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Resumen 

  

El estudio tiene como propósito principal determinar la relación que existe entre 

el clima organizacional y la satisfacción laboral en la oficina fuerza de ventas - 

Banco de Crédito del Perú, Trujillo 2022. De acuerdo con la realidad 

problemática encontramos el siguiente problema ¿De qué manera influye el 

clima organizacional en la satisfacción laboral en la oficina fuerza de ventas del 

Banco de Crédito del Perú, Trujillo 2022?, los objetivos específicos son: analizar 

el nivel del clima organizacional y conocer la satisfacción laboral en la oficina 

fuerza de ventas - Banco de Crédito del Perú, Trujillo 2022. La investigación que 

se realizó fue de tipo básica con un nivel correlacional y su diseño fue no 

experimental, tuvo una población conformada por 8 profesionales de ventas en 

la oficina fuerza de ventas Banco de Crédito del Perú, Trujillo 2022, a los cuales 

se les aplicó un cuestionario conformado por 32 preguntas para el desarrollo de 

la tesis. Finalmente se llegó a la conclusión de que el clima organizacional se 

relaciona de manera favorable con la satisfacción laboral de en la oficina fuerza 

de ventas - Banco de Crédito del Perú, Trujillo 2022.  

  

  

     Palabras clave: clima organizacional, satisfacción laboral, fuerza de ventas  
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Abstract 

  

The main purpose of the study is to determine the relationship between the 

organizational climate and job satisfaction in the sales force office - Banco de Crédito 

del Peru, Trujillo 2022. According to the problematic reality, we find the following 

problem: How does it influence organizational climate in job satisfaction in the sales 

force office of Banco de Crédito del Peru, Trujillo 2022? the specific objectives are: 

analyze the level of organizational climate and know job satisfaction in the sales 

force office - Banco de Crédito del Perú, Trujillo 2022. The research that was carried 

out was of a basic type with a correlational level and its design was nonexperimental, 

it had a population made up of 8 sales professionals in the Banco de Crédito del 

Perú sales force office, Trujillo 2022, to which a questionnaire consisting of 32 

questions was applied for the development of the thesis. Finally, it was concluded 

that the organizational climate is favorably related to job satisfaction in the sales 

force office - Banco de Crédito del Peru, Trujillo 2022.  

  

  

  

Keywords: organizational climate, job satisfaction, sales force  
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I. INTRODUCCIÓN:   

El clima organizacional en nuestro país ha tomado gran importancia en las 

entidades bancarias, ya que los miembros de las gerencias están conscientes 

que la calidad de servicio se obtiene con un excelente clima laboral. A nivel 

internacional se realizó un estudio llamado “Preparing for take-off” donde la cifra 

de rotación de los trabajadores a nivel mundial incremento 23% entre el 2013 y 

2018, por lo que una de las soluciones que podría impactar es mejorar el clima 

en las empresas, la consultora Puntual y PDA International, elaboro un test del 

clima organizacional desde un enfoque sistémico en el que el PDA Assessment 

analizo las conductas de las personas con el fin de poder identificar sus 

fortalezas y áreas de oportunidad así de esta manera el reporte que arrojo 

permitió a las empresas fomentar y construir un buen clima para sus trabajadores 

(Leyla Ovando, 2019). Debido a ello los gerentes y supervisores de las entidades 

bancarias programan actividades de integración para sus colaboradores, sin 

considerar muchas veces que estas actividades no son sostenibles por el mal 

clima organizacional, ya que muchas veces el personal se encuentra agotado, 

debido a las pésimas relaciones entre colaboradores, profesionales de venta con 

antigüedad mayor a 5 años en el mismo puesto de trabajo, baja motivación para 

lograr los objetivos comerciales, capacitaciones deficientes, falta de 

oportunidades para postular a otras áreas, bajos ingresos y metas de venta 

elevadas. El sistema financiero peruano en la actualidad se muestra estable en 

los indicadores de sostenibilidad, pese a la fuerte reducción de la economía 

peruana debido a la pandemia mundial. El BCP es la primera entidad bancaria 

del país y pertenece al Grupo CREDICORP Perú, siendo los lideres en el sector 

bancario. En la actualidad debido al avance de la tecnología, las entidades 

bancarias han incluido en su proceso de venta herramientas digitales las cuales 

demandan soluciones rápidas y efectivas, sin embargo, la fuerza de venta aún 

sigue teniendo un papel importante dentro de la organización para la colocación 

de productos financieros.    

Lo expuesto anterior, nos nace las siguientes preguntas generales ¿De qué 

manera influye el clima organizacional en la satisfacción laboral en la oficina 

fuerza de ventas - Banco de Crédito del Perú, Trujillo 2022?, y como pregunta 
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especificas ¿En qué situación está el clima organizacional en la oficina fuerza de 

ventas – Banco de Crédito del Perú Trujillo 2022? ¿Cómo influye la satisfacción 

laboral en la oficina fuerza de ventas - Banco de crédito del Perú, Trujillo 2022? 

justificación teórica la investigación nos indicó que durante las últimas décadas 

se ha venido explicando su naturaleza y han intentado medirlo en diversas 

maneras, de todos los enfoques estudiados el que ha sido demostrado con un 

grado útil es el elemento que involucra a las percepciones de los colaboradores 

en sus procesos y estructuras que se tiene del entorno laboral uno de ellos es el 

profesional Alexis Goncalves quien desde hace mucho tiempo viene 

investigando este tema Domingo Hernandez (s.f.). De la misma forma la 

justificación práctica en este aspecto se identificó la situación actual del clima 

organizacional en la empresa y así mejorar una propuesta para que el 

desempeño del colaborador sea eficiente y a la misma vez tener una satisfacción 

personal lo que ayudara a los indicadores que la empresa desea obtener. Por el 

lado de justificación social nos permitió identificar la satisfacción laboral de los 

colaboradores con relación al clima organizacional, para así elegir la mejor 

opción que permita resolver este problema, ya que afecta en el cumplimiento de 

los objetivos en beneficio del colaborador y de la organización. Por último, el 

estudio obtuvo una justificación metodológica esta investigación aplicó ciertas 

técnicas, procedimientos, métodos e instrumentos disponibles para otras 

investigaciones interesados en averiguar estas variables en otra realidad y 

contexto. La investigación sugirió estudiar la relación entre el clima 

organizacional y la satisfacción para que se pueda emplear en otros estudios de 

investigación.  

La investigación plantea un objetivo general y es determinar la relación que 

existe entre el clima organizacional y la satisfacción laboral en la oficina fuerza 

de ventas - Banco de Crédito del Perú, Trujillo 2022 y como objetivo específico 

contamos con 2: analizar el nivel del clima organizacional que percibe la oficina 

fuerza de ventas - Banco de Crédito del Perú, Trujillo 2022 y Conocer la 

satisfacción laboral en la oficina fuerza de ventas - Banco de Crédito del Perú, 

Trujillo 2022.  
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II. MARCO TEÓRICO  

  

Por un lado, la investigación se sustentó en antecedentes internacionales como 

Choque y Martinez (2021), quienes en su investigación tienen como objetivo 

analizar el “clima organizacional y satisfacción laboral dentro de la institución 

YPFB en la Paz”, este estudio fue realizado mediante una encuesta con la 

metodología cuantitativa, la muestra fue de 203 trabajadores de una población 

representada por 425 funcionarios de la oficina central de la Paz, obteniendo la 

conclusión que si existe un clima organizacional positivo en dicha institución 

aunque se tendría que mejorar algunos aspectos.   

  

De la misma forma, Borda et al. (2020), en esta investigación se analizó “el clima 

organizacional de los trabajadores de Alpha Credit Colombia”, con el objetivo de 

proponer un plan de mejoramiento para la investigación del clima organizacional, 

debido a la pandemia la empresa hizo diversos cambios los cuales han sido 

percibidos de manera diferente por cada trabajador, se utilizó encuestas para 

determinar el grado de satisfacción y que factores estarían afectando el clima 

organizacional, determinando con dicho resultado que la empresa hace más de 

1 año que no realiza ningún tipo de evaluación en la satisfacción de sus 

empleados al desconocer dicho tema necesitaría un plan de mejoramiento.   

  

La tesis que se desarrolló en Colombia tiene como objetivo establecer cómo 

influye el clima organizacional en la productividad laboral de la empresa 

TORONTO DE COLOMBIA LTDA sede Santa Marta. Busco determinar la 

influencia que genera el mal clima organizacional, y así no tener ningún impacto 

negativo en el proceso de productividad. Se utilizó una investigación documental 

y descriptiva, asimismo se aplicó encuestas a los trabajadores y dando como 

resultado que la organización se debe enfocar en dar una mejora continua a su 

personal que involucren al trabajador de manera directa para así satisfacer su 

crecimiento y desarrollo personal en la empresa, contribuyendo de manera más 

eficiente en los resultados de la producción en la empresa (Bastidas et al., 2019).  
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Por otro lado, la investigación sustento antecedentes nacionales como: Azaña y 

Mozo (2021) quien en su investigación desarrollada en el sector saneamiento 

ubicado en Chimbote, tiene como objetivo establecer como se relaciona el clima 

organizacional y la satisfacción, utilizaron el instrumento de recolección de datos 

y la muestra censal a 90 trabajadores seleccionados. La prueba Rho de 

Spearman encuentra que existe correlación en el clima organización y la 

satisfacción laboral y que al no valorarlo podría afectar la productividad de la 

empresa y los trabajadores.  

  

Del mismo modo, Idrogo y Tasilla (2019), esta investigación tuvo como objetivo 

determinar la relación entre el clima organizacional y la satisfacción laboral de 

los trabajadores de la empresa COMEDSA INGENIERÍA Y CONSTRUCCIÓN 

S.A donde se desarrolló una encuesta que se aplicó a 60 colaboradores de la 

empresa, obteniendo como resultado que el clima organizacional está 

relacionado con la satisfacción laboral y que es fundamental que las condiciones 

y motivación laboral estén vinculadas con un buen ambiente de trabajo.  

  

Según, Valle y Velázquez (2017), la investigación que se realizó tiene como 

objetivo dar a conocer los factores externos e internos de la satisfacción laboral 

en los trabajadores de la empresa El Piuranito E.I.R.L. de la ciudad de Arequipa, 

buscan determinar si los factores externos e internos intervienen en el clima 

organizacional de sus colaboradores, se utilizó una muestra cuantitativa no 

experimental de 62 trabajadores, llegando a arrojar en sus resultados que los 

factores internos si influyen de manera directa con la satisfacción laboral de igual 

manera para los factores externos llegando a la conclusión que ambos factores 

deberían estar ligados al clima organizacional, ya que así será medido la 

satisfacción de sus trabajadores en la empresa.   

  

Por otro lado, la investigación sustentó antecedentes locales como: Según, Ruiz 

(2021), dicha investigación tuvo como objetivo principal Determinar la relación 

entre el Clima Organizacional y la Satisfacción Laboral en los colaboradores de 

la Sub gerencia de Abastecimiento de la M.P.T., en la cual se realizó una 
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encuesta a 26 empleados de la M.P.T. - Periodo 2020, su investigación fue 

cuantitativa, y con los resultados obtenidos del cuestionario se pudo llegar a la 

conclusión de que ambas variables están relacionadas, ya que cualquier cambio 

que pueda ocurrir en el clima organización va a repercutir en la satisfacción de 

los trabajadores y por ende generaría una percepción negativa en los 

colaboradores.   

  

Como dice, Mena (2021), en su tesis tuvo como objetivo principal conocer el 

clima organizacional de las empresas públicas investigando en artículos 

publicados hace 10 años, fue de tipo teórico y sistemática aplicando el análisis 

documental, la muestra fueron 21 artículos científicos los cuales arrojo como 

resultado un 54% de las empresas públicas logran alcanzar un clima favorable, 

el 26% un clima regular y el 20% es desfavorable, obteniendo la conclusión 

finalmente, que el clima organizacional se transmite a través de la percepción en 

nuestro ambiente laboral.  

  

Así mismo, Cáceda (2019), realizo su investigación con el objetivo principal de 

determinar la relación del clima organizacional entre la gestión del talento 

humano, de una corporación de la ciudad de Trujillo en el 2019. La forma de su 

diseño fue no experimental, utilizando la encuesta para una población de 68 

trabajadores de la corporación, llegando a concluir que ambas variables están 

relacionadas entre sí, afirmando que la gestión del talento humano si tiene una 

relación que influye de manera positiva respecto al clima organizacional siendo 

fundamental y necesario tomar decisiones adecuadas con respecto al clima 

organizacional de los colaboradores.   

  

Clima organizacional, surge de la importancia e influencia del desempeño y 

estado de ánimo de los empleados en la empresa. Las instituciones comenzaron 

a entender que no solo los activos tangibles eran importantes en el proceso 

empresarial, sino que el capital humano sin duda es un factor importante y clave 

para la economía.   
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El clima organizacional según Goncalves (1997), lo resalta como un elemento 

importante, ya que, a través de las percepciones de los miembros, manifiestan 

su comportamiento los cuales hacen saber a la empresa la realidad y 

condicionan el rendimiento en el medio laboral.   

  

En un sentido opuesto Stephen Robbins define al Clima Organizacional como 

una relación directa en cuanto a las fuerzas externas e instituciones que influyen 

en el desempeño de los trabajadores. Indica que el ambiente es el que afecta a 

las empresas o instituciones algunas enfrentan medios estáticos y otras más 

dinámicas por lo que se debería tomar en cuenta lograr ajustar la estructura de 

la organización.  

  

Adicionalmente, La teoría De Pritchard Y Karasick (1973) Citado en Sulca (2021) 

definen al clima organizacional que el ambiente interno de una organización es 

como una propiedad relativamente estable en el tiempo por ello se distingue de 

otras organizaciones y proviene del resultado de las políticas y compartimientos 

de sus miembros; estos autores describen al clima organizacional en 11 

dimensiones: a) Autonomía: el colaborador en la toma de decisiones tiene un 

grado de independencia. b) Conflicto y cooperación: se mide de acuerdo con 

el nivel de ayuda que se genera entre colaboradores, así como el nivel de 

conflictos que se podría generar entre ellos. c) Relaciones sociales: se refiere 

a la atmosfera social que hay en la organización entre colaboradores. d) 

Estructura: normas y políticas que emite la empresa y afecta la manera de llevar 

a cabo una tarea por parte del trabajador. e) Remuneración: se refiere a los 

beneficios de pago que emite la empresa al trabajador por el trabajo realizado.  

f) Rendimiento: relación entre el trabajo bien hecho por parte del trabajador y la 

remuneración recibida por este. g) Motivación: elementos que utiliza la 

organización con el fin de tener a su personal motivado. h) Estatus: nivel 

jerárquico que existe en la empresa y la importancia de estos para el desarrollo 

de actividades. i) Flexibilidad e innovación: Habilidad de la empresa para 

asumir nuevos retos y experimentar cosas nuevas y ser proactivos al cambio por 

el bienestar de su empresa y colaboradores. g) Centralización en la toma de 
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decisiones: delegación de tareas y toma de decisiones en cada uno de los 

niveles de la organización. k) Apoyo: respaldo por parte de los directivos hacia 

sus trabajadores para enfrentar dificultades relacionadas con el trabajo o 

personales.     

  

La satisfacción laboral: en cuanto a definiciones tenemos a Palma (1999) 

citado en Eustaquio (2016), quien nos indica que la satisfacción se basa en las 

actitudes que muestra los trabajadores para sentirse cómodos dentro de su 

puesto laboral y que se debería tomar en cuenta algunos puntos como: 

condiciones del ámbito laboral, supervisión, retribución justa en tema de 

remuneraciones, seguridad, oportunidades de crecimiento, apoyo entre jefes y 

compañeros.   

  

Hellriegel y Soclum (2016) citado en Sanchez (2022) definen a la satisfacción 

laboral como un vínculo de reacciones y sentimientos de los trabajadores que 

presentan de manera individual o grupal al interactuar con los elementos de la 

organización.   

  

Asimismo según Locke (1976) citado en Eustaquio (2016), define a la 

satisfacción como las emociones positivas y placenteras que resultan de la 

percepción subjetiva de las experiencias en el trabajo de los colaboradores; este 

autor fue uno de los principales que logro identificar 9 dimensiones y las clasifico 

en dos categorías: 1. Eventos o condiciones de satisfacción laboral: A) 

Satisfacción en el trabajo: El individuo se integra de manera intrínseca al 

trabajo, crea posibilidades de éxito y reconocimientos, ganando ascensos y 

aprendizajes, etc. B) Satisfacción con el salario: la organización en este punto 

debe tener en cuenta que los sueldos de los colaboradores de acuerdo con el 

área o puesto asignado debería estar en promedio al mercado laboral con el fin 

de incentivar a los colaboradores a recibir un sueldo justo de acuerdo con sus 

esfuerzos y metas trazadas dentro de la organización C) Satisfacción con las 

promociones y ascensos: oportunidad de crecimiento personal para sus 

trabajadores con el fin de incrementar el status de sus colaboradores. D) 
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Satisfacción con el reconocimiento: valoración que se le da a los 

colaboradores por su gran trabajo y esfuerzo lo cual motiva para seguir 

realizando de manera satisfactoria sus actividades, E) Satisfacción con los 

beneficios: seguridad que tiene el colaborar de obtener sus beneficios como 

C.T.S., vacaciones, seguros, etc.  F) Satisfacción con las condiciones físicas 

del trabajo: en este factor podemos destacar las condiciones en las que se 

encuentra el lugar donde se labora es decir tener limpieza y orden en las oficinas, 

ambiente iluminado y temperado, además los escritorios y muebles asignados al 

personal deberían ser de buena calidad para realizar un trabajo ágil y adecuado. 

2) Agentes de satisfacción: A) Satisfacción con la supervisión: en toda 

organización va a existir los líderes o supervisores que estén verificando el logro 

de objetivos de los colaboradores, cierto es que no solo se deben de limitar a 

criticar el trabajo que realizan o las metas a las que llegaron y la satisfacción 

podría decaer, sino que es necesario que los líderes puedan también ser el 

soporte necesario para facilitar a los trabajadores en el cumplimiento de metas, 

ya que ellos como jefes directos son los que deben estar prestos a brindar su 

apoyo incondicional, puesto que ambos trabajan para llegar a los objetivos en 

común. B) Satisfacción con los compañeros: actitudes que toma el trabajador 

al relacionarse con sus compañeros teniendo una competencia sana y conductas 

armoniosas que generen una gran satisfacción a nivel de compañerismo sin 

riñas y conflictos. C) Satisfacción con la compañía y la dirección: los 

directivos deben brindar seguridad y confianza a sus colaboradores dándoles a 

conocer las políticas de beneficios y salarios de la organización.  

  

Importancia de la satisfacción laboral, Hellriegel y Soclum (2016) citado en 

Sanchez (2022) cuando los colaboradores perciben la buena gestión de las 

empresas y estas se enfocan en cuidar tanto física como mentalmente a sus 

trabajadores estos sienten una buena satisfacción dentro de su ambiente laboral.  

Robbins y Judge (2009) es importante hacer un seguimiento para poder 

identificar en qué nivel de satisfacción y percepciones se tiene de los empleados 

respecto al trato de la organización y realización de objetivos, también 

manifiestan que cuando la empresa logra que sus trabajadores tengan un alto 
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nivel de satisfacción, incrementa el desempeño de los empleados, ya que su 

nivel de motivación y la forma de realizar sus labores llega a cumplir sus 

expectativas.   

  

Para la definición de términos básico:  

1. Toma de decisiones: es la elección frente a una situación.  

2. Liderazgo: habilidades que tiene una persona para dirigir y ser el líder 

de un grupo con el fin de encaminarlos hacia un objetivo.  

3. Trabajo en equipo: participación en conjunto para un fin.   

4. Herramientas de trabajo: instrumentos que se le otorgan a los 

trabajadores para desempeñar sus funciones.   

5. Solución de conflictos: habilidad para resolver un problema.   

6. Confianza: seguridad en nosotros mismos.   

7. Políticas Laborales: son leyes o normas que establece una organización 

para un adecuado funcionamiento.  

8. Capacitación: conocimientos y herramientas que brinda una 

organización para que sus trabajadores cumplan de manera óptima sus 

funciones.   

9. Sueldo justo: remuneración de acuerdo con su desempeño.   

10. Objetivos comerciales: meta que se establece en la empresa para que 

su organización crezca satisfactoriamente.   

11. Respuesta oportuna: persona que brinda respuesta a tiempo y 

oportunas.    

12. Canal de comunicación: es un medio que transmite información.   

13. Carga laboral: conjunto de actividades por cumplir.   

14. Incentivos: beneficio que se otorga al alcanzar una meta.   

15. Adaptación al cambio: capacidad que tiene una persona para adaptarse 

a los cambios suscitados en su vida o dentro de su entorno laboral.   
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16. Estrategias: es una seria de acciones que se planifican con el fin de 

conseguir mejores resultados.   

17. Cooperación: actuar de manera conjunta frente a un suceso.   

18. Estado de ánimo: son las actitudes que mostramos frente a una 

situación.  

19. Carga laboral: exceso de trabajo  

20. Salario promedio: remuneración acorde al mercado.  

21. Satisfacción de necesidades: condición de realización frente a una 

necesidad que se logra cumplir.   

22. Habilidades: capacidad de hacer las cosas propuestas de manera 

correcta y fácil.   

23. Sistema de promociones: ascenso a un cargo superior y/o mejor 

remuneración.  

24. Política de reconocimiento: estrategia que ejecutan las organizaciones 

para reconocer el trabajo bien hecho de sus colaboradores.   

25. Beneficios acordes al mercado: igualdad o similares que otorgan las 

organizaciones en sus beneficios a los trabajadores.  

26. Supervisión: función de dirigir a un grupo de personas.  

27. Relaciones interpersonales: interacción entre dos o más personas.   

28. Entorno: lugar o personas que rodean a alguien.   

29. Comunicación: capacidad de trasmitir un mensaje ya sea de manera 

oral o escrita.   
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III. METODOLOGIA  

  

3.1. Tipo y nivel de investigación  

  

La investigación que se realizó fue de tipo básica con un nivel correlacional 

y su diseño fue no experimental.  

  

Esquema   

 

       Fuente: Elaboración propia  

        

Dónde:  

  

M: En la oficina fuerza de ventas – Banco de Crédito del Perú, Trujillo 

2022.  

x: El clima organizacional y: 

Satisfacción laboral r: La 

relación en las variables  

  

3.2. Variables y operacionalización:  

3.2.1. Variable Clima Organizacional:  

• Definición conceptual: Según Pritchard Y Karasick (1973) Citado 

en Sulca (2021) definen al CLIMA ORGANIZACIONAL que el 

ambiente interno de una organización es como una propiedad 

relativamente estable en el tiempo por ello se distingue de otras 

organizaciones y proviene del resultado de las políticas y 

compartimientos de sus miembros.    
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• Definición operacional: La variable fue evaluada a través de las 

dimensiones e indicadores y se utilizó un cuestionario de 18 ítems 

que responden a Escala tipo Likert.  

• Indicadores: Toma de decisiones, liderazgo, trabajo en equipo, 

herramientas de trabajo, solución de conflictos, confianza, 

políticas laborales, capacitación del personal, sueldo justo, 

objetivos comerciales, respuestas oportunas y constructivas, 

canales de comunicación y participación, carga laboral, incentivos 

y/o estímulos, adaptación al cambio, estrategias, apoyo al 

personal en problemas laborales y no laborales y finalmente 

cooperación.  

• Escala de medición: ordinal.  

  

3.2.2. Variable Satisfacción Laboral:  

• Definición conceptual: La satisfacción laboral se define como un 

una emoción placentera y positiva que resulta de la percepción 

subjetiva de las experiencias laborales del trabajador”, Edwin 

Locke (1969). De esta frase podemos concluir que la satisfacción 

es un problema con un alto grado de subjetividad.  

• Definición operacional: Se evaluó la satisfacción laboral a través 

de 9 dimensiones y se utilizó un cuestionario de 14 ítems que 

responden a Escala tipo Likert.  

• Indicadores: Carga laboral, estado de ánimo, salario promedio, 

satisfacción de necesidades, habilidades, sistema de 

promociones, políticas de reconocimiento, beneficios acordes al 

mercado, disposición para adaptarse en el ambiente físico, 

supervisión de los altos mandos, relación con sus superiores, 

relación interpersonal, entorno y comunicación.  

• Escala de medición: ordinal.  
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3.3.  Población, muestra y muestreo:  

    

3.3.1 Población:   

La población se definió como el conjunto de personas que tienen 

características en común en un grupo específico las cuales son 

requeridas para la investigación, se tomó en cuenta para este estudio 

a 8 profesionales de venta en la oficina fuerza de ventas - Banco de 

Crédito del Perú, Trujillo 2022.  

  

3.3.2 Muestra:  

 Cuando  la  población  es  identificada  por  él  

Investigador, es menor a 100 y además es posible ubicar y contactar 

a todas las personas que conforman dicha población, se toma como 

muestra el total de la población. Por lo tanto, la muestra estuvo 

conformada por 8 profesionales de venta en la oficina fuerza de ventas 

- Banco de Crédito del Perú, Trujillo 2022.  

  

3.3.3 Muestreo:  

El marco de muestreo fue el total de profesionales de venta en la 

oficina fuerza de ventas - Banco de Crédito del Perú, Trujillo 2022 por 

lo tanto es no probabilístico y por conveniencia del investigador.  

  

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos:  

  

3.4.1. Técnica:   

La técnica de la investigación fue la encuesta, ya que es sencilla y 

objetiva de realizar, nos ayudó con la recolección de datos con base 

en un cuestionario que fue elaborado considerando los puntos básicos 

que necesitamos saber para la investigación, estos datos se 

obtuvieron a partir de la muestra de 8 profesionales de venta en la 

oficina fuerza de ventas - Banco de Crédito del Perú, Trujillo 2022.  
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3.4.2. Instrumento:   

El cuestionario que se utilizó fue en base a nuestro criterio con 32 

preguntas específicas de las características de cada variable utilizada 

en la investigación con el fin de obtener la mayor claridad de opiniones 

sobre el problema en estudio, fue un formulario físico y llenado 

personalmente por los profesionales de venta en la oficina fuerza de 

ventas - Banco de Crédito del Perú, Trujillo 2022.  

  

3.5. Procedimiento:  

Para la presente investigación se presentó una carta de presentación a la 

empresa objeto de estudio y como resultado se obtuvo el consentimiento 

informado del supervisor de ventas. En el mes de mayo del 2022 se informó 

al personal la aplicación de la encuesta y se logró satisfactoriamente la 

ejecución. Los datos obtenidos fueron procesados en el programa de Excel 

y SPSS para poder vaciar toda la información y sacar nuestros datos 

estadísticos.  

  

3.6. Método de análisis de datos:  

  

El procesamiento de los datos se realizó en el programa Excel donde se 

recolectó la información de los encuestados, asimismo se tabuló para poder 

graficar el resultado arrojado de cada ítem en el cuestionario realizado, 

además se utilizó el programa estadístico SPSS en donde se buscó la 

relación de las dos variables utilizando la medida del coeficiente de 

correlación de Spearman.  

  

3.7. Aspectos éticos:  

Para la investigación realizada se obtuvo la información de los participantes 

solicitando su consentimiento informado y a la vez el permiso del supervisor 

de ventas en la oficina fuerza de ventas - Banco de Crédito del Perú, Trujillo 

2022, además el filtro riguroso de los jurados y comités de ética de la 

universidad. 
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 IV.  RESULTADOS  

  

 4.1.  Análisis e interpretación de resultados:  

  

Objetivo general: Determinar la relación que existe entre el clima 

organizacional y la satisfacción laboral en la oficina fuerza de ventas - 

Banco de Crédito del Perú, Trujillo 2022  

  

Tabla 1   

Rho de Spearman  

  Correlaciones    

    Clima 

Organizacional  

Satisfacción 

Laboral  

Rho de 

Spearman  

Clima 

Organizacional  

Coeficiente de 

correlación  

1,000  ,765*  

  Sig. (bilateral)  .  ,027  

  N  8  8  

 Satisfacción 

Laboral  

Coeficiente de 

correlación  

,765*  1,000  

  Sig. (bilateral)  ,027  .  

  N  8  8  

 *. La correlación es significativa en el nivel 0,05 (2 colas).   

Fuente: SPSS  

  

  

Interpretación: en la tabla 1 se muestra los resultados de la aplicación 

de la prueba de correlación Rho de Spearman donde se obtuvo un valor 

de 0,765, lo cual indica una correlación positiva alta.  
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Primer objetivo específico: Analizar el nivel del clima organizacional 

que perciben en la oficina fuerza de ventas - Banco de Crédito del Perú 

Trujillo 2022.  

  

Figura 1   

 Clima Organizacional  

 
Fuente: encuestas   

Elaboración: propia del investigador  

  

Interpretación: en la figura 1 se observa que un 55% de los encuestados 

están de acuerdo en cómo se está llevando el clima organizacional dentro 

de la fuerza de ventas - Banco de Crédito del Perú, Trujillo teniendo a la gran 

mayoría satisfechos, así mismo un 25% está totalmente de acuerdo, un 17% 

mantiene una posición neutral, y finalmente solo un 3% está en desacuerdo.  

  

   

0 % 3 % 

17 % 

55 % 

25 % 

CLIMA ORGANIZACIONAL 

Totalmente en desacuerdo En Desacuerdo 

Neutral De acuerdo 

Totalmente de acuerdo 
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 4.2.  Análisis e interpretación de resultados:  

Segundo objetivo específico: Conocer la satisfacción laboral en la 

oficina fuerza de ventas - Banco de Crédito del Perú Trujillo 2022.  

  

Figura 2                                  

Satisfacción Laboral  

 
Fuente: encuestas   

Elaboración: propia del investigador  

  

Interpretación: en la figura 2 se observa que un 55% de los encuestados 

están de acuerdo y el 33% está totalmente de acuerdo llegando a sumar 

un 88% de satisfacción laboral en la oficina fuerza de ventas - Banco de 

Crédito del Perú, Trujillo teniendo la gran mayoría satisfechos, así mismo 

un 10% mantiene una posición neutral, y solo un 2% está en desacuerdo.  

  

  

0 % 2 % 

10 % 

55 % 

33 % 

SATISFACCIÓN LABORAL 

Totalmente en desacuerdo En Desacuerdo 

Neutral De acuerdo 

Totalmente de acuerdo 
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 V.  DISCUSIÓN:  

  

  

El objetivo general de la presente tesis fue Determinar la relación 

que existe entre el clima organizacional y la satisfacción laboral en 

la oficina fuerza de ventas - Banco de Crédito del Perú, Trujillo 2022.   

  

Para el desempeño de este objetivo se realizó una encuesta a los 

trabajadores con el fin de conocer el grado de relación que se tiene entre 

las dos variables estudiadas, se utilizó la prueba de correlación de 

Spearman arrojando un resultado rho de 0,765, ubicado dentro del rango 

0,7 a 0,89 en el cuadro de interpretación de la prueba de Spearman, este 

resultado nos mostró una correlación positiva alta, por lo tanto se 

comprueba que si existe una relación entre el clima organizacional y la 

satisfacción laboral en la oficina fuerza de ventas - Banco de Crédito del 

Perú, Trujillo 2022; resultado que se asemeja a la investigación de Ruiz 

(2021) donde se buscó como determinar la relación entre el Clima 

Organizacional y la Satisfacción Laboral en los colaboradores de la Sub 

gerencia de Abastecimiento de la M.P.T. y como resultados obtenidos del 

cuestionario se llegó a la conclusión de que ambas variables están 

relacionadas.   

  

En la misma línea la investigación de Azaña y Mozo (2021) quien busco 

establecer como se relaciona el clima organizacional y la satisfacción 

utilizando un instrumento de recolección de datos a 90 trabajadores y 

llegando a utilizar la prueba Rho de Spearman donde encontró que existe 

relación en el clima organización y la satisfacción laboral. Se llegó a la 

conclusión que el clima organización y la satisfacción laboral es de suma 

importancia en la oficina fuerza de ventas – Banco de crédito del Perú, 

Trujillo 2022, los profesionales de ventas valorar esta relación y están 

enfocados a seguir mejorándolo para el desarrollo de la organización y 

los empleados.  
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Objetivo específico: Analizar el nivel del clima organizacional que 

perciben en la oficina fuerza de ventas - Banco de Crédito del Perú 

Trujillo 2022.   

  

Al respecto en la figura 1 se observa la consolidación de resultados 

obtenidos a través del cuestionario el cual abarca las 9 dimensiones 

estudiadas del clima organizacional según La teoría De Pritchard Y Karasick 

(1973) Citado en Sulca (2021), arrojando como resultado que un 55% de los 

encuestados están de acuerdo con el clima organizacional que existe dentro 

de la oficina fuerza de ventas - Banco de Crédito del Perú Trujillo 2022, 

siendo el porcentaje mayor, asimismo también observamos que un 25% está 

totalmente de acuerdo por lo que al sumar dichos porcentajes nos arroja un 

80% de colaboradores que sienten que la empresa está actuando de manera 

correcta con los parámetros del clima dentro de la organización, los 

trabajadores se sienten motivados, en un gran grupo de trabajo, con 

herramientas correctas que van de acorde a su rol que desempeñan, reciben 

información oportuna, los canales de comunicación están bien establecidos 

y cuentan con apoyo de superiores y compañeros.   

  

El porcentaje restante equivale al 10% de colaboradores que aún no están 

del todo decididos y un 2% únicamente que no se encuentran de acuerdo, 

como resultado que se asemeja a la investigación de Hans Bon y Milagros 

Luna (2021) Donde uno de su objetivo fue determinar el nivel del clima 

organizacional que perciben los trabajadores del centro de atención 

telefónica del BCP, Agencia Trujillo – 2019 dando como resultado que el 73% 

de los encuestados considera que es bueno el clima organización.   

  

Como resultado de mi investigación y teniendo como dato que el 80% de los 

encuestados están conforme el clima organización en la oficina fuerza de 

venta – Banco de Crédito del Perú, Trujillo 2022 esto lleva a que 

profesionales de ventas trabajen en armonía y sigan motivados para lograr 

los objetivos de los empleados y de la organización, asimismo implementar 
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o seguir mejorando los resultados obtenidos con el fin de aumentar el 

porcentaje y lo más importante de todo mantener estos indicadores no solo 

para el beneficio del trabajador sino de toda la organización que en conjunto 

se llegara a cumplir todas las metas trazadas.   

  

Segundo objetivo específico: Conocer la satisfacción laboral en la 

oficina fuerza de ventas - Banco de Crédito del Perú Trujillo 2022.   

  

En la figura 2 se observa la consolidación de resultados obtenidos a través 

del cuestionario el cual abarca las 9 dimensiones estudiadas de la 

satisfacción laboral según Locke (1976) citado en Eustaquio (2016), 

arrojando como resultado que un 55% de los encuestados están de acuerdo 

con la satisfacción laboral que existe dentro de la oficina fuerza de ventas - 

Banco de Crédito del Perú Trujillo 2022, siendo el porcentaje mayor, 

asimismo también observamos que un 33% está totalmente de acuerdo por 

lo que al sumar dichos porcentajes nos arroja un 88% de colaboradores que 

están satisfechos con el trabajo que vienen desempeñando dentro de la 

organización, asimismo podemos resaltar la satisfacción con el salario, los 

reconocimientos, las condiciones físicas, beneficios y satisfacción con 

superiores y compañeros los que están siendo de gran fortaleza para la 

organización, ya que sus empleados están en gran parte satisfechos con 

todo lo que se les brinda, sin embargo tenemos aún un 10% de 

colaboradores que aún no están del todo decididos y el 2% únicamente no 

se encuentra de acuerdo, como resultado que se asemeja a la investigación 

de Valle y Velázquez (2017), su objetivo fue conocer los factores externos e 

internos de la satisfacción laboral en los trabajadores de la empresa El 

Piuranito E.I.R.L. de la ciudad de Arequipa, se concluyó que la satisfacción 

laboral influye de manera directa que ambos factores deberían estar ligados 

al clima organizacional.  

  

Teniendo como dato que el 55% de los encuestados están de acuerdo y el  

33% está totalmente de acuerdo llegando a sumar un 88% en la oficina  
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fuerza de ventas – Banco de crédito del Perú, Trujillo 2022 están conforme 

con la satisfacción laboral, teniendo en cuenta este resultado podemos 

deducir que el estado emocional de los colaboradores se encuentra positivo 

frente a las expectativas esperadas, ya que se sienten satisfechos con el 

buen desempeño de la organización.    
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 VI.  CONCLUSIONES:  

  

  

a) Existe una correlación positiva entre el clima organizacional y la 

satisfacción laboral en la oficina fuerza de ventas - Banco de Crédito 

del Perú Trujillo 2022, según la aplicación de la prueba de Spearman 

que obtuvo un Rho de 0,765 mostrando dentro de ese rango una 

correlación positiva alta.  

  

  

b) El clima organizacional en la oficina fuerza de ventas - Banco de 

Crédito del Perú Trujillo 2022, es bueno según el 80% de los 

encuestados.  

  

  

c) La satisfacción laboral en la oficina fuerza de ventas - Banco de 

Crédito del Perú Trujillo 2022, es buena según 88% de los 

encuestados.  
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 VII.  RECOMENDACIONES:  

  

1. Se sugiere seguir desarrollando y fomentando el gran entorno en el 

trabajo que hasta ahora viene generando grandes estimulaciones 

para el trabajador como para la organización, para así poder 

mantener estos resultados positivos para los colaboradores, ya que 

se sienten felices y motivados en su centro laboral y así desempeñar 

sus funciones de manera óptima.   

  

  

2. Para el clima organizacional se recomienda que los objetivos y metas 

comerciales de los colaboradores sean de acuerdo con el mercado, 

ya que se midió esta dimensión y en la mayoría de los colaboradores 

no se sentían motivados ni de acuerdo con este ítem, por lo que la 

mejora de estos influiría de manera positiva en el clima de la 

organización.   

  

  

3. Para la satisfacción laboral se recomienda seguir optando por las 

buenas prácticas que hasta ahora se realizan, ya que ha favorecido 

que la mayoría de sus colaboradores puedan estar satisfechos.  
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Anexo 1: Tabla de operacionalización  
  

VARIABLE DE 

ESTUDIO 
DEFINICION 

CONCEPTUAL  
DEFINICION 

OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES 
ESCALA DE 

MEDICION 

O 

R 

G 
A 
N 

C 
I 

L Z 
I 

A 
M 

C 
A 

I 
  

O 

N 
A 
L 

  

De Pritchard Y Karasick 

(1973)  
Citado en Sulca (2021) 

definen al CLIMA 

ORGANIZACIONAL que el 

ambiente interno de  
una organización es como 

una propiedad 

relativamente  
estable en el tiempo por ello 

se distingue de otras  
organizaciones y proviene del 

resultado de las políticas y 

compartimientos de sus 

miembros.   

La variable fue evaluada a 

través de las dimensiones e 

indicadores propuestos por  
Pritchard Y Karasick - Citado 

en Sulca (2021); utilizando un 

cuestionario de 18 ítems que 

responden a Escala tipo Likert 

AUTONOMIA 
Toma de decisiones 
Liderazgo 

 LIKERT 

CONFLICTO Y COOPERACION 
Trabajo en equipo 
Herramientas de trabajo 

RELACIONES SOCIALES 
Solución de conflictos 
Confianza 

ESTRUCTURA 
Políticas laborales 
Capacitación del personal 

REMUNERACION Y RENDIMIENTO 
Sueldo Justo 
Objetivos comerciales 

ESTATUS Y CENTRALIZACION DE LA TOMA DE 

DECISIONES 
Respuestas oportunas y constructivas 
Canales de comunicación y participación. 

MOTIVACION 
Carga laboral 
Incentivos y/o estímulos 

FLEXIBILIDAD E INNOVACION 
Adaptación al cambio 
Estrategias 

APOYO 

Apoyo al personal en problemas laborales 

y no laborales. 
Cooperación 

  
VARIABLE 

DE 

ESTUDIO 

DEFINICION 

CONCEPTUAL  
DEFINICION 

OPERACIONAL 
DIMENSIONES INDICADORES 

ESCALA DE 

MEDICION 

S 
A 
T 
I 
S 
F 
A 
C 
C 
I 
O 
N 
  

L 
A 
B 
O 

R 
A 
L 

 La SATISFACCION LABORAL se 

puede definir como un estado  
emocional positivo y 

placentero resultante de la 

percepción  
subjetiva de las experiencias 

laborales del sujeto”, Edwin  
Locke (1969). De esta frase 

podemos concluir que la  
satisfacción es un problema 

con un alto grado de 

subjetividad. 

La variable fue evaluada a 

través de 9 dimensiones 

propuestas  
por Locke (1969); utilizando un 

cuestionario de 14 ítems que 

responden a Escala tipo Likert. 

SATISFACCION CON SU TRABAJO 
Carga laboral 
Estado de animo 

LIKERT 

SATISFACCION CON EL SALARIO 
Salario promedio 
Satisfacción de necesidades 

SATISFACCION CON LAS PROMOCIONES  
DE ACENSON 

Habilidades 
Sistema de promociones 

SATISFACCION CON EL RECONOCIMIENTO Política de reconocimiento 

SATISFACCION CON LOS BENEFICIOS Beneficios acordes al mercado 
SATISFACCION CON LAS CONDICIONES  
FISICAS EN EL TRABAJO 

Disposición para adaptarse en el 

ambiente físico 

SATISFACCION CON LOS SUPERIORES 

Supervisión por parte de los 

superiores. 
Relación con sus superiores. 

SATISFACCION CON LOS COMPAÑEROS Relación Interpersonal 
SATISFACCION CON LA COMPAÑÍA Y 

DIRECCION 
Entorno 
Comunicación 

  

  

  

  



 

 

Anexo 2: Instrumento de recolección de datos  

Instrumento de recolección de datos: “Clima Organizacional y Satisfacción Laboral en la Oficina Fuerza de 

Ventas – Banco de Crédito del Perú, Trujillo 2022”  

Estimado(a), se agradece su colaboración en la participación de este cuestionario, el cual tiene un objetivo netamente académico. 

Este cuestionario es anónimo, por favor sírvase responder indicar la respuesta a las preguntas marcando con una equis “X”, 

considerando la siguiente escala para cada enunciado:  

  

Totalmente en 
desacuerdo  

(TD)  

Desacuerdo (D)  Neutral 

(N)  

De acuerdo 

(A)  

Totalmente de 

acuerdo (TA)  

1  2  3  4  5  

  

 CLIMA ORGANIZACIONAL   

N°  Dimensión / Indicadores  Preguntas   VALORACIÓN   
AUTONOMÍA   TD  D  N  A  TA  

1  Toma de decisión  ¿Soy responsable del trabajo que realizo?                 

2  Liderazgo  ¿Mi superior me motiva a cumplir con mi trabajo de la manera que yo 

considere mejor?  
               

CONFLICTO Y COOPERACIÓN   TD  D  N  A  TA  

3  Trabajo en equipo  ¿Tu equipo te motiva a completar tus tareas?                 

4  Herramientas de trabajo  ¿Cuento con todos los implementos para desarrollar mis labores?                 

RELACIONES SOCIALES   TD  D  N  A  TA  

5  Solución de conflictos  ¿En mi grupo de trabajo, solucionar el problema es más importante 

que encontrar algún culpable?  
               

6  Confianza  ¿Puedo confiar en mis compañeros de trabajo?                 



 

 

   
ESTRUCTURA   TD  D  N  A  TA  

7  Políticas laborales  ¿Están bien definidas las políticas laborales en la organización?                 

8  Capacitación del personal  ¿Considero que necesito capacitación en alguna área de mi interés y que 

forma parte importante de mi desarrollo?  
               

REMUNERACIÓN Y RENDIMIENTO   TD  D  N  A  TA  

9  Sueldo Justo  ¿Sientes que la cantidad de trabajo que te dan es justa?                 

10  Objetivos comerciales  ¿Las metas comerciales están acorde al mercado?                 

ESTATUS Y CENTRALIZACIÓN DE LA TOMA 

DE DECISIONES  
 TD  D  N  A  TA  

11  Respuestas oportunas y constructivas  ¿Recibo en forma oportuna la información que requiero para mi trabajo?                 

12  Canales de comunicación y participación.  ¿Están establecidos los canales de comunicación entre las diferentes 

áreas de la organización?  
               

MOTIVACIÓN   TD  D  N  A  TA  

13  Carga laboral  ¿Me siento como si nunca tuviese un día libre?                 

14  Incentivos y/o estímulos  ¿Existe beneficios adicionales a tu sueldo?                 

FLEXIBILIDAD E INNOVACIÓN   TD  D  N  A  TA  

15  Adaptación al cambio  ¿Se te proporcionó la capacitación correcta cuando se introdujeron nuevos 

procesos/aplicativos?  
               

16  Estrategias  ¿Existe un plan para lograr los objetivos de la organización?                 

APOYO   TD  D  N  A  TA  

17  Apoyo al personal en problemas 

laborales y no laborales.  

¿Mi superior inmediato está disponible cuando lo requiero?                 

18  Cooperación  ¿Tienes apoyo con tu equipo de trabajo?                 

   



 

 

 

SATISFACCIÓN LABORAL  

N°  Dimensión / Indicadores  Preguntas   VALORACIÓN   
SATISFACCIÓN CON SU TRABAJO  TD  D  N  A  TA  

19  Carga laboral  ¿Tengo mucho trabajo y poco tiempo para realizarlo?                 

20  Estado de ánimo  ¿Me siento orgulloso de trabajar para esta organización?                 

SATISFACCIÓN CON EL SALARIO  TD  D  N  A  TA  

21  Salario promedio  ¿Considero que me pagan lo justo por mi trabajo?                 

22  Satisfacción de necesidades  ¿Tu sueldo cubre todas tus necesidades?                 

SATISFACCIÓN CON LAS PROMOCIONES DE ASCENSO  TD  D  N  A  TA  

23  Habilidades  ¿Destacan tus habilidades en tu organización?                 

24  Sistema de promociones  ¿Ves oportunidades de crecimiento en esta organización?                 

SATISFACCIÓN CON EL RECONOCIMIENTO  TD  D  N  A  TA  

25  Política de reconocimiento  ¿Puedo contar con una felicitación cuando realizo bien mi trabajo?                 

SATISFACCIÓN CON LOS BENEFICIOS  TD  D  N  A  TA  

26  Beneficios acordes al mercado  ¿Estoy satisfecho con los beneficios que recibo?                 

SATISFACCIÓN CON LAS CONDICIONES FÍSICAS EN EL TRABAJO  TD  D  N  A  TA  

27  Disposición para adaptarse en el ambiente 

físico  

¿Las herramientas y equipos que utilizo (laptop, teléfono, etc.)  son 

mantenidos en forma adecuada?  
               

SATISFACCIÓN CON LOS SUPERIORES  TD  D  N  A  TA  

28  Supervisión por parte de los superiores  ¿Mi superior inmediato toma acciones que refuerzan el objetivo común 

de la organización?  
               

29  Relación con sus superiores.  ¿Mi superior inmediato escucha lo que dice su personal?                 

SATISFACCIÓN CON LOS COMPAÑEROS  TD  D  N  A  TA  

30  Relación Interpersonal  ¿Mis compañeros y yo trabajamos juntos de manera efectiva?                 

SATISFACCIÓN CON LA COMPAÑÍA Y DIRECCIÓN  TD  D  N  A  TA  

31  Entorno  ¿Te sientes satisfecho en tu ambiente laboral?                 

32  Comunicación  ¿Tu gerente comunica la información con claridad?                 



 

 

Anexo 3: Validación por juicio de experto Nro. 1  
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Anexo 5: Validación por juicio de experto Nro. 2  
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Anexo 7: Validación por juicio de experto Nro. 3  
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Anexo 9: Carta de autorización para realizar la investigación  

 



 

 

Anexo 10: Carta de presentación a empresa   

  
  

 

 

 



 

 

Anexo 11: Consentimiento informado.  

  

  

  

  



Anexo 12:  

 

No autorización de la organización para publicar su identidad en los resultados 

de la investigación. 
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