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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar la influencia del clima
organizacional en la motivacion laboral de colaboradores de una empresa de
atencion al cliente del distrito de ate, 2023. De tipo basico y disefio correlacional
causal; el muestreo fue no probabilistico, la muestra estuvo representada por 300
colaboradores. Se utilizé la escala de clima organizacional (EDCO) adaptado al
Pert por Egodvil (2019) y el cuestionario de motivacion laboral adaptado por
Paredes (2019), utilizados a través de Google Forms. Se utilizd6 la técnica
estadistica de regresion lineal simple y la descriptiva e inferencial. Teniendo como
resultado la influencia del 11% en los puntajes de la motivacion laboral debido a
cambios en los puntajes de clima organizacional; la dimension de estilos de
direccidon, sentido de pertenencia, retribucién, claridad y coherencia y valores
colectivos del clima organizacional influyen en la motivacién laboral. Sin embargo,
la dimensién de relaciones interpersonales, disponibilidad de recursos y estabilidad
laboral del clima organizacional no influyen en la motivacion laboral. El 91% de los
colaboradores se encuentran en un nivel moderado de clima organizacional y un
76% de colaboradores presentan un nivel bajo en la motivacion laboral.
Concluyendo que el clima organizacional influye significativamente en la motivacién

laboral.

Palabras clave: Clima organizacional, motivacién laboral, colaboradores, atencion

al cliente
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Abstract
The objective of this research was to determine the influence of the organizational
climate on the work motivation of employees of a customer service company in the
district of ate, 2023. It was a basic and causal correlational design; the sampling
was non-probabilistic, the sample was represented by 300 collaborators. The
organizational climate scale (EDCO) adapted to Peru by Egoavil (2019) and the
work motivation questionnaire adapted by Paredes (2019), used through Google
Forms, were used. The simple linear regression and descriptive and inferential
statistical technique was used. Having as a result the influence of 11% in the scores
of work motivation due to changes in the organizational climate scores; the
dimension of management styles, sense of belonging, retribution, clarity and
coherence and collective values of the organizational climate influence work
motivation. However, the interpersonal relationships, availability of resources and
job stability dimensions of the organizational climate do not influence work
motivation. Ninety-one percent of the employees have a moderate level of
organizational climate and 76% of the employees have a low level of work
motivation. The conclusion is that the organizational climate has a significant

influence on work motivation.

Keywords: Organizational climate, work motivation, employees, customer service.
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INTRODUCCION

El clima organizacional es todo aquello que se encuentra dentro de una
empresa, esta ligado en cdémo los colaboradores lograron percibir o recepcionar las
distintas situaciones que suceden, como por ejemplo la adaptacién al equipo, las
metas que se tienen que lograr y la estructura dentro de esta; es fundamental que
recursos humanos pueda realizar diferentes actividades para que las empresas

mejoren en ese aspecto a nivel general (Pefia, 2018).

En cuanto a la motivacion, dentro de una organizacion se caracteriza por un
desarrollo que estimula, guia, activa y apoya la conducta de los colaboradores para
lograr las metas planteadas; por eso, es importante saber las causas que estimulan
el actuar de las personas para que las empresas gestionen de una manera
adecuada por lo tanto los colaboradores lograran sentirse satisfechos (Manjarrez,
et al., 2020).

Desde otro punto de vista, segun Borja (2021) menciona que el clima
organizacional influye en la motivacién se los colaboradores de las distintas
organizaciones, por lo tanto, nos quiere decir que mientras la motivacion dentro de
las organizaciones sea alta, el clima genera satisfaccion, actitud, interés y

colaboracion.

Dicho lo anterior, en un estudio internacional realizado en Colombia se encontro
gue en tiempos de crisis crear ambientes de trabajo positivos es fundamental, asi
como las relaciones amicales estan directamente relacionadas con las variables
(Riveray Hernandez, 2018). Sin embargo, en un estudio ejecutado en la ciudad de
Guayaquil, menciona que el clima organizacional no destaca en la motivacion
laboral, debido a las distintas dimensiones las cuales son: energia, direccion y

constancia (Lopez 2019).

Con respecto en el Peru, mas del 60% de los colaboradores de una empresa

manifestaron factores negativos en relacion al clima organizacional, percibiendo



que el liderazgo, crecimiento profesional y personal, la identidad con la
organizacion, condiciones laborales y la estabilidad laboral no llenan sus

expectativas (Barboza, et al, 2021).

Otro estudio refiere que el 62,3% de las personas tienen un nivel bajo de motivacion
(Carcamo, 2021). En ese sentido Bravo (2020) en la ciudad de Tarapoto realiz6 un
estudio donde evidencié una realidad problematica en la cual los colaboradores
manifiestan que existe falta de informacién que este no se da regularmente dentro
de la organizacion, ademas de la ausencia de la productividad y la toma de diversas

decisiones sin ser consultadas.

Continuamente, en una investigacion realizada en Lima donde presenta incidencias
en el clima organizacional por lo que los colaboradores perciben una motivacion
baja en las areas administrativas debido a los incentivos econémicos bajos, mala
administracion del personal, relaciones interpersonales inadecuadas y estabilidad
de vida relacionados con las variables antes mencionadas (Cordova, 2022).

La probleméatica encontrada en la empresa de nuestro informe de investigacion
tiene un balance inadecuado dado que el area mantiene un trato de forma directa
con los clientes, en distintas ocasiones llaman con diferentes quejas, malestares o
dudas en perjudican directamente a la motivacion laboral y en el que se asocia a

un clima organizacional no favorable.

Por ello, en este contexto se formula el problema general: ¢ Como influye el clima
organizacional en la motivacion laboral de colaboradores de una empresa de

atencion al cliente del distrito de Ate, 20237?.

El presente trabajo se justifica a nivel tedrico porque busca argumentar la
importancia de la investigacion con diversos autores y disefios correlacionales
causales. Por ultimo, a nivel social: este aportard un antecedente a los distintos
estudios que existen de las variables, permite contribuir con el facil acceso de

informacion y la importancia adecuada de ambas variables para las empresas.



Por ende, este estudio tiene como objetivo general: Determinar la influencia del
clima organizacional en la motivacion laboral de colaboradores de una empresa de
atencion al cliente del distrito de Ate, 2023. Y como objetivos especificos: a)
Establecer si las dimensiones del clima organizacional influyen en la motivacion
laboral de colaboradores de una empresa de atencion al cliente del distrito de Ate,
2023.; b) identificar los niveles del clima organizacional en los colaboradores de una
empresa de atencion al cliente del distrito de Ate, 2023; c) Describir los niveles de
la motivacion laboral en los colaboradores de una empresa de atencién al cliente
del distrito de Ate, 2023.

Por ello, la hipétesis general es: el clima organizacional influye en la motivacion
laboral en los colaboradores de una empresa de atencién al cliente del distrito de
Ate, 2023.



. MARCO TEORICO

En diversos estudios en Ecuador (Mogrovejo, 2020; Cevallos, 2021; Banegas y
Cardona, 2017; Quizhpilema y Chaca, 2020) corroboran que existe una influencia
positiva entre las variables; es decir, que el clima organizacional es parte de la

motivacion laboral en los trabajadores en diversas organizaciones.

Asimismo, en un estudio realizado en Veracruz (Sanchéz, et al. 2016). Nos
menciona que hay una relacion positiva entre las variables clima organizacional y
motivacion laboral , es decir esta investigacion menciona que las variables tienen

una influencia en el desempefio de los individuos dentro de la empresa.

Segun Porras (2019) quien realiz6 una casuistica sobre influencia del clima
organizacional en la motivacion del profesional de enfermeria donde dicho
resultado determind la existencia de una influencia favorable del clima

organizacional sobre la motivacion del personal.

En diversos estudios a nivel nacional (Guitiérrez, 2020; Burga y Sanchez, 2020;
Zuiiiga, 2021; Vargas, 2019; Salinas , 2022; Del Carpio, 2018) corroboran que
existe una relacion positiva entre el Clima organizacional y la Motivacion laboral;
expresa que a mayor clima organizacional mayor sera la motivacién laboral en

colaboradores en distintas organizaciones.

No obstante, Yantu (2018) nos indica que las variables no guardan relacion, quiere
decir que al analizar los resultados, los empleados estan motivados

intrinsecamente por sus propios deseos.

De igual manera, Guevara (2021) realizé un estudio sobre clima organizacional y
motivacion laboral de los trabajadores de la direccion regional de trabajo y
promocién del empleo en Cusco, las conclusiones fueron que no existe una
correlacion entre estas variables, debido a que no muestran caracteristicas como

el no demostrar sentir estabilidad laboral dentro de la organizacion.



En diversos estudios a nivel local (Chavez, 2018; Cordova, 2018; Cruz, 2019; Solis,
2018) encontraron una relacidn positiva entre el clima organizacional y la
motivacion laboral. Esto denota que cuanto mejor sea el clima organizacional, mas

motivados estaran los empleados para trabajar en diferentes organizaciones.

El clima organizacional es un instrumento estratégico que permite a la entidad
mejorar continuamente. Por lo tanto, al estudiar su comportamiento se pueden
identificar factores importantes que mejoran las condiciones de vida laboral y de

servicio (Gonzalez y Morales, 2020).

Silva et al., (2018) refiere en relacion al clima organizacional que se debe tener en
cuenta a las personas y al entorno fisico donde se realiza el trabajo diario, lo que
afectara directamente al desempefio laboral y por lo tanto, la productividad de una
organizacion. Es asi que, Moloche (2020) define al clima organizacional como el
entorno percibido entre los trabajadores de una organizacion y esta
significativamente correlacionado hacia el nivel de motivacion de los colaboradores
de la organizacion. En ese sentido, para Palma (2004 en Burga y Sanchez, 2020)
el clima organizacional viene a ser la vision que posee el empleado de su ambiente
de trabajo y se basa en aspectos relacionados con él, tales como oportunidades de
autorrealizaciébn personal, participacion en una determinada tarea, gestion
aceptable e informacion relacionada con el trabajo en colaboracién con otros

comparieros gue facilitan el cumplimiento de sus actividades.

Marrero et al., (2019) refiere que el clima organizacional se convierte en uno de los
factores mas significativos para alcanzar un nivel alto de productividad y
satisfaccion con los recursos de la organizacién; por lo tanto, se debe lograr el
compromiso mutuo entre el empleado y empleador, ya que de ellos depende el
exito colectivo de la organizacion. Por otro lado, nos dice que la estrategia de
mejora del clima organizacional esta relacionada con el buen desarrollo de los
miembros del equipo y el hecho de que se encuentren en condiciones Optimas de

trabajo este incide en el comportamiento predeterminado de estas personas.



Por su parte, Maja & TjaSa (2021) refieren que el clima organizacional se constituye
por la manera en como los colaboradores de una empresa perciben su medio

ambiente de una forma actitudinal, basada en valores.

La teoria a utilizar en este estudio es de Litwin y Stringer (1968), donde manifiestan
que el clima organizacional es un conjunto de propiedades percibidas del mismo
entorno de los colaboradores de una organizacion que logran ser visibles, medidas
y observadas directa o indirectamente por los colaboradores que conviven y
gestionan en dicho entorno; proponiendo factores situacionales y ambientes en el
gue influyen sobre su conducta y su percepcion. De los cuales estan referidas a la
estructura que tiene que ver con el sentimiento de los colaboradores con respecto
a las normas, reglas, control y técnicas que existen en su organizacion; la
responsabilidad que viene a ser la percepcidn del colaborador sobre el ser su propio
jefe, los compromisos, toma de decisiones, exigencias en crear Sus propios
objetivos; la recompensa que hace referencia a los diferentes incentivos sobre un
trabajo bien realizado; el riesgo donde son las percepciones de los individuos al
tomar decisiones y los desafios que involucra este; calidez en el que los
colaboradores manifiestan sus relaciones interpersonales en los que los llevan un
adecuado ambiente laboral, trabajo grato y las relaciones jefe-subordinado; el
apoyo que refiere en como los colaboradores y los directivos trabajan mutuamente
para enfrentar distintivos adversidades en su organizacion; los estandares de
desempefio que hace referencias hacia las metas propuestas por la empresa ya
sean individuales o colectivas enfatizando a un trabajo bien realizado; el conflicto
del cémo los jefes y colaboradores prestan atencion hacia diferentes opiniones,
aceptando diferentes puntos de vistas para solucionar problemas en que puedan
enfrentarse y la identidad que es sentido de pertenencias de un colaborador en su
organizaciéon compartiendo sus objetivos e ideas personales (Acosta y Venegas,
2010)



Las variables del clima organizacional segun Toro y Sanin (2013) son: variable
relaciones interpersonales, que estan referido que los colaboradores se ayudan
entre si y tienen contacto con respeto y estima entre ellos; la variable estilos de
direccion, referido a el apoyo reciproco de los colaboradores con respeto y estima;
variable estilos de direccién, que se refiere a que Algunos de los miembros
directivos, buscan estimular y participar con sus colaboradores; variable sentido de
pertenencia, en el cual personal presenta compromiso y responsabilidad con lo
propuesto con la organizacién; variable retribucion, alusivo a que dentro de la
empresa el personal cuestiona la remuneracion u algunos beneficios; variable
disponibilidad de recursos, en donde los colaboradores cuentan con informacion,
equipos y el aporte necesario para realizar los trabajos solicitados; variable
estabilidad donde dentro de la empresa se ve evidencia el grado en que los
colaboradores ven a la empresa como posibilidades de pertenencia y estima, o
simplemente se realizan despidos cuestionables; variable claridad y coherencia en
la direccion, mencionado a que dentro de la organizacién encontramos un grado e
claridad de la direccion que se brinda en la empresa, alineandose a las medidas de
los programas que son cuestionables con las politicas de alta gerencia y variable
valores colectivos, donde se evidencia que en la organizacién el trabajador percibe
que en el medio interno la cooperacion, responsabilidad y el respeto mutuo no son
los adecuados.

Asimismo puede ser respaldado por Chen (2019) quien propuso que es posible
mejorar el clima organizacional en base a postulados: estructura organizacional, ya
que todos trabajaran de manera mas eficiente si conocen sus funciones y
responsabilidades esperadas. Por lo tanto, es imperativo aclarar los roles y
trayectorias profesionales de los empleados ya que mostrara a los empleados qué
hitos deben alcanzar, la capacitacion que recibiran y las oportunidades de
crecimiento disponibles para ellos. El equilibrio entre el trabajo y la vida personal
por que se ven afectados por cargas de trabajo pesadas, horas extras y horarios
prolongados, y el agotamiento es comun. La cultura de las organizaciones es utilizar
los "beneficios" o sistemas para compensar la carga de trabajo. Estos beneficios
pueden influir positivamente en la atmosfera de la organizacion. Esto se ve

reforzado por la autonomia de los empleados, la flexibilidad horaria, la licencia por



maternidad, la formacion y los cumpleafios. Por ultimo, la creacidon de un sistema
de reconocimiento y recompensas: es un paso simple para mejorar el clima en su
organizacion. Las empresas deben tener un sistema que recompense a los
empleados cuando excedan las expectativas laborales, ayuden a otros o

contribuyan con nuevas ideas 0 procesos.

Por otro lado, Miranda (2019) refiere que la motivacion laboral tiene un impacto
significativo en el desempefio de los colaboradores y en él puede aumentar la
responsabilidad con la empresa. Sin embargo, todo el mundo tiene una motivacion

intrinseca para decidirse a conseguir un trabajo.

Gareth y George (2019), nos define que la motivacion es como una fuerza
psicolégica que direcciona la conducta de una persona, asi como el nivel de

persistencia y esfuerzo ante sus distintas problematicas.

Para Pefa y Villdn (2018) la motivacion laboral se entiende como un resultado de
una relacion entre el individuo y el estimulo que es realizado por la empresa, con el
propésito de poder imaginar y elegir estimulos que puedan impulsarlo o premiar al
colaborador por alcanzar su objetivo. Un aspecto mas importante y fundamental de
la motivacion laboral para un clima organizacional adecuado es el reconocimiento
efectivo de compensaciones e incentivos para la investigacion complementaria del
trabajo y desempefio de cada empleado en el area de la salud. Esto significa
compromiso y aportacion de experiencia y conocimientos en el desempefio de sus
funciones. Los usuarios pueden incluso ser tratados como sus propios clientes.
Esto significa que se requiere buena gente y una amplia formacion como gestores
de servicios para certificar que se puedan satisfacer las necesidades de los

usuarios (Florez, 2020).

Por otra parte, Wietrak et al., (2021) Se refiere a un modelo l6gico que logra explicar
por qué un factor motivacional logra orientar hacia un determinado resultado que
se relaciona en el ambito laboral. Asimismo detalla por qué un factor guia a los

colaboradores a realizar acciones para realizar trabajos.



La teoria sobre la motivacion para este estudio tomara la de Herzberg (1954) la
misma que se centra en la teoria bifactorial, es decir: la motivacion del centro de
atencion (intrinseca) y la higiene (extrinseca). Higiene: este se centra en su entorno
como condiciones necesarias, porque su presencia no genera motivacion, sino que
provoca insatisfaccion. Motivacidon: busca una relacion con su tarea que resuelva el
problema, produce una poblacién motivada para cumplirlas, pero su ausencia si lo

hace.

Segun el método de Herzberg, existen diversos factores en la empresa que generan
motivacion laboral; de esta manera, cuando el gerente de RR.HH. elimina la
situacion insatisfactoria, crea algo de paz, pero no motivacion, es decir. tranquiliza
al trabajador, pero no lo motiva, asi como los aspectos higiénicos, destaca la
remuneracion, la calidad de la supervision, las condiciones materiales de trabajo,
las relaciones con compafieros y superiores, la seguridad en el trabajo. Esto puede
evitar la baja motivacién de los empleados, pero no siempre conduce a resultados
satisfactorios. Herzberg sugiere entonces que la forma de motivar a los empleados
es enfocarse en factores de trabajo inmediatos o resultados sobresalientes, que
incluyen: oportunidades de crecimiento, reconocimiento, oportunidades de
desarrollo personal, responsabilidad y logro: estos son los aspectos inherentes a

cada empleado que lo motivan, y se sienten satisfechos cuando se cumplen.

Bello y Bustamante 2019. Refiere que la motivacion intrinseca es la motivacion que
los individuos activan voluntariamente, es decir, la motivacibn que se produce
cuando los individuos realizan determinadas acciones en beneficio propio,
Asimismo la motivacién extrinseca es un tipo de motivacién que se activa en un
individuo por factores externos (otros individuos o el entorno), como recompensas
0 castigos e impulsa al individuo a realizar determinada accion por el hecho de

recibir algo a cambio.

Las dimensiones de la motivacién son: motivacion intrinseca que esta referida a
una motivacion que posee un individuo para poder realizar una actividad que surge
de su interés personal. Este tipo de motivacién se da dentro del individuo sin que
factores externos influyan en la decision de realizar dicha actividad. En relacién al

aprendizaje, este se refiere al deseo que tiene el individuo de aprender porque



piensa en sus intereses. Entonces esta motivacion proviene de la persona misma,
mientras que los aspectos intrinsecos como la autodeterminacién, indagacion,
pruebas y el mismo esfuerzo se unen para dirigir sus acciones hacia un
determinado propdsito (Alvarez y Rojas 2020). Y la motivacion extrinseca que esta
referida a una motivacion que se subordina a lo que ocurre en el entorno de la
persona. Por lo tanto, si no existe una necesidad urgente como por ejemplo
(egresar, completar un curso, obtener un ascenso, etc.), significa que la motivacion
mencionada no tiene un apoyo temporal por parte del individuo, sino que indica una
necesidad en sus vidas, pero no es realmente una prioridad para ellos (Nguyen,
2019).

10



lIl. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

La investigacion es de tipo béasico, ya que va dirigido a la busqueda de nuevos
conocimientos sin un objetivo practico, especifico e inmediato. Busca principios
cientificos y regularidades en la que se puede organizar una teoria

cientifica. Esto también se llama investigacién cientifica basica (Sanchez et al.,
2021).

Ademas, de disefio no experimental porque no se adulteré variable alguna. Asi
mismo, de corte transversal, porque este modelo solo recopila datos en un
momento dado y solo una vez para esta investigacion (Arias y Covinos, 2021).

Por otro lado, este estudio es de un disefio relacional causal, porgue presenta una
variable independiente y que muestra un efecto sobre la variable dependiente
(Sanchez et al., 2018)

3.2. Variables y operacionalizacion

Variable: Clima organizacional

Definicion conceptual: Bravo, et al. (2018) lo define como un compuesto de
particularidades distintas a otras organizaciones y de esta manera es relativamente

permanente con el tiempo, de esta manera afectan al comportamiento del individuo.

Definicion operacional: Para evaluarlo se empleo la Escala de Clima Organizacional
(EDCO) (Anexo 1), el cual cuenta con 40 items distribuido en 8 dimensiones;
relaciones interpersonales; estilos de direccion; sentido de pertenencia; retribucion;
disponibilidad de recursos; estabilidad; claridad y coherencia en la direccion y
valores colectivos, construido por Acero et al. (2003) y validado al contexto peruano

por Sanchez y Egoavil (2019).

Indicadores: Los colaboradores se ayudan entre si mismos y tiene contacto con

respeto y estima; algunos de los miembros directivos, buscan estimular y participar

11



con sus colaboradores; el personal presenta compromiso y responsabilidad con lo
propuesto con la organizacion; dentro de la empresa el personal cuestiona la
remuneracion u algunos beneficios; los colaboradores poseen con informacién,
equipos de trabajo y la participacion necesaria para realizar los trabajos solicitados;
dentro de la empresa se ve evidencia el grado en que los colaboradores ven a la
empresa como medios de pertenencia y estima, o simplemente se realizan
despidos cuestionables; dentro de la organizacion encontramos un grado de
claridad de la direccion que se brinda en la empresa, alineandose a las medidas de
los programas que son cuestionables con las politicas de alta gerencia y Se
evidencia que en la organizacion el trabajador percibe el medio interno, la

cooperacion, responsabilidad y el respeto mutuo no son los adecuados.

Escala de medicion: El instrumento presenta una escala ordinal, empleando la
escala de tipo Likert con 5 alternativas de respuesta a partir de 1 = Nunca; 2 = Casi

Nunca; 3 = Algunas veces; 4 = Casi Siempre; 5 = Siempre

Variable: Motivacion laboral

Definiciéon conceptual: Burga y Sanchez (2020). nos refiere que es el desarrollo en
el que el colaborador hace un trabajo sostenido y dirigido hacia cumplimiento de
los objetivos de la empresa.

Definicion operacional: Para esta variable se emple6 el Cuestionario de Motivacion
Laboral (Anexo 2), en el que consta con 20 items distribuido por 2 dimensiones;
motivacion intrinseca y motivacion extrinseca, construido por Paredes (2019) y
validado al contexto peruano por Andrés Zerpa Sosa (2019).

Indicadores: El instrumento presenta los siguientes indicadores: avance laboral;
reconocimiento: responsabilidad; logro y supervision; salario o beneficios;

condiciones de trabajo.
Escala de medicion: El instrumento presenta una escala ordinal, empleando la

escala de tipo Likert con cinco alternativas de respuesta a partir de 1 = Nunca; 2 =

Casi Nunca; 3 = Algunas veces; 4 = Casi Siempre; 5 = Siempre.
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3.3. Poblacion, muestra, muestreo y unidad de analisis

La poblacion estuvo constituida por 1000 colaboradores de una empresa del distrito
de Ate; siendo un grupo con caracteristicas similares como edad, sexo, raza

condicion laboral entre otros (Moreno, 2018).

Se tomo los criterios de inclusion y exclusion, las mismas que fueron: pertenecer al
area de atencion al cliente y que deseen colaborar en el estudio. Y como criterio de
exclusion: encontrarse indispuestos al momento de la evaluacion, pertenecer a

otras areas y personas con habilidades diferentes.

La muestra estuvo conformada por 300 colaboradores fue no probabilistica por
conveniencia, ya que este tipo de muestra es accesible a evaluar y cumplen con
diversas particularidades de interés hasta lograr el nUmero deseado para la muestra
(Hernandez y Carpio, 2019).

La unidad de analisis fue cada colaborador del area de atencion al cliente.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica utilizada fue la encuesta, la misma que esta referido a un método de
recoleccion sistematica de datos a través de respuestas a preguntas formuladas a

una poblacién determinada (Salvador et al., 2021).

Los instrumentos utilizados para el estudio fueron la Escala de Clima organizacional

EDCO y el Cuestionario de Motivacién laboral.

El primer instrumento denominado escala de clima organizacional (EDCO) fue
realizado por los autores: Acero, Echeverri, Lizarazo, Quevedo y Sanabria (1999),
de procedencia de Santafé de Bogota, cuyo objetivo principal es el identificar el

nivel sobre la percepcion que los colaboradores que tienen en su organizacion. Su
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tipo de aplicacion se da de manera individual y que consta de 40 items y se

desarrolla con un tiempo de 40 minutos.

Los autores de la escala EDCO, realizacién una validez de criterio, contenido y de
constructo, ademas realizaron también la validez aplicando la prueba a 30 personas
logrando asi un Alfa de Cronbach de 0,8539 el cual, indica un grado alto de

confiabilidad establecido.

Esta prueba esta adaptada al contexto peruano realizado por Egoavil D. (2019),
respetando el objetivo original y sus caracteristicas. La cual se tomara para este
estudio. Se realizé un estudio piloto con 138 sujetos para la realizacién de la
adaptaciéon del instrumento, donde se obtuvo una consistencia de Alpha de
Cronbach de 0,779 y una media alfa de Cronbach de 0,8539, en el cual es valido
para la poblacidén peruana segun George y Mallery (2003) menciona que este tiene
un nivel alto de confiablidad, segun los parametros establecidos para este tipo de

instrumentos.

Para medir la motivaciéon laboral se emple6 el Cuestionario de Motivacion laboral
desarrollado por Paredes (2019), la cual tiene una procedencia en Perd y su
objetivo principal medir la motivacion del personal administrativo de las instituciones
educativas. Su forma de aplicacion se da de manera colectiva e individual y que
consta de 20 items y se desarrolla con un tiempo aproximado de 15 minutos.

En cuanto a la consigna de aplicacion, este fue oportuno a los evaluados a poder
alegar los 20 items que conforman el instrumento, el cual permitié diferentes
opciones de respuesta: Siempre, Casi siempre, Algunas veces, Muy pocas veces,

Nunca.

Para este estudio se utilizé la prueba adaptada en un contexto organizacional por
Zerpa (2019) la cual mide el nivel de motivacion laboral desde la percepcion de los
trabajadores de una organizacion. Se realizd un estudio piloto con 65 unidades
muestrales para poder realizar la adaptacion al contexto organizacional, lo cual
mostro una confiabilidad por consistencia interna de Alpha de Cronbach de 0.800.

Por ello, segun George y Mallery (2003) mencionan que el resultado obtenido posee
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un nivel alto de confiabilidad segun las medidas que se establecieron para este tipo

de instrumento.

3.5. Procedimientos

Se solicito a los autores, a través de un correo electronico la autorizacion para los
instrumentos. Una vez aprobado el uso de los instrumentos se preparo el formulario
virtual, realizando pruebas para corroborar fallas u problemas con el llenado de ello.
Asimismo, se realiz0 las coordinaciones con los responsables de la organizacion
para las autorizaciones correspondientes y asi poder aplicar el instrumento a los
colaboradores. Al realizar el procedimiento de aplicacién de la encuesta, los
colaboradores decidieron si aceptar el consentimiento informado y continuar con la
encuesta. Una vez se obtuvo los datos, se elabor6 una base de datos en Excel para
nuestra investigacion, descartando las encuestas que no cumplen con los

parametros de seleccidn para poder ejecutar un correcto analisis.

3.6. Método de analisis de datos

Una vez recolectada la informacion se agregd en una hoja de calculo de Excel, para
someterlo a los andlisis necesarios para realizar los objetivos planteados, esto
analisis se desarrollaron principalmente en el programa estadistico SPSS 26.

Se utilizé la prueba estadistica de Kolmogdérov-Smirnov, donde se determin6 que
los resultados obtenidos en la prueba de normalidad correspondian a una
distribucion no normal de los datos.

Ademas, se empleé el uso de la estadistica descriptiva, técnica el cual hace detalle
de manera cuantitativa de datos y tablas obtenidas de los resultados recolectados
en los analisis no paramétricos y la estadistica inferencial, que se detalla en realizar
conclusiones generales en base a los resultados obtenidos sobre nuestra
poblacion.

Asimismo, se optd por utilizar el modelo estadistico de regresion lineal, el cual
segun Venero (2016), este es un procedimiento estadistico que comprueba el grado
de dependencia de variables o la relacibn de variables, una independiente

(explicativa = X1) y otra dependiente (respuesta = Y1).
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Asimismo, Moreno (2008) refiere que al realizar la regresion lineal simple, el
estadistico de ANOVA (Andlisis de Varianza) es aplicada con la regresion, el cual
este informa en si existe una relacion significativa que hay entre las variables.
Ademas, se realiz6 la prueba del coeficiente de correlacion de Spearman lo cual

pretende examinar la intensidad de asociacion de las variables.

3.7. Aspectos éticos

En este informe de investigacion, los aspectos éticos que fueron considerados
segun el codigo de ética de la Universidad Cesar Vallejo (2020) fueron: la
autonomia, no maleficencia, y justicia, viéndose aplicado desde el primer paso para
esta investigacion. En cuanto al principio de autonomia, los colaboradores que
participaron en el estudio tuvieron la misma oportunidad de tomar decisiones en la
participacion del estudio, en el principio de no maleficencia, se resguardo6 la
integridad fisica y psicolégica de los colaboradores de la pesquisa y por ultimo el
principio de justicia, en el cual el trato fue equitativo y justo para todo colaborador y

realizar un mejor desarrollo de investigacion.
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IV. RESULTADOS
Tabla 1
Andlisis inferencial del modelo de regresion del clima organizacional en la

motivacion laboral

Coeficiente de

Modelo ANOVA correlacion
(Spearman)
F p-valor
Regresion 36.69 .000 371

“Correlacion significativa al nivel del .01

En la tabla 1, se observa que el andlisis de varianza (ANOVA) tiene un p-valor de

.000 menor que .05, con una tendencia lineal (ver figura 1) cuyo modelo indica que

la influencia del 11% en los puntajes de la motivacion laboral se debe a los cambios

en el puntaje del clima organizacional; existiendo una correlacién positiva débil

entre las variables, es decir el clima organizacional influye significativamente en

motivacion laboral.

la
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Figura 1: Diagrama de dispersion de la influencia del clima organizacional en la

motivacion laboral
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Se observa en la figura 1, que la nube de puntos tiene una tendencia lineal, cuyo
modelo indica que la influencia del 11% en los puntajes de la motivacién laboral se
debe a los cambios en el puntaje del clima organizacional, ademas que por cada
unidad que cambia el clima organizacional, la motivacion laboral aumenta en 0.33

puntos.
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Tabla 2

Andlisis inferencial del modelo de regresion de la dimensién relaciones

interpersonales en la motivacion laboral

Coeficiente de

Modelo ANOVA correlacion
(Spearman)
F p-valor
Regresion 3.16 .076 227

“Correlacion significativa al nivel del .01

En la tabla 2 se observa que el ANOVA tiene un p-valor de .076 mayor que 0.05,
por lo que el modelo encontrado en la figura 2 no es adecuado para los datos de la
muestra, es decir la dimension relaciones interpersonales del clima organizacional
no influye significativamente en la motivacion laboral de los colaboradores de una
empresa de atencion al cliente en el distrito de Ate. Ademas, segun el coeficiente

de Spearman (.227) existe una correlacion positiva muy débil entre las variables.
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Figura 2: Diagrama de dispersion de la dimension relaciones interpersonales en la

motivacion laboral
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Se observa que la nube de puntos tiene una tendencia lineal, cuyo modelo indica

qgue la influencia del 1.1% en los puntajes de la motivacion laboral se debe a los

cambios en el puntaje de la dimension relaciones interpersonales del clima

organizacional, ademas que por cada unidad que cambia las relaciones

interpersonales, la motivacion laboral aumenta en 0.54 puntos.
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Tabla 3

Andlisis inferencial del modelo de regresion de la dimension de estilos de direccion

en la motivacion laboral

Coeficiente de

Modelo ANOVA correlacién
(Spearman)
F p-valor
Regresion 19.77 .000 .186**

“Correlacion significativa al nivel del .01

En la tabla 3 se observa que el ANOVA tiene un p-valor de .000 menor que .05, por
lo que el modelo encontrado en la figura 3 es adecuado para los datos de la
muestra, es decir la dimension estilos de direccion del clima organizacional influyen
significativamente en la motivacion laboral de los colaboradores de una empresa
de atencion al cliente en el distrito de Ate. Ademas, segun el coeficiente de

Spearman (.186) existe una correlacién positiva muy débil entre las variables.
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Figura 3: Diagrama de dispersion de la dimension estilos de direccion en la

motivacion laboral
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Se observa que la nube de puntos tiene una tendencia lineal, cuyo modelo indica
que la influencia del 6.2% en los puntajes de la motivacion laboral se debe a los
cambios en el puntaje de la dimensidn estilos de direccién del clima organizacional,
ademas que por cada unidad que cambia los estilos de direccion, la motivacion

laboral aumenta en 1.46 puntos.
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Tabla 4

Andlisis inferencial del modelo de regresion de la dimension sentido de pertenencia

en la motivacion laboral

Coeficiente de

Modelo ANOVA correlaciéon
(Spearman)
F p-valor
Regresion 24.97 .000 275%*

“Correlacion significativa al nivel del .01

En la tabla 4 se observa que el ANOVA tiene un p-valor de .000 menor que .05, por
lo que el modelo encontrado en la figura 4 es adecuado para los datos de la
muestra, es decir la dimension sentido de pertinencia del clima organizacional
influye significativamente en la motivacion laboral de los colaboradores de una
empresa de atencion al cliente en el distrito de Ate. Ademas, segun el coeficiente

de Spearman (.275) existe una correlacion positiva débil entre las variables.
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Figura 4: Diagrama de dispersion de la dimension sentido de pertinencia en la

motivacion laboral
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Se observa que la nube de puntos tiene una tendencia lineal, cuyo modelo indica
que la influencia del 7.7% en los puntajes de la motivacion laboral se debe a los
cambios en el puntaje de la dimension sentido de pertinencia de clima
organizacional, ademas que por cada unidad que cambia el sentido de pertinencia,

la motivacion laboral aumenta en 1.22 puntos.
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Tabla 5

Andlisis inferencial del modelo de la dimensidon regresion de retribucion en la

motivacion laboral

Coeficiente de

Modelo ANOVA correlacion
(Spearman)
F p-valor
Regresion 22.65 .000 .263**

“Correlacion significativa al nivel del .01

En la tabla 5 se observa que el ANOVA tiene un p-valor de .000 menor que .05, por
lo que el modelo encontrado en la figura 5 es adecuado para los datos de la
muestra, es decir la dimension retribucion del clima organizacional influye
significativamente en la motivacion laboral de los colaboradores de una empresa
de atencion al cliente en el distrito de Ate. Ademas, segun el coeficiente de

Spearman (.263) existe una correlacién positiva débil entre las variables.
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Figura 5: Dispersion de diagrama de la dimension retribucion en la motivacion
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Se observa que la nube de puntos tiene una tendencia lineal, cuyo modelo indica
que la influencia del 7.1% en los puntajes de la motivacion laboral se debe a los
cambios en el puntaje de la dimension retribuciéon del clima organizacional, ademas
gue por cada unidad que cambia la retribucion, la motivacién laboral aumenta en

1.37 puntos.
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Tabla 6

Andlisis inferencial del modelo de regresion de la dimension disponibilidad de

recursos en la motivacion laboral

Coeficiente de

Modelo ANOVA correlacion
(Spearman)
F p-valor
Regresion 2.28 132 .002

En la tabla 6 se observa que el ANOVA tiene un p-valor de .132 mayor que 0.05,
por lo que el modelo encontrado en la figura 6 no es adecuado para los datos de la
muestra, es decir la dimension disponibilidad de recursos del clima organizacional
no influye significativamente en la motivacion laboral de los colaboradores de una
empresa de atencion al cliente en el distrito de Ate. Ademas, segun el coeficiente
de Spearman (.002) se establece que no existe una correlacion entre las variables.
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Figura 6: Diagrama de dispersion de la dimensién estabilidad laboral en la

motivacion laboral
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En la figura 6 se observa que la nube de puntos tiene una tendencia lineal, cuyo
modelo indica que la influencia del 0.8% en los puntajes de la motivacion laboral se
debe a los cambios en el puntaje de la dimensién disponibilidad de recursos del
clima organizacional, ademas que por cada unidad que cambia la disponibilidad de

recursos, la motivacion laboral aumenta en 0.46 puntos.
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Tabla 7

Andlisis de regresidon de estabilidad laboral en la motivacion laboral de

colaboradores de una empresa

Coeficiente de

Modelo ANOVA correlacion
(Spearman)
F p-valor
Regresion .041 .840 .048

En la tabla 7 se observa que el ANOVA tiene un p-valor de .840 mayor que 0.05,
por lo que el modelo encontrado en la figura 7 no es adecuado para los datos de la
muestra, es decir la dimensidon estabilidad del clima organizacional no influye
significativamente en la motivacion laboral de los colaboradores de una empresa
de atencion al cliente en el distrito de Ate. Ademas, segun el coeficiente de

Spearman (.048) se evidencia que no existe una correlacion entre las variables.
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Figura 7: Diagrama de dispersion de la dimension estabilidad laboral en la

motivacion laboral
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Se observa que la nube de puntos tiene una tendencia lineal, cuyo modelo indica
que la influencia de los puntajes de la dimension estabilidad del clima

organizacional en la motivacion laboral es nula.
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Tabla 8

Andlisis inferencial del modelo de regresion de la dimensidn claridad y coherencia

en la direccion en la motivacion laboral de colaboradores de una empresa

Coeficiente de

Modelo ANOVA correlacion
(Spearman)
F p-valor
Regresion 47.58 .000 .301**

“Correlacion significativa al nivel del .01

En la tabla 8 se observa que el ANOVA tiene un p-valor de .000 menor que .05, por
lo que el modelo encontrado en la figura 8 es adecuado para los datos de la
muestra, es decir la dimension claridad y coherencia en la direccién del clima
organizacional influye significativamente en la motivacién laboral de los
colaboradores de una empresa de atencién al cliente en el distrito de Ate. Ademas,
segun el coeficiente de Spearman (.301) existe una correlacion positiva débil entre

las variables.

31



Figura 8: Diagrama de dispersion de la dimension claridad y coherencia en la

direccién en la motivacién laboral
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Se observa que la nube de puntos tiene una tendencia lineal, cuyo modelo indica
gue la influencia del 13.8% en los puntajes de la motivacion laboral se debe a los
cambios en el puntaje de la dimension claridad y coherencia en la direccion del
clima organizacional, ademas que por cada unidad que cambia la claridad y

coherencia en la direccién, la motivacion laboral aumenta en 1.54 puntos.
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Tabla 9

Andlisis inferencial del modelo de regresion de la dimension valores colectivos en

la motivacion laboral

Coeficiente de

Modelo ANOVA correlaciéon
(Spearman)
F p-valor
Regresion 10.17 .002 .189**

“Correlacion significativa al nivel del .01

En la tabla 9 se observa que el ANOVA tiene un p-valor de .002 menor que 0.05,
por lo que el modelo encontrado en la figura 9 es adecuado para los datos de la
muestra, es decir la dimension de los valores colectivos del clima organizacional
influyen significativamente en la motivacion laboral de los colaboradores de una
empresa de atencion al cliente en el distrito de Ate. Ademas, segun el coeficiente

de Spearman (.189) existe una correlacion positiva muy débil entre las variables.
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Figura 9: Diagrama de dispersion de valores colectivos en la motivacion laboral
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Se observa que la nube de puntos tiene una tendencia lineal, cuyo modelo indica

que la influencia del 3.3% en los puntajes de la motivacion laboral se debe a los

cambios en el puntaje de valores colectivos, ademas que por cada unidad que

cambia los valores colectivos, la motivacion laboral aumenta en 0.66 puntos.
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Tabla 10

Niveles de clima organizacional en los colaboradores de una empresa

Nivel Frecuencia Porcentaje
Malo 0 0
Moderado 274 91.3
Bueno 26 8.7

Total 300 100.0

En la tabla 10, se observa que el 91.3% de los colaboradores encuestados de una
empresa de atencion al cliente del distrito de Ate indican que el clima organizacional
es moderado, luego el 8.7% de ellos manifiestan que es bueno y ninguno indico

gue el clima organizacional es malo.
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Tabla 11

Niveles de motivacién laboral en los colaboradores de una empresa

Nivel Frecuencia Porcentaje
Baja 230 76.7
Moderado 70 23.3
Alta 0 0

Total 300 100.0

En la tabla 11, se observa que el 76.7% de los colaboradores encuestados de una
empresa de atencion al cliente del distrito de Ate presentan motivacién laboral en

el nivel bajo, luego el 23.3% de ellos se ubican en nivel moderado y ninguno tiene

el nivel alto de motivacion laboral.
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V. DISCUSION

El objetivo del estudio fue determinar la influencia del clima organizacional en la
motivacion laboral de colaboradores de una empresa de atencion al cliente del
distrito de Ate, 2023. Los resultados obtenidos revelan que el clima organizacional
tiene una influencia significativa en la motivacién laboral, es decir que a medida que
el clima organizacional mejora la motivacion laboral se incrementa en los
colaboradores. Estos resultados concuerdan con los realizados por Mogrovejo
(2020), Cevallos (2021), Banegas y Cardona, (2017) y Quizhpilemay Chaca (2020),
Porras (2019) ya que refieren que el clima organizacional influye de manera positiva
en la motivacion laboral en los trabajadores de diversas organizaciones. Por otro
lado, estudios realizados por Gutiérrez (2020), Sanchez (2017), Burga y Sanchez
(2020), Zuiiga (2021), Vargas (2019), Salinas (2022), Del Carpio (2018), Chavez
(2018), Cordova (2018), Cruz (2019) y Solis (2018) nos refieren que existe una
relacion positiva entre el clima organizacional y la motivacion laboral; estos estudios
concuerdan con lo encontrado en esta investigacion; es decir, a medida que el clima

organizacional incrementa la motivacion laboral también.

Sin embargo, se evidencian estudios que obtuvieron resultados diferentes, donde
Yantu (2918) encontrdé que no existe influencia entre el clima organizacional y la
motivacion laboral, este hallazgo puede deberse a que el grupo estudiado presenta
caracteristicas diferente a la de este estudio como son colaboradores de entidades
financieras que estdn mas motivados a desarrollar sus propias metas u objetivos
personales, es decir motivados intrinsicamente afectando directamente a los
objetivos de la organizacion ya que no se evidencia motivaciones extrinsecas que
favorezcan a las relaciones interpersonales dentro de la empresa. Por su parte,
Pacheco (2021) afirma que no existe una influencia entre ambas variables, debido
a que ambas han sido identificadas como variables independientes, a pesar que su
disefio fue correlacional causal, presentando una correlacion negativa baja a

diferencia la encontrado en este estudio que fue correlacion positiva.

Guevara (2021) en su investigacion realizada en colaboradores de una UGEL con
las variables pudo observar que dentro de la organizacion que los trabajadores no

demuestran una estabilidad laboral, ya que en sus indicadores de cooperacion y
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responsabilidad del clima organizacional, se encontré que no estan manifestados
ni existe una percepcion laboral en su organizacion por lo cual se llegé a esa

conclusion.

Como primer objetivo especifico se tuvo establecer si las dimensiones del clima
organizacional que influyen en la motivacion laboral; los resultados obtenidos
indican que la dimension relaciones interpersonales no influyen significativamente
en la motivacion laboral; esto difiere con Banegas y Cardona (2017) ya que
mencionan que ambas variables guardan relacion pero que deben ser potenciados
para que el clima pueda mejorar. En relacion a la dimension estilos de direccion
Burga y Sanchez (2020) se evidencia una influencia positiva, es decir que a mayor
nivel de estilos de direccibn mayor nivel de motivacion tendran. y Salinas (2022)
afirma que existe una percepcion positiva de estas dimensiones detalladas en su
investigacion, algunas de estas concluyen un porcentaje optimo lo cual hace
referencia a una percepcion existente de un buen clima organizacional y motivacién

laboral en su organizacion.

En cuanto a la dimension sentido de pertenencia este estudio encontré que existe
una influencia significativa en la motivacion laboral, corroborando la encontrada por
Solis (2018), donde afirma que existe una relacion moderada positiva con esta
dimension. En la misma linea, la dimensién retribucién del clima organizacional en
la motivacion laboral indican que hay influencia entre las variables, estudios
realizados por Cevallo (2021) han demostrado dicha la influencia; asi como, Chavez

(2018) donde refiere que a mayor retribucion mayor sera la motivacién laboral.

Por otro lado, la dimension disponibilidad de recurso del clima organizacional los
resultados fueron que no influyen en la motivacion laboral; esto concuerda con la
encontrada por Porras (2019) refiriendo que no guardan relacion entre ellas y que

no existe una buena administracion de recursos.

En la dimension estabilidad laboral del clima organizacional se encontré que no
influye en la motivacion laboral, esto concuerda con los estudios de Porras (2019)
y Vargas (2021); por su parte, Cruz (2019) difiere de lo encontrado en este estudio

ya que, si hay una relacion positiva entre la dimensiéon y la variable motivacién
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laboral, explicando que cuando existe una relacidn positiva la dimension estabilidad

laboral se incrementa la motivacion laboral también lo hara.

Por su parte, la dimension claridad y coherencia del clima organizacional influye en
la motivacion laboral estos hallazgos concuerdan con lo encontrado por Sanchez
et. al. (2016), refiriendo que a mayor claridad y coherencia del clima organizacional
mayor sera la motivacion laboral en sus colaboradores concluyendo y evidencia

una correlacion positiva entre la dimension y la variable.

En la teoria se sustenta el clima organizacional, estas variables se pueden percibir
por el mismo entorno de los colaboradores dentro de su organizacién, asimismo se
considera que al cumplir ciertas necesidades de los colaboradores, ellos logran
sentirse motivados y que de esta manera se evidencia que manifiestan un equilibrio
entre sus necesidades personales (metas, objetivos, deseos y retos) y la obtencion
de buenos resultados para la empresa. Para Apaza (2018), nos refiere que para
poder motivar a los colaboradores dentro de la organizacién, es necesario poder
identificar los diversos indicadores que presentan los colaboradores acordes a sus
relaciones interpersonales, lo cual les permitan la creacion de un adecuado
ambiente favorable, asimismo esto alude a un incremento favorable del clima
organizacion que tienen con la empresa con el fin de poder mejorar la estabilidad
laboral, crecimiento personal, cumplimiento de metas y objetivos empresariales y
adaptacion a los cambios internos de la empresa. Para Chen (2019) resalta la
importancia de un equilibrio entre el trabajo y la vida personal y que debe ser
reforzado por la autonomia de los empleados y un sistema de reconocimiento y
recompensas publicas. Esto es especialmente importante para crear una cultura 'y

un clima orientados a la innovacion.

El segundo objetivo especifico del estudio esta referido a identificar los niveles del
clima organizacional, siendo los resultados que el 91% de colaboradores se ubican
en nivel moderado; estos hallazgos se acercan a los resultados del estudio de
Zufiga (2021) donde la tendencia es ubicarse en esta variable se encuentra en
niveles regulares a aceptables de un 43%, debido a mdltiples deficiencias como:

regulacion de las labores y los pagos justos a los colaboradores.
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Con lo que respecta al tercer objetivo, este estudio encontré6 que el 76% de
colaboradores se encuentran en un nivel bajo, mientras que el 23.3% de ellos en
un nivel moderado niveles bajo en la motivacion laboral de motivacion laboral. Estos
resultados concuerdan con el estudio realizado por Vargas (2022) en Colombia,
indices bajos en cuanto a motivacion, refiriendo que puede deberse a las jornadas
laborables, las interrelaciones entre los equipos. Asi mismo, pueden indicar que
existe una oportunidad de mejora en cuanto a la motivacion laboral de los

colaboradores de la empresa estudiadas.

Asimismo, en cuanto a la motivacion laboral, se es respaldado por la teoria de
Herzberg, quien propuso en su teoria bifactorial que al poder influir en la creacion
una sana motivacién en cada persona, se podra evidenciar resultados éptimos que
podran aportar de manera positiva dentro de una entidad. Asimismo, se debe tener
un equilibro entre su motivacion intrinseca (intereses personales, condiciones
favorables) que ayudaran tanto en su calidad de vida como profesionalmente y la
motivacion extrinseca (relaciones interpersonales, estabilidad laboral, condiciones
de trabajo) de esta manera la organizacion se ve favorecida en base a los objetivos

y metas planteadas ya e los colaboradores logran satisfacerlas.
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VI. CONCLUSIONES

Primera. - Se comprobo que el clima organizacional influye en la motivacion laboral,
existiendo una correlacion positiva débil entre las variables; es decir a mayor
clima organizacional mayor sera la motivacion laboral en los colaboradores

de una empresa de atencion al cliente del distrito de Ate.

Segunda. - Se encontr6 que las dimensiones estilos de direccion, sentido de
pertenencia, retribucién, claridad y coherencia, y valores colectivos del clima
organizacional influyen significativamente en la motivacion laboral. Sin
embargo, las dimensiones relaciones interpersonales, disponibilidad de
recursos y estabilidad laboral del clima organizacional no influyen en la

motivacion laboral ni se correlacionan entre ellas.

Tercera. - EIl clima organizacional que predomina en los colaboradores de una
empresa de atencion al cliente es el nivel moderado (91.3%), seguido el nivel
bueno (8,7%) y ninguno de ellos se ubican en un nivel bajo. Es decir, que
mas del 90% perciben en la empresa que los colaboradores no logran
apoyarse mutuamente, asimismo cuentan con escaza informacion y equipos
para la realizacion de sus trabajos y que evidencian despidos cuestionables

en la empresa.

Cuarta. —El 76.7% de los colaboradores presentan un nivel bajo de motivacion
laboral y el 23.3% de ellos se ubican en un nivel moderado y ninguno se
ubico en un nivel alto. Es decir, los colaboradores perciben una inestabilidad
laboral, asimismo no logran ser reconocidos por sus logros, insatisfaccion

con sus salarios y ni que sus superiores reconocen sus logros laborales.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera. — A futuro investigadores, tomar en cuenta el tipo y disefio de investigacion
para poder explicar las causas y efectos en las variables estudiadas, ya que

solo este estudio llego metodoldgicamente a determinar una relacién causal.

Segunda. — Se recomienda la utilizacion de otras alternativas de recoleccién de
datos, como la de entrevistas estructuradas (respuestas mas concretas) o
semi estructuras para poder recabar informacion directa y respuestas mas

concretas de los entrevistados o disefios de tipo mixto.

Tercera. — La utilizacion de muestras probabilisticas para generalizar resultados
debido a que este permitira realizar inferencias estadisticas, estimar la
precision de los resultados de la muestra y ampliar la poblacién, en lugar de

limitar solo a una muestra de participantes.

Cuarta. — Por ultimo, se recomienda a la empresa pueda generar una propuesta de
programa, con el fin de generar espacios de mejora en las relaciones
interpersonales, establecer un sistema de reconocimiento y recompensas,
participacion activa de los colaboradores, ofrecer oportunidades de desarrollo

profesional, de manera gradual y evaluandolo el impacto del mismo.
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ANEXOS

Anexo 1
Tabla de operacionalizacién de las variables

_ Definicion Definicion _ _ ) Escala de
Variable _ Dimensiones Indicadores o
conceptual operacional medicion
] Los colaboradores se ayudan entre
Relaciones o )
Bravo, et al. (2018). _ si mismos y tiene contacto con
_ interpersonales )
lo define como un respeto y estima.
conjunto de _ Algunos de los miembros directivos, .
_ _ Estilos de ) o Variable
particularidades Instrumento que di » buscan estimular y participar con sus cualitativa
ireccion .
distintas a otras se mide mediante colaboradores. ordinal
organizaciones y de  un cuestionario Sentido d El personal presenta compromiso y Escala e
entido de . .
Clima esta manera es de 40 items . responsabilidad con lo propuesto con  intervalos tipo
o _ o pertenencia L Likert
organizacional relativamente distribuido en 8 la organizacion
permanente con el dimensiones Dentro de la empresa el personal Nunca
_ . o _ » Casi nunca
tiempo, de esta segun escala de Retribucion cuestiona la remuneracion u algunos A veces
manera afectan al Likert beneficios Casi siempre
) Siempre
comportamiento del Los colaboradores cuentan con
Disponibilidad informacion, equipos y el aporte

individuo

de recursos

necesario para realizar los trabajos

solicitados
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Estabilidad

Dentro de la empresa se ve
evidencia el grado en que los
colaboradores ven a la empresa
como posibilidades de pertenencia y
estima, o simplemente se realizan

despidos cuestionables.

Claridad y

coherencia en

Dentro de la organizacién
encontramos un grado de claridad de
la direccién que se brinda en la

empresa, alineandose a las medidas

la direccién de los programas que son
cuestionables con las politicas de
alta gerencia.
Se evidencia que en la organizacién
el trabajador percibe que en el medio
Valores _ L,
_ interno la cooperacion,
colectivos

responsabilidad y el respeto mutuo

no son los adecuados.
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Es una fuerza
psicolégica, un motor
gue impulsa a los
trabajadores,
conllevan a realizar
una serie de
actividades que se
llevan a cabo con el
. , proposito de
Motivacion
satisfacer
laboral _
necesidades, esta
energia psicologica
permite desarrollar
tareas de diferente
complejidad y en
contextos diversos
(Rivera, Hernandez,
Forgiony, Bonilla y
Rozo, 2018).

Constructo que
se mide
mediante un
cuestionario de
20 items
organizados en
las dimensiones
motivacion
intrinseca y
extrinseca
segun escala de
Likert.

Avance laboral

Motivacion Reconocimiento
intrinseca Responsabilidad
Logro
Motivacion Supervision
. Salario o beneficios
extrinseca

Condiciones de trabajo

Variable
cualitativa

ordinal

Escala e
intervalos tipo
Likert

Nunca
Casi nunca
A veces
Casi siempre

Siempre
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ANEXO 3

Consentimiento informado

fFadua

Clima organizacional en la motivacion|
laboral de colaboradores de una empresa
de atencion al cliente del distrito de Ate -
2023

Estimad(a) participans:
Le invitamos & participar en la investigacién tiulada "Clima erganizacional enla
motivacién labaral de colaboradores de una empresa de atencién al dliente de! distrito de

Ate’ . Estainvestigacion es desarrollada por estudiantes Junior
Barrantes Gruz {Pregrado) de la carrera profesional de Psicolagia, de la Universidad César
Vallejo del Campus Ate, sprobado por la autoridad correspondiente de [a Universidad y con
el permiso de ls instirucién

ha Tormejon y David

Por este metivo, solicitamos su participacion que consiste en llenar estes dos formularics
de manera anénima. Por lo cual, |a informacién que nos brindes serd utilizada

<on fines scadé . Azi mismo, 2 ficar que na recibird
informasién, retribucién o reapuesta par su participasisn

Requisitos:
- Ser mayor de edad

Sitizne lguns duds sdicions|, comactarss con los sutares Junier Achs Terrsjan:

aachot?@ucwvirtual edu pe y David Barrantes Cruz- jbarrantescr21 @ucwvirtus| edu pe
24davidbarrantes@gmail.com Cambiar cusnta =y

G2 Nocompartida

* Indica que la p

CONSENTIMIENTO INFORMADO

i umed decide panticipar an Iz investigasisn == reslizars lo siguisme:

1. Serealizard encuesta donde gerdn | g del

informado y las respusstas de los cusstionzrios

2. Esta encuesta tendra un tiempo aproximade de 60 minutos y se realizara en un cémedo
ylibre de 2 institucién. Las respuestas de los cusstionarios serdn cadificades usands un
numers de idemificacién y, por o tanto serdn sndnimas

Declaro que habiendo leido las indicaciones respectivas de mi participacién -
acepto de forma voluntaria colaborar en la presente investigacién.

O si
O Me

ANEXO 4
Escala de Clima Organizacional

fFadua

Clima organizacional en la motivacion
laboral de colaboradores de una empresa
de atencion al cliente del distrito de Ate -
2023

24davidbarrantes@gmail.com Czmbisr cusnts &

B3 Nocompartido

*Indica que la pi

nta s obligatoria

Clima organizacional en la mativacion laboral de colaboradores de una empresa

de atencion al cliente del distrito de Ate - 2023

A in, s presenta una i nsta de 40 preguntas, la cual busca
medir ¢ clima arganizacional en su empresa.
Conteste absalutamente todas las preguntas evitando hacerlo sl azar.

ESCALA DE CLIMA ORGANIZACIONAL (EDCO) *

Algunas Muy pocas
Siempre  Casisiempre O e Munca
veces veces

Los miembros.

del grupo tienen

en cusnta mis O O O O Q
opiniones

Soy aceprade

por mi grupa de o) o) O O o

wabsjo

Los miembros
del grupo son

disanes o o ) o o

‘conmigo

Wi grupa de

wabgpmehace () 0 O @] O]

‘sentir incomodo

€l grupo de

trabsjo valora 0 (e} (@] @] O

mis aportes

Mi jefe crea una
atmnsfars da - — - —



porlas politicas
de la empresa

Los servicios de

de mi sitio de.

Es dificil tener

58



Demi buen

cosas sales mal

son ripidas en
culpas a otras
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ANEXO 4

Cuestionario de Motivacion laboral

fFaéua

Clima organizacional en la motivacion
laboral de colaboradores de una empresa
de atencion al cliente del distrito de Ate -

2023

24davidbarrantes@gmail.com Cambiar cuenta

E3 Mo compartide

*Indica que |2 prequnta es obligatoris

Clima organizacional en la motivacién laboral de colaboradores de una empresa

de atencidn al cliente del distrito de Ate - 2023

A continuacion, se presenta una serie de preguntas que consia de 20 preguntas. |a cual

busca medir la motivacin laboral en su empresa.
Se |z solicita suamable tonal veracidad al comestar sz
preguntas.

CUESTIGNARIO DE MOTIVACION LABORAL *

Casi

Siempre Aveces  Casinunca

siempre

El trabajo que
realiza le permite

adaquirir nuevos 0 O (@] O

conocimientos y
progresar.

l puesto de
trabajo que

scups. cusnta zon
oresey O @] O O

actividades
desafiantes.

Ha recibido
capacitaciones

paralereslizacién O @] O @]

de sus funciones.

itaciones.
recibidss son

idéneas para la @] o] o] @]

Las

capacitaciones

recibidas son

[N, o o o o
realizacién de sus

funciones.

Sujefe inmediato

reconocesulsbor () O 0] o]

realizada

Considera usted

que los

reconocimientos

&n su institucion

cereslizan de o O o o
manera periédica

parz los

colaboraderes.

Elrabajo que
realizatine un
aho nivel de

responsabilidad.

Considera usted

que le asignan

responsabilidades
exras alcarge o o o o

institucicn,

Considera ustd

que lalabor que

realiza le permite

sloanzar sus o) O o) o)
metss como

persanay

profesional

Usted ha tenido |2
oportunidad de
participar en

proyectas
institucicnales o} O O o]

que le permitan
sleanzar éxitos
profesionales.

Lz institucién le

proporciona

oporunidzdesde () O o] O
crecimiento

profesional.

Seencuentra

satisfecho por el

apoyo que recibe

de parte de su

P o O o o
presentan

problemas en el

Hunea

@]
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Se encuentra

satisfecho por &l

apayo que recibe

departe de su

jefe caanda e o ) o o )
presentan

problemas en el

traba

Usted considera
que sujefetiene

Ia formacidn

téenica /o

srafesonsl o o o o o
necesaria para

realizar su

traba

Usted considera
que el estilo de

liderszgo

sdopazoperss o o o o
jefecael

sdecuado.

Considers que la
remuneracién que

recibe esté de o) O o) o) O
acuerdo al rabsjo

que realiza.

Usted recibe

premios y/o

incentivas por (@] O (@] (@] O
pantzdela

institucin

La institucicn le
proparciona

cportunidades de © O @] @] O

crecimiento
econdmico.

La institucién

cusms con

condiciones de

ssqurided para e} o) e} e} o)
realizar zutrabajo

yeitar

accidentes,

Considera quela
ingtitucién le

proporciona los

recursos y

matersies o o o o o
necesarios para la

ejecucién de su

trabajo.

Tienen |z libertad
de opinar v

wrabajo

Usted considera
que ol estilo de

lidsrazze
e e @] o] @] (o] O
jefesssl
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Anexo 5:
Autorizacion del uso del instrumento

Amancio Josué EGOAVIL DORREGARAY
RUC: 10254565283

AUTORIZACION DE USO DE INSTRUMENTO

Quien suscribe la presente,

Psicélogo Amancio Josué EGOAVIL DORREGARAY, a solicitud de
José David BARRANTES CRUZ, y Junior Alberto Martin ACHA
TORREJON, quienes realizan la investigacién titulada "Clima
organizacional en la motivacién laboral de colaboradores de una
empresa de atencion al cliente, 2023", donde utilizardn el instrumento
coadaptado con Andrés SANCHEZ DAVILA denominado ESCALA DE CLIMA
ORGANIZACIONAL (EDCO), propiedad de ACP-PsychoMetric.

Por lo tanto, se autoriza a las mencionadas personas UTILIZAR el
instrumento sefalado con el compromiso de compartir la data respectiva
que incrementara una base estadistica actualizada de este instrumento.

FIRMO este consentimiento esperando que el instrumento pueda
brindarles un acercamiento psicométrico amigable al problema de
investigacion.

Lima, 21 de Noviembre de 2022.

DNI 25456528

DIRECCION: Pasaje Moquegua 298 San Felipe Comas — Lima
999479321 josuego3@gmail.com



Solicitud de uso del Cuestionario de Motivacion Laboral Fesisides = I 8 B

JOSE DAVID BARRANTES CRUZ <jbarrantescrEucwirtual edu pas 24 ene 2023, 2041 “ H

para zerpa -

Buenas noches Lic. Zerpa Sosa.

Ante todo, me presento, Soy Jose David Sarrantes Cruz, estudianis de la carrera de psicologia de la Universidad Privads César Wallgjo-

Perd, actualmente con mi comparfiers Junior Alberto Martin Acha Torrején nos encontramaos realizande mi proyecto de investigacidn titulada "Clima organizacional en la motivacion laboral de colaboradores de una empresa de atencidn al clisnte del distrito de Ate, 2023,
en el cual le solicitamos que nos pueda brindar |3 autorizaron de su Cuestionario de Motivacién Laboral, de su propia adaptacidn del misme instrumento de Faredes {2018) con el fin de trabajar nuesiro proyecto de investigacién y utilizarlo para fines educativos y para
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del instrumento

7

izacion

Autor

sacar 2l grado de licenciatura.
Espers atentaments sU respuests.
Szludos cordiales.

ANDRES ALEJANDRO ZERPA S0OS8A <azerpasll@ucvirtual edupe=

Buenas noches estimado Junior Acha
En primer lugar me disculpo por el envio tardio del presente correo.
Yo, ZERPA S0O5A, ANDRES ALEJANDRO autorizo a los alumnos JUNIOR ALBERTO

MARTIN ACHA TORREJON, con DNI 71237218, v JOSE DAVID BARRANTES CRUZ,

con DNI 71023201, a la utilizacidn del cuestionario de motivacidn
Izboral del cuzl s adaptd 2l contexis organizacional para que puadan
uszario para fines académicos y de investigacidn para |2 obtencidn del
titulo de licenciados en Psicologia titulado: Clima organizacional en

Iz motivacion |aboral de colaboradores de unz empresa de atencion al
cliente del distrito de Ate, 2023.

Me despido de ustedes, sin antes desearles mucha suerte.
Saludos cordiales.

El mar, 24 ene 2023 a las 20:41. JUNIOR ALEERTO MARTIN ACHA TORREJON

{<aachatoT@ucvvirtual. edu.pe>) eseribio:

_MAJ Responder u_ _m r* Reenviar U_

24 ene 2023, 21:05

o«



Anexo 7
Base de datos
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Anexo 9

Tabla 12

Prueba de normalidad de las puntuaciones de las variables

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl p-valor
Clima organizacional 161 300 .000
Motivacion laboral .149 300 .000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

En la tabla 12 se observa que la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov de
ambas variables en cuanto al p-valor son menores que .05 por que las puntuaciones
no tienden a una distribucién normal, por lo que utilizé el coeficiente de Spearman
para analizar la correlacién entre ellas.
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Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, LOPEZ RIVERA ELIZABETH ROCIO, docente de la FACULTAD DE CIENCIAS DE
LA SALUD de la escuela profesional de PSICOLOGIA de la UNIVERSIDAD CESAR
VALLEJO SAC - LIMA ATE, asesor de Tesis titulada: "CLIMA ORGANIZACIONAL EN LA
MOTIVACION LABORAL DE COLABORADORES DE UNA EMPRESA DE ATENCION
AL CLIENTE DEL DISTRITO DE ATE - 2023", cuyos autores son ACHA TORREJON
JUNIOR ALBERTO MARTIN, BARRANTES CRUZ JOSE DAVID, constato que la
investigacion tiene un indice de similitud de 28.00%, verificable en el reporte de
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constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para
el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.
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