0% 40,0% 63,3% 

Total Recuento 1 9 20 30 

% del total 3,3% 30,0% 66,7% 100,0% 
Fuente: Elaboración propia con base en IBM SPSS.   

En la tabla 20, se puede observar que las mujeres predominantemente se encuentran en un nivel 

alto donde el 40% quienes declaran que predomina un alto nivel de clima organizacional, en 

cambio, los varones en su mayoría también perciben un nivel alto de 26.7%. Por lo tanto, según 

la clasificación por género, en la entidad financiera predomina un nivel alto de clima 

organizacional sobre todo en el género femenino, por otro lado, el banco no establece ninguna 

distinción de género al reclutar y seleccionar personal debido a que solo se tiene una diferencia 

mínima.   

Tabla 21 

Tabla cruzada Grado de instrucción de los encuestados y Clima Organizacional 

 

CLIMA ORGANIZACIONAL 

Total 

NIVEL 

BAJO 

NIVEL 

MEDIO 

NIEL 

ALTO 

GRADO Técnico Recuento 1 4 11 16 

% del total 3,3% 13,3% 36,7% 53,3% 

Universitario Recuento 0 5 9 14 

% del total 0,0% 16,7% 30,0% 46,7% 

Total Recuento 1 9 20 30 

% del total 3,3% 30,0% 66,7% 100,0% 
Fuente: Elaboración propia con base en IBM SPSS.   

 

En la tabla 21, se puede observar que el grado universitario es predominantemente donde el 

mayor porcentaje de 36.7% perciben un nivel alto de clima organizacional, por otro lado, el 
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grado universitario también perciben un alto grado de clima organizacional con un 30%. Por 

lo tanto, según la clasificación de grado académico, en la entidad financiera predomina un nivel 

alto de clima organizacional, donde aquellos asesores de grado académico superior perciben el 

clima organizacional de forma favorable a comparación del grado universitario quienes tienen 

mayores expectativas en su experiencia laboral.  

Tabla 22 

Tabla cruzada Edad de los encuestados y Clima Organizacional 

 

CLIMA ORGANIZACIONAL 

Total NIVEL 

BAJO 

NIVEL 

MEDIO 

NIEL 

ALTO 

EDAD De 23 a 27 años Recuento 0 3 3 6 

% del total 0,0% 10,0% 10,0% 20,0% 

De 28 a 32 años Recuento 1 3 9 13 

% del total 3,3% 10,0% 30,0% 43,3% 

De 33 a 37 años Recuento 0 1 4 5 

% del total 0,0% 3,3% 13,3% 16,7% 

De 38 años a más Recuento 0 2 4 6 

% del total 0,0% 6,7% 13,3% 20,0% 

Total Recuento 1 9 20 30 

% del total 3,3% 30,0% 66,7% 100,0% 
Fuente: Elaboración propia con base en IBM SPSS.   

En la tabla 22, se puede observar el intervalo de edades es predominantemente es de 28 a 32 

años donde el 30% perciben un nivel alto de clima organizacional, el intervalo de 23 a 27 años 

predomina el 10% en el nivel medio y alto; el intervalo de 33 a 37 años presenta tendencia en 

un nivel alto con 13.3% y por último, de 38 años también predomina el nivel alto con 13.3%. 

Los intervalos de edades predominan el nivel alto en el clima organizacional. Por lo tanto, 

según la clasificación por edad de los asesores, en la entidad financiera predomina un bien 

clima organizacional donde consideran que su jefe inmediato se encuentra disponible para 

apoyar el equipo, prevalece una buena comunicación y consideran la importancia de las 

normas, sin embargo, existe una tendencia media en la recompensa lo cual no permite que el 

clima se ubique en el nivel alto con mayor participación.  
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CAPÍTULO IV. DISCUSIÓN Y CONCLUSIONES 

Conforme a los resultados desarrollados se da respuesta al objetivo general: Determinar 

cómo es el clima organizacional en una entidad financiera de Ate Vitarte, Lima Perú 2022, se 

determinó que el 66.7%. de los colaboradores de la entidad financiera perciben un nivel alto en 

clima organizacional. Estos resultados coinciden con lo indicado en los antecedentes de 

investigación, donde Li y Ordoñez (2018) se plantea como objetivo analizar los factores del 

clima organizacional en trabajadores del hospital Vitarte en Lima, el autor concluye que en el 

hospital prevalece un nivel alto en clima organizacional con el 55% debido a que considera que 

este variable es de suma importancia en los centros de salud debido a que la calidad de atención 

que se brinda a los pacientes depende del personal médico, y para ello, desarrolló las siguientes 

dimensiones: la comunicación, confianza, liderazgo y trabajo en equipo. Por otro lado, Verau 

(2018) concluyó que existe un buen el clima organizacional en la entidad pública con un 48% 

debido a que permite obtener mejores resultados sin la necesidad de asumir costos adicionales, 

para ello, existen ciertos factores que deben mantenerse como los beneficios, desarrollo 

persona, políticas, relaciones sociales y relación con la autoridad. Por lo tanto, ambas 

investigaciones tienen similitud con la presente investigación. 

Luego de comparar los resultados de la investigación y antecedentes, se puede decir, 

que a pesar de ser contextos diferentes donde la empresa estudiada se dedica a brindar servicios 

financieros y los antecedentes se desarrollaron en una entidad pública y otra en un hospital del 

mismo distrito de Ate Vitarte, se puede afirmar que presentan ciertas similitudes con el estudio 

de Li y Ordoñez (2018) donde el clima organizacional se basa en reconocer la importancia del 

trabajo de cada personal médico y fomentar el trabajo en equipo para brindar la mejor calidad 

de atención, así mismo, también presenta similitudes con el antecedente Verau (2018) donde 

refiere que en la entidad pública refuerza su clima laboral en base a las condiciones de trabajo 

y método de compensación.  
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Del mismo modo, en el marco teórico de la presente investigación, Chiavenato (2009) 

refiere que es la condición ambiental percibida por lo trabajadores e influye en su 

comportamiento. Esta teoría tiene relación con la investigación realizada, ya que según los 

resultados que se obtuvieron, los colaboradores de la entidad financiera actúan en base a su 

satisfacción en los factores liderazgo, comunicación, recompensa, estructura y normas; si estos 

factores se encuentran en condiciones óptimas tendrá como resultado a un personal motivado 

y comprometido. Así mismo, Chiang et al. (2010) señala que el clima organizacional es la 

percepción del colaborador donde se considera la interacción con la persona y el contexto. Lo 

mencionado por el autor, está relacionado con los resultados debido a que el 66.7% de los 

colabores se identifica en un nivel alto de clima organizacional porque considera que la 

interacción con el jefe es confiable y transparente. 

Asimismo, de acuerdo al primer objetivo referente a liderazgo, los resultados 

muestran que el 50% indica que perciben el apoyo del jefe, el 37% percibe que el personal es 

colaborador con los nuevos, el 50% reconoce el jefe como carismático, el 50% expresa que se 

acepta la participación, el 43% indica que regularmente busca innovar estrategias y el 47% 

afirma que las condiciones de trabajo permiten el desarrollo de las funciones. Todo ello, indica 

que el banco cuenta con un buen liderazgo desarrollado por el jefe de área debido a que los 

colaboradores perciben sus calidades para poder llegar a ellos y se sienten con las condiciones 

para poder desempeñarse adecuadamente. En los antecedentes presentados, se encontró una 

similitud, como el estudio realizado por Morales (2016) que buscó determinar cómo influye el 

estilo de liderazgo directivo en un centro educativo de jardines, los resultados encontrados por 

dicho autor concluyeron que un 70% respalda el liderazgo debido a que se caracteriza por 

fomentar el trabajo en equipo como factor clave para el éxito del centro educativo. A diferencia 

del estudio de Medina (2017) que en su investigación concluyeron que prevalece un nivel 

medio con 23.73% debido a que los docentes consideran que el liderazgo no es el más optimo 
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debido a que los docentes no se sienten reconocidos por el director dado a que su iniciativa por 

formar capacitaciones y cursos de lectura fue suspendida por el número de asistencia, por otro 

lado, no están dispuestos a realizar horas extras.  

Luego de comparar los resultados de la investigación y antecedentes, se puede decir, 

que a pesar de ser contextos diferentes contextos donde la empresa estudiada se dedica a brindar 

servicios financieros y los antecedentes se desarrollaron en centros educativos, se puede 

afirmar que presentan ciertas similitudes con el estudio de Morales (2016) donde el liderazgo 

reconoce a un jefe que brinda apoyo, tiempo y disposición al equipo con la finalidad de que 

todos puedan llegar a los objetivos del mes, a diferencia del liderazgo del antecedente Medina 

(2017) donde no reconoce el esfuerzo y no se preocupa por implementar estrategias por 

fomentar la educación considerando que es uno de los servicios más importantes en la sociedad 

por ser parte de la formación de los jóvenes.   

Del mismo modo, en el marco teórico de la presente investigación, Paredes et al. 

(2021) refieren que el liderazgo tiene por finalidad generar un ambiente positivo en la empresa 

mediante la capacidad de mando y responsabilidad sobre el grupo para encaminar el equipo a 

obtener metas. Esta teoría tiene relación con la investigación realizada, ya que según los 

resultados que se obtuvieron, la entidad financiera si se preocupa por mantener adecuadas 

condiciones de liderazgo mediante los jefes de área donde son personas capacitadas para poder 

liderar y encaminar a un logro con la finalidad que todos contribuyan a los objetivos 

individuales y grupales, mediante incentivos económicos donde solo aplica si todos los 

asesores de la agencia cumplieron con su objetivo. Así mismo, Yulk (2014) señala que el 

liderazgo es la influencia que se tiene sobre el resto de personas para motivarlos y facilitar la 

contribución en una determinada situación mediante la comunicación y el cumplimiento de 

objetivos. Lo mencionado por el autor, está relacionado con los resultados debido a que el 50% 
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reconoce que el jefe es tolerante y carismático que busca brindar apoyo y da la confianza para 

poder comunicarse, dar solución a cualquier inquietud y fomentar el trabajo en equipo.  

En lo que refiere al segundo objetivo respecto a la comunicación, los resultados de los 

encuestados demuestran que el 57% considera que el jefe es honesto, 46.7% afirma que la 

empresa es transparente con la información, 40% suele recibir de forma oportuna los cambios 

que afectan a sus funciones, 57% acepta que los medios de comunicación son aptos, 50% 

refiere que el jefe fomenta la participación del personal y el 43% considera que el jefe valora 

las opiniones y sugerencias del personal. Todo ello indica que el jefe mantiene comunicación 

constante en la empresa mediante los canales correctos y considera importante la participación 

del equipo para la toma de decisiones. En los antecedentes presentados, se encontró 

investigaciones que se asemejan, como el estudio realizado por Verau (2018) que buscó 

determinar la relación entre el factor comunicación del clima en el personal administrativo de 

una entidad pública de Lima, donde el 56% de los colaboradores consideran que reciben con 

la claridad, rapidez y coherencia la información relacionada a sus actividades y adicionalmente, 

se sienten escuchados e informados.  

Luego de comparar los resultados de la investigación y antecedentes, se puede decir, que 

a pesar de ser contextos diferentes donde la empresa estudiada se dedica a brindar servicios 

financieros y el antecedente se desarrolla en una entidad pública, se puede afirmar que 

presentan ciertas similitudes con el estudio de Verau (2018) que indica que  emplea canales 

como web, chat empresarial, banca por internet y atención presencial, mientras que el 

antecedente se ubica en una entidad pública. Es por ello, que se puede afirmar que la entidad 

financiera realiza una mejor gestión de la comunicación debido a que mantiene al personal 

informado mediante canales accesibles y frecuentes, así mismo incentiva y valora la 

participación del personal, a comparación de la entidad pública que también afirma que el 

personal se encuentra altamente identificado con la buena comunicación interna, sin embargo, 
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los supervisores no tienen cercanía con el personal, por lo cual, puede recaer en actitudes o 

comportamiento. 

Del mismo modo, en el marco teórico de la presente investigación menciona a Rubio 

(2016) quien indica que la comunicación permite fomentar la participación de los empleados y 

actualmente es necesario aprovechar el potencial, capacidades y creatividad de los 

colaboradores. Esta teoría tiene relación con la investigación debido que el banco busca que 

los asesores desarrollen habilidades como comunicación, proactividad ante cualquier 

eventualidad y trabajo en equipo, de esta forma todos se apoyaran para cumplir con la cantidad 

de colocaciones considerando que todos los asesores deben conectar con el cliente para poder 

fidelizarlos y de ello depende la comunicación. Así mismo Silva et al. (2014) señala que una 

comunicación adecuada es aquella donde no hay interferencia de barreras y los mensajes 

circulan por en todas las direcciones. Lo mencionado por los autores, se relaciona con los 

resultados que indican que 53.3% de los encuestados afirman que se emplean los canales 

adecuados para obtener una interacción inmediata, dado a que el banco establece diversos 

canales que son personalizados especialmente para el personal como portales donde ellos 

puedan estar informados de los comunicados, así como el avance de sus metas.  

En lo que refiere al tercer objetivo respecto a la recompensa, los resultados demuestran 

que el 43% de los encuestados indica que casi nunca el jefe desarrolla un sistema de incentivo 

natural adicional a los que están establecidos por la empresa, por otro lado, existe un 43% que 

refiere que a veces los bonos cumplen sus expectativas, así mismo existe un 40% casi siempre 

el jefe reconoce el esfuerzo del personal, aunque no cumpla con las metas. Todo ello, indica 

que el banco desarrolla un sistema de incentivos y bonos según el cumplimiento de las metas 

tanto individual como grupal por todo el equipo. En los antecedentes presentados, se encontró 

investigaciones que se asemeja, como el estudio de Wilches (2018) concluyo que el 60% de 
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los trabajadores está satisfecha con el incentivo económico debido a que consideran que es una 

forma de mantener la motivación. 

Luego de comparar los resultados de la investigación y antecedentes, se puede decir, que 

a pesar de ser contextos diferentes contextos donde la empresa estudiada se dedica a brindar 

servicios financieros y el antecedente se desarrolla en una empresa minera, donde carece de un 

sistema de compensación y reconocimiento a los trabajadores, a pesar de exigir mayor esfuerzo 

a los trabajadores. Por ello, se puede afirmar que entidad financiera realiza una mejor gestión 

de recompensa debido a que todo cumplimiento de meta implica una bonificación y 

adicionalmente se reconoce el esfuerzo a los primeros puestos que cumplieron con mayor 

cantidad de colocaciones de préstamos.  

Del mismo modo, en la presente investigación mencionada en el marco teórico, Alles 

(2016) menciona que la remuneración está relacionada con el personal y su desempeño en base 

a los objetivos de la empresa, influye principalmente en el rendimiento y en el clima 

organizacional, por ello debe ser equitativo sin descuidar el margen de rentabilidad. Esta teoría 

tiene relación con la investigación, debido a que entidad financiera si considera fundamental 

establecer recompensas por el esfuerzo de cada colaborador no solo económicamente sino 

mediante un reconocimiento que es parte de la cultura del banco en dar reconocimiento al cierre 

de cada mes. menciona que la remuneración está relacionada con el personal y su desempeño 

en base a los objetivos de la empresa, influye principalmente en el rendimiento y en el clima 

organizacional, por ello debe ser equitativo sin descuidar el margen de rentabilidad. 

Mujica (2012) indica que la compensación es la percepción que tiene el personal sobre 

la equidad en el salario y compensaciones recibidas en la remuneración de acuerdo con el cargo. 

Lo mencionado por el autor, se relaciona con los resultados obtenidos donde el 53.3% de los 

encuestados indica que los bonos cumplen con sus expectativas, lo cual genera que se sientan 

que el esfuerzo por cumplir con la meta es reconocido y valorado por el banco.   
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En lo que refiere al cuarto objetivo respecto a la estructura y normas, los resultados 

demuestran 53% conoce los niveles de comunicación, 37% considera que la empresa fomente 

los valores, el 37% considera que la empresa cumple con el reglamento y normas de 

convivencia, 40% considera que la empresa detalla claramente el desarrollo de sus procesos. 

Todo ello, indica que el banco establece normas, reglamentos y políticas al personal a fin de 

mantener una buena convivencia y asegurar brindar una buena calidad de atención en el menor 

tiempo posible. Sin embargo, en los antecedentes presentados, se encontró investigaciones que 

difieren, como el estudio realizado por Guevara (2018) que buscó determinar la estructura en 

la Unidad Educativa Particular La Dolorosa, los resultados demostraron existe un nivel bajo 

con un 70%, la percepción del personal que labora conocen las políticas, normas y 

procedimientos y se relacionan con el trabajo que realizan, si bien existe un nivel medio es 

porque las decisiones que no se toman no considera la participación de todos los integrantes de 

la institución educativa.  

Luego de comparar los resultados de la investigación y antecedentes, se puede decir, que 

a pesar de ser contextos diferentes contextos donde la empresa estudiada se dedica a brindar 

servicios financieros y el antecedente se desarrolla en una institución de educación superior, 

debido a que se desarrolla en diferentes contextos donde la empresa estudiada es un banco 

donde se rige fielmente en base a políticas y procedimientos, mientras que la Unidad Educativa 

es un centro escolar donde el personal tienen conocimiento de las normas, sin embargo, no se 

sientes cómodos debido a que son excluidos o no fomentan su aporte para establecer cambios 

o mejoras.  

Del mismo modo, en el marco teórico de la presente investigación, Rivera et al. (2016) 

indican que la estructura describe al sistema de comunicación y autoridad que existe en una 

organización donde su convivencia se basa a lineamientos como normas y reglamentos. Esta 

teoría se relaciona con la investigación realizada debido a que los resultados en Entidad 
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financiera indican que todas las actividades del banco se encuentran debidamente documentos 

en base a procedimientos, normas y reglamentos desde la convivencia hasta el desarrollo de las 

operaciones con la finalidad de mantener los estándares de calidad de servicio. 

Castillo y Espinoza (2011) refieren que la estructura son las opiniones de los trabajadores 

acerca de las limitaciones que hay en el grupo, se refieren a cuántas reglas, reglamentos y 

procedimientos existen. Lo mencionado por los autores, se relaciona con el resultado debido a 

que el 93% refiere que el banco cumple con los reglamentos y normas para mantener un buen 

clima laboral y a su vez asegurando el correcto desarrollo de las actividades.  

Después de desarrollar la comparación de los resultados obtenidos con los antecedentes, 

se demostró algunas limitaciones en el estudio donde solo estuvo enfocado al área comercial 

del banco, más no se consideró su totalidad para analizar el comportamiento de la variable 

según el área y dar una conclusión general de la agencia. Así mismo, los estudios no 

presentaban un argumento adecuado para el desarrollo de sus objetivos debido a que en algunos 

casos solo se enfocaban a desarrollar el objetivo general. A pesar de ello, se pudo recolectar 

mayor cantidad de investigaciones que cumplían con el contenido que se requiere para el 

desarrollo de la discusión. 

Al finalizar el contraste de los resultados obtenidos con los antecedentes, se evidenció 

ciertas limitaciones en el estudio como un bajo enfoque en el desarrollo del marco teórico, dado 

a que la mayoría de estudios desarrollaban una investigación aplicada enfocada en desarrollar 

las casusas de la problemática de la empresa para dar una propuesta de mejora, por lo que no 

se enfocaban en el marco teórico con mayor cantidad de referente al clima organizacional y su 

desarrollo en el tiempo. Así mismo, el análisis descriptivo carecía de una mayor interpretación 

a fin de contextualizar la percepción de los colaboradores, dado a que solo se limitaba a una 

descripción de los niveles, mención de porcentajes obtenidos y se evidenció la ausencia de 

tablas cruzadas, por lo cual, se optó por ampliar la cantidad de antecedentes. A pesar de ello, 
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se pudo contenido relevante para comparar y analizar los resultados, el contexto y el marco 

teórico. 

 Se recomienda continuar con el análisis con mayor diversidad de estudios que permitan 

desarrollar diferentes análisis del clima organizacional, así como también comprender el 

comportamiento de la variable en diferentes rubros. Asimismo, es recomendable desarrollas 

estudios correlacionales para evaluar la relación y como incluye con otras variables como 

desempeño, productividad, satisfacción laboral, compromiso organizacional y entre otros.   

Conclusiones  

La presente investigación cumple con el objetivo general, donde se determinó que el 

clima organizacional de la entidad financiera de Ate Vitarte presenta un nivel alto con un 

66.7%. Esto demuestra, que los directivos y jefes se preocupan por fomentar y mejorar un 

adecuado ambiente laboral para el desarrollo de las funciones de los colaboradores a través de 

un sistema en base al liderazgo, comunicación, recompensa, estructura y normas. 

Referente al liderazgo de la entidad financiera de Ate Vitarte, se identificó que hay un 

47% que consideran que las condiciones de trabajo permiten el desarrollo de sus funciones, así 

mismo, un 50% que refiere que casi siempre el jefe es tolerante y carismático. Sin embargo, se 

identificó que hay un 37% refiere que el personal no siempre está dispuesto a colaborar con el 

nuevo personal a fin de integrarlos. Todo ello, indica que existe un buen liderazgo en la agencia, 

sin embargo, puede ser evaluado para reforzar los indicadores para llegar a un nivel alto.  

En cuanto a la comunicación de la entidad financiera de Ate Vitarte, se pudo evidenciar 

que hay un 57% consideran que las condiciones de trabajo permiten el desarrollo de sus 

funciones, así mismo, un 50% refiere que los medios de comunicación son empleados de forma 

correcta para sus funciones, también otro 50% considera que se facilita toda la información 

necesaria para sus funciones y que se fomenta la participación del personal. Sin embargo, se 

identificó que hay un 40% que refiere que no siempre se comunica de manera oportuna los 



 

Vigo, R.  Pág. 65 

 

“Caracterización del clima organizacional en una entidad 
financiera de Ate Vitarte, Lima Perú 2022.” 

cambios que afectan a sus actividades. Todo ello, indica que la entidad financiera promueve 

una comunicación fluida e interactiva con los colaboradores, sin embargo, el tiempo ideal para 

comunicar los cambios presentan cierta demora.  

En relación a la característica de recompensa de la entidad financiera de Ate Vitarte, se 

determinó que hay un 40% que consideran que el jefe reconoce el esfuerzo del personal, aunque 

no hayan cumplido la meta, así mismo, un 27% se encuentra de acuerdo con los bonos 

económicos. Sin embargo, se identificó que hay un 30% que menciona que la ausencia de 

estrategias para incentivar al logro de las metas debido a que no todo es un factor económico. 

Todo ello, indica que la entidad financiera cumple con brindar un sistema de recompensa que 

cumple las expectativas de los colaboradores, sin embargo, el jefe no propone incentivos 

adicionales para motivar al equipo.   

Finalmente, la característica de estructuras y normas de la entidad financiera de Ate 

Vitarte, se determinó que hay un 53% que conoce los niveles de comunicación, así mismo, un 

37% considera que sus funciones son en base a lo establecido en el reglamento. Sin embargo, 

un 37% considera que el jefe no suele ser flexible a la necesidad del personal. Todo ello, indica 

que la entidad financiera vela por el cumplimiento de las normas y estructura, es por ello, que 

el personal identifica claramente las reglas y se adecuan a ellas, pero en algunos casos carece 

de flexibilidad ante contextos excepcionales.  

Recomendaciones 

Se recomienda continuar con el análisis con mayor cantidad de estudios en diversos 

sectores con la finalidad de conocer y comparar el comportamiento de la variable clima 

organizacional, así mismo, incluir análisis de la variable según el impacto que pueda tener en 

otras variables como la satisfacción, el desempeño y el rendimiento.  

Programar anualmente un cronograma de capacitaciones específicas y actualizadas 

para mejorar el aprendizaje y el clima organizacional de los colaboradores del área, ya que 
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mayores preparados se encuentren estos tendrán un mejor desempeño laboral en sus funciones 

y se lograrán los objetivos establecidos por la empresa. 

Crear un sistema de reconocimiento basado en el rendimiento y logros de cada 

colaborador, esto hará que se sienta motivado a desenvolverse satisfactoriamente, además de 

sentirse más comprometido con su área a seguir haciendo las cosas bien ya que sentirá que es 

importante para que se alcancen las metas y su unidad sea vista como una de las mejores. 

Diseñar una escala de salarios de bonos bien definida para sus colaboradores, basada 

en su desempeño laboral y la efectividad en sus funciones, con la finalidad que se encuentre 

una equidad remunerativa entre los colaboradores que tengan la misma categoría. De la misma 

manera se recomienda realizar talleres de integración de equipo para mejorar las relaciones 

interpersonales entre los colaboradores para garantizar el buen clima organizacional en agencia 

ya que con un equipo unido se pueden lograr metas y objetivos a corto, mediano y largo plazo 

según lo disponga la empresa, 

Orientar a los colaboradores a brindar un servicio de calidad a nuestros colaboradores 

implementando encuestas constantes, esto con la finalidad de conocer que es lo que piensan 

sobre el clima organizacional y así tomar las medidas correctivas necesarias y mejorar los 

indicadores de calidad de liderazgo, comunicación, recompensa y estructuras y normas. 

Asimismo, crear un programa de reconocimiento para aquellos colaboradores que cumplan las 

metas trazadas por la agencia con la finalidad de seguir incentivando el desempeño laboral en 

sus funciones. 
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ANEXOS 

Anexo 01:  Matriz de Consistencia 

Tabla 23. Matriz de consistencia 

Matriz de consistencia 

TÍTULO 
PROBLEMA 

GENERAL 

OBJETIVO 

GENERAL 
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGÍA 

“Caracterización 

del Clima 

Organizacional 

en una entidad 

financiera de 

Ate Vitarte, 

Lima Perú 

2022” 

¿Cómo es el Clima 

Organizacional en una 

entidad financiera de Ate 

Vitarte, Lima Perú 

2022?  

Determinar cómo es 

el Clima 

Organizacional en 

una entidad 

financiera de Ate 

Vitarte, Lima Perú 

2022  

Liderazgo 

Liderazgo 

Motivación  ENFOQUE: 

Cuantitativo 

 

TIPO DE 

INVESTIGACIÓN: 

Pura o Básica 

 

NIVEL DE 

INVESTIGACIÓN: 

Descriptivo 

 

DISEÑO:  

No experimental de 

tipo transversal 

 

POBLACIÓN: 

Conformada por un 

total de 30 

trabajadores   

 

CENSO  

TÉCNICA: 

Encuesta 

 

Estilos de 

Liderazgo  

Apoyo  

Comunicación 

Participación de los 

empleados 

PROBLEMAS 

ESPECÍFICOS 

OBJETIVOS 

ESPECÍFICOS 

Canales de 

comunicación 

Transparencia 

¿Cómo es el liderazgo 

en una entidad 

financiera de Ate 

Vitarte, Lima Perú 

2022? 

¿Cómo es la 

comunicación en una 

entidad financiera de 

Ate Vitarte, Lima 

Perù2022? 

¿Cómo es la recompensa 

Determinar cómo es 

el liderazgo en una 

entidad financiera de 

Ate Vitarte, Lima 

Perú 2022. 

Determinar cómo es 

la comunicación en 

una entidad 

financiera de Ate 

Vitarte, Lima Perú 

2022 

Recompensa y 

remuneración 

Reconocimiento  

Bono 

Incentivo 

Estructura y 

Normas 

Procedimiento  

Reglas  
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y remuneración en una 

entidad financiera de 

Ate Vitarte, Lima Perú 

2022? 

¿Cómo es la estructura y 

normas en una entidad 

financiera de Ate 

Vitarte, Lima Perú 

2022? 

Determinar cómo es 

la recompensa y 

remuneración en una 

entidad financiera de 

Ate Vitarte, lima Perú 

2022 

 

Determinar cómo es 

la estructura y normas 

en una entidad 

financiera de Ate 

Vitarte, Lima Perú 

2022 

Nivel jerárquico 

INSTRUMENTO: 

Cuestionario 

Fuente: Elaboración Propia 
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Anexo 02: Cuestionario 

CUESTIONARIO DE CLIMA ORGANIZACIONAL 

Mediante el presente cuestionario se está realizando un estudio con el objetivo de identificar la caracterización del liderazgo en la empresa Entidad 

financiera, Agencia Huaycán Matriz, Ate Vitarte, Lima 2021. 

Le solicitamos responder de forma voluntaria y con sinceridad al siguiente cuestionario, la información obtenida será utilizada para fines 

exclusivamente académicos. 

Marque la casilla que corresponde. 

 

 

 

Género:   

Edad:  

Grado de instrucción:  

Zona donde vive:   

 

 

 

N.º LEYENDA 

1 Nunca 

2 Casi Nunca 

3 A Veces 

4 Casi Siempre 

5 Siempre 
1. Masculino 2. Femenino 

1. De 18 a 22 años 2. De 23 a 27 años 3. De 28 a 32 años 4. De 33 a 37 años 5. De38 años a más 

1. Primaria 2. Secundaria 3. Superior Técnica 4. Superior Universitaria 

1. Lima Norte 2. Lima Centro 3. Lima Sur 4. Lima Este 
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VARIABLE DIMENSIÓN INDICADOR PREGUNTA 

RESPUESTA 

Nunca 
Casi 

nunca 
A veces 

Casi 

siempre 
Siempre 

L
ID

E
R

A
Z

G
O

 

Liderazgo 

Motivación 

1. Las condiciones de trabajo permiten el 

desarrollo de sus funciones 
1 2 3 4 5 

2. El jefe busca innovar estrategias para cumplir 

con las metas 
1 2 3 4 5 

Apoyo 

3. El jefe es imponente y no acepta la 

participación de los colaboradores 
1 2 3 4 5 

4. El jefe brinda ayuda al equipo ante cualquier 

problema. 
1 2 3 4 5 

Estilos de 

Liderazgo 

5. El jefe es imponente y no acepta las opiniones 

de los demás trabajadores 
1 2 3 4 5 

6. El jefe es tolerante y carismático.  1 2 3 4 5 

Comunicación 

Participación 

7. El jefe valora las opiniones y sugerencias del 

personal 
1 2 3 4 5 

8. El jefe fomenta la participación del personal en 

las reuniones. 
1 2 3 4 5 

Canales de 

Comunicación 

9. Los medios para comunicarse con su área son 

accesibles para cumplir con su trabajo 
1 2 3 4 5 

10. Recibe de forma oportuna los cambios que 

afectan a sus funciones 
1 2 3 4 5 

Transparencia 

11. La empresa comunica toda la información que 

requiere el desarrollo de sus funciones. 
1 2 3 4 5 

12. El jefe es honesto con el personal.  1 2 3 4 5 

Recompensa 
Reconocimiento 

13. El jefe reconoce el esfuerzo del personal 

aunque no cumpla con las metas 
1 2 3 4 5 

Bonos 14. Los bonos cumplen sus expectativas. 1 2 3 4 5 
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Incentivos 
15. El jefe desarrolla un sistema de incentivo 

naturalmente a los que están establecidos 
1 2 3 4 5 

Estructura 

Procesos 
16. La empresa detalla claramente las funciones 

del personal 
1 2 3 4 5 

Reglamento 

17. La empresa cumple con el reglamento y 

normas de convivencia 
1 2 3 4 5 

18. La empresa fomenta los valores para 

mantener un buen clima 
1 2 3 4 5 

Nivel jerárquico 

19. El personal conoce los niveles de 

comunicación 
1 2 3 4 5 

20. El jefe inmediato es flexible a la necesidad del 

personal 
1 2 3 4 5 

Fuente: Elaboración Propia 
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Anexo 03: Formato de Validación Juicio de Experto: Liderazgo 

 

Experto 1 :  Vargas Merino Jorge Alberto  
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Experto 2 :  Rafael Trucios Maza 
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Experto 03 : Claudio Martin Maragon Farro   
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Anexo 4: Coeficiente V Aiken Liderazgo 

 

Tabla 24. Coeficiente V Aiken Liderazgo 

Coeficiente V Aiken Liderazgo 

CUESTIONARIO MARKETING 

RELACIONAL 
Juez 1 Juez 2 Juez 3 

Resumen -

Total 
Total 

V de 

AIKEN 
Condición 

rel coh clar rel Coh clar rel coh Clar rel coh clar    

1 
Las condiciones de trabajo permiten el desarrollo de 

sus funciones. 
2 2 2 3 3 3 2 2 3 7 7 8 22 0.81 Valido 

2 
El jefe busca innovar estrategias para cumplir con las 

metas. 
2 2 2 3 3 3 2 2 3 7 7 8 22 0.81 Valido 

3 
El jefe es imponente y no acepta la participación de 

los colaboradores. 
2 2 2 3 3 3 2 2 3 7 7 8 22 0.81 Valido 

4 
 El jefe brinda ayuda al equipo 

ante cualquier problema. 
  2 2 2 3 3 3 2 2 3 7 7 8 22 0.81 Valido 

5 

El jefe es imponente y no acepta 

las opiniones de los demás 

trabajadores. 

  2 2 2 3 3 3 2 2 3 7 7 8 22 0.81 Valido 

6 El jefe es tolerante y carismático.   2 2 2 3 3 3 2 2 3 7 7 8 22 0.81 Valido 

7 
El jefe valora las opiniones y sugerencias 

del personal. 
 2 2 2 3 3 3 3 3 3 8 8 8 24 0.89 Valido 

8 
 El jefe fomenta la participación del 

personal en las reuniones. 
 2 2 2 3 3 3 2 2 3 7 7 8 22 0.81 Valido 

9 

 Los medios para comunicarse con 

su área son accesibles para cumplir 

con su trabajo. 

  2 2 2 3 3 3 2 2 3 7 7 8 22 0.81 Valido 

10 

Recibe de forma oportuna los 

cambios que afectan a sus 

funciones. 

  2 2 2 3 3 3 2 2 3 7 7 8 22 0.81 Valido 

11 

 La empresa comunica toda la 

información que requiere el 

desarrollo de sus funciones. 

  2 2 2 3 3 3 2 2 3 7 7 8 22 0.81 Valido 

12  El jefe es honesto con el personal.    2 2 2 3 3 3 3 3 3 8 8 8 24 0.89 Valido 

13 

 El jefe reconoce el esfuerzo del 

personal aunque no cumpla con las 

metas 

  2 2 2 3 3 3 2 2 3 7 7 8 22 0.81 Valido 

14 
Los bonos cumplen sus 

expectativas. 
  2 2 2 3 3 3 2 2 3 7 7 8 22 0.81 Valido 
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Fuente: Elaboración propia con base en cuadro de V de AIKEN. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

15 

 El jefe desarrolla un sistema de 

incentivo naturalmente a los que 

están establecidos 

  2 2 2 3 3 3 2 2 3 7 7 8 22 0.81 Valido 

16 
 La empresa detalla claramente las 

funciones del personal 
  2 2 2 3 3 3 3 2 3 8 7 8 23 0.85 Valido 

17 

La empresa cumple con el 

reglamento y normas de 

convivencia 

  2 2 2 3 3 3 3 3 3 8 8 8 24 0.89 Valido 

18 
La empresa fomenta los valores 

para mantener un buen clima 
  2 2 2 3 3 3 2 2 3 7 7 8 22 0.81 Valido 

19 
El personal conoce los niveles de 

comunicación 
  2 2 2 3 3 3 3 3 3 8 8 8 24 0.89 Valido 

20 
 El jefe inmediato es flexible a la necesidad del 

personal 
2 2 2 3 3 3 2 2 3 7 7 8 22 0.81 Valido 

               0.83 valido 
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Anexo 5: Cuestionario en formularios de Google 

 

Link del cuestionario en línea: 

https://forms.gle/tuiDXRnoN44jX5aD7 
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Anexo 06: Base de datos de encuesta piloto  

Tabla 25. Base de datos de encuesta  

Base de datos de encuesta  

Nº Grado Edad Género P1 P2 P3 P4 P5 P6 
 

Liderazgo 
P7 P8 P9 P10 P11 P12 Comunicación P13 P14 P15 Recompensas P16 P17 P18 P19 P20 Estructura 

Sumatoria  

Liderazgo 

E1 4 3 2 4 5 2 5 5 4 29 4 2 4 4 5 4 23 5 3 5 13 5 5 4 3 5 22 87 

E2 4 3 2 4 3 2 4 5 3 25 4 4 4 4 4 4 24 4 1 1 6 4 4 4 4 4 20 75 

E3 4 1 2 4 4 1 4 5 5 27 5 4 4 4 3 5 25 4 1 2 7 5 5 5 4 4 23 82 

E4 4 4 2 4 3 2 4 4 5 26 4 4 5 4 5 4 26 3 3 2 8 5 5 6 4 4 24 84 

E5 3 1 2 5 1 1 3 5 3 22 3 4 4 3 5 4 23 1 1 1 3 5 5 3 2 3 18 66 

E6 3 2 2 5 5 1 4 5 5 29 5 5 4 4 5 5 28 5 4 5 14 5 5 5 5 5 25 96 

E7 4 3 2 3 2 1 3 3 3 19 5 2 3 3 5 5 23 3 3 2 8 3 5 5 3 3 19 69 

E8 4 1 1 5 4 4 4 4 4 29 4 4 4 4 4 4 24 4 4 2 10 4   4 4 4 5 21 84 

E9 4 4 1 5 3 1 3 5 4 25 5 5 5 4 4 5 28 4 4 3 11 4 4 4 4 5 21 85 

E10 4 1 1 5 4 2 5 5 5 30 5 4 4 4 5 4 26 3 4 3 10 5 5 5 5 4 24 90 

E11 3 2 2 5 4 1 3 4 4 25 5 5 5 4 5 3 27 3 3 2 8 4 4 4 4 3 19 79 

E12 4 1 1 4 5 1 5 5 5 29 5 5 5 5 5 5 30 5 4 3 12 3 4 5 5 5 22 93 

E13 3 4 1 4 5 5 5 5 5 33 5 5 5 5 5 5 30 4 3 3 10 5 4 4 5 5 23 96 

E14 3 2 2 5 4 1 4 5 5 28 5 5 5 4 4 4 29 3 3 3 9 5 5 5 5 4 24 90 

E15 4 1 2 3 3 3 3 3 3 22 3 3 3 3 4 4 20 2 3 3 8 4 4 4 4 3 19 69 

E16 4 3 2 4 3 2 4 4 4 25 4 4 4 4 4 4 24 4 4 2 10 5 5 4 4 3 21 80 

E17 3 4 1 3 3 1 4 4 4 23 3 4 4 3 4 4 22 4 3 3 10 3 4 4 4 3 18 73 

E18 3 1 2 4 5 3 4 5 4 29 4 4 4 3 3 3 23 4 3 1 8 4 4 4 4 3 19 79 

E19 4 2 1 3 3 1 3 3 4 21 3 3 3 3 3 3 18 3 1 1 5 3 3 3 3 3 15 59 

E20 3 3 1 5 5 1 4 4 4 27 5 3 5 4 4 4 25 1 3 1 5 4 5 4 5 4 22 79 

E21 3 1 2 5 3 4 4 4 4 28 4 4 4 4 5 4 25 3 3 4 10 4 5 4 4 4 21 84 

E22 4 3 1 3 3 2 3 4 3 22 3 3 4 4 4 4 22 2 3 2 7 4 4 4 4 3 19 70 

E23 4 1 2 4 4 4 4 5 4 29 4 4 4 3 3 3 21 2 1 2 5 4 4 4 5 4 21 84 

E24 3 3 2 4 4 2 4 5 5 28 5 4 4 4 5 5 27 4 3 3 10 4 4 5 4 4 21 86 

E25 3 1 1 4 5 1 4 4 5 27 5 5 5 4 5 5 29 5 2 2 9 5 5 5 5 5 25 90 

E26 3 1 2 4 3 2 3 4 3 23 3 4 3 2 3 4 19 3 3 2 8 3 4 3 5 3 18 68 

E27 3 3 1 4 4 3 3 5 4 27 3 4 4 4 4 4 24 4 2 3 9 4 3 4 4 3 18 78 

E28 3 2 2 4 5 1 4 4 5 27 4 4 4 4 4 5 29 5 3 2 10 5 4 5 4 4 22 85 

E29 4 2 2 4 3 3 3 4 4 25 3 3 5 4 4 2 21 3 4 3 10 5 5 3 4 3 20 76 

E30 4 3 2 4 3 3 3 4 4 25 3 3 5 4 5 4 24 3 3 4 10 5 5 4 4 3 21 80 

Fuente: Elaboración propia. 
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Anex 

o 6: Confiabilidad – Alfa de Cronbach 

Tabla 26. Estadística de total de elementos – Alpha de Cronbach  

Estadística de total de elementos – Alpha de Cronbach  

Estadísticas de total de elemento 

 

Media de escala si el 

elemento se ha 

suprimido 

Varianza de escala si 

el elemento se ha 

suprimido 

Correlación total de 

elementos corregida 

Alfa de Cronbach si 

el elemento se ha 

suprimido 

Las condiciones de trabajo permiten el desarrollo de sus 

funciones 
72,13 76,947 ,453 ,875 

El jefe busca innovar estrategias para cumplir con las 

metas 
72,57 70,875 ,634 ,869 

El jefe es imponente y no acepta la participación de los 

colaboradores. 
74,23 81,978 -,024 ,898 

 El jefe es tolerante y carismático 72,50 74,397 ,680 ,869 

El personal es colaborador con los trabajadores nuevos 71,90 76,438 ,508 ,874 

El jefe brinda ayuda al equipo ante cualquier problema  72,13 72,740 ,767 ,866 

El jefe valora las opiniones y sugerencias del personal. 72,10 72,645 ,667 ,868 

 El jefe fomenta la participación del personal en las 

reuniones. 
72,37 74,930 ,491 ,874 

Los medios para comunicarse con su área son accesibles 

para cumplir con su trabajo 
72,07 75,995 ,551 ,873 

Recibe de forma oportuna los cambios que afectan a sus 

funciones 
72,50 74,672 ,717 ,869 

 La empresa comunica toda la información que requiere el 

desarrollo de sus funciones. 
           71,93 76,271 ,487 ,874 
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Fuente: Elaboración propia con base en IBM SPSS.  

 

 

 

 

  

El jefe es honesto con el personal.  72,10 76,162 ,468 ,875 

 El jefe reconoce el esfuerzo del personal, aunque no 

cumpla con las metas 
72,83 72,213 ,500 ,875 

 Los bonos cumplen sus expectativas. 73,43 75,246 ,375 ,879 

 El jefe desarrolla un sistema de incentivo naturalmente a 

los que están establecidos 
73,77 73,564 ,440 ,877 

La empresa detalla claramente las funciones del personal 72,00 76,621 ,437 ,876 

 La empresa cumple con el reglamento y normas de 

convivencia 
71,87 79,568 ,259 ,880 

 La empresa fomenta los valores para mantener un buen 

clima 
72,03 75,206 ,561 ,872 

El personal conoce los niveles de comunicación 72,13 75,775 ,512 ,874 

El jefe inmediato es flexible a la necesidad del personal 72,47 71,982 ,746 ,866 
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