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Resumen 

La presente investigación tuvo como objetivo determinar la influencia del clima 

organizacional en la motivación laboral de colaboradores de una empresa de 

atención al cliente del distrito de ate, 2023. De tipo básico y diseño correlacional 

causal; el muestreo fue no probabilístico, la muestra estuvo representada por 300 

colaboradores. Se utilizó la escala de clima organizacional (EDCO) adaptado al 

Perú por Egoávil (2019) y el cuestionario de motivación laboral adaptado por 

Paredes (2019), utilizados a través de Google Forms. Se utilizó la técnica 

estadística de regresión lineal simple y la descriptiva e inferencial. Teniendo como 

resultado la influencia del 11% en los puntajes de la motivación laboral debido a 

cambios en los puntajes de clima organizacional; la dimensión de estilos de 

dirección, sentido de pertenencia, retribución, claridad y coherencia y valores 

colectivos del clima organizacional influyen en la motivación laboral. Sin embargo, 

la dimensión de relaciones interpersonales, disponibilidad de recursos y estabilidad 

laboral del clima organizacional no influyen en la motivación 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 motivación laboral. 

Concluyendo que el clima organizacional influye significativamente en la motivación 

laboral. 

Palabras clave: Clima organizacional, motivación laboral, colaboradores, atención 

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 Egoávil (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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I. INTRODUCCIÓN 

  

El clima organizacional es todo aquello que se encuentra dentro de una 

empresa, está ligado en cómo los colaboradores lograron percibir o recepcionar las 

distintas situaciones que suceden, como por ejemplo la adaptación 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 (Peña, 2018). 

 

En cuanto a la motivación, dentro de una organización se caracteriza por un 

desarrollo que estimula, guía, 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, según Borja (2021) menciona que el clima 

organizacional influye en la motivación se los colaboradores de las distintas 

organizaciones, por lo tanto, nos quiere decir que mientras la motivación dentro de 

las organizaciones sea alta, el clima genera satisfacción, actitud, interés y 

colaboración. 

 

Dicho lo anterior, en un estudio internacional realizado en Colombia se encontró 

que en tiempos de crisis crear ambientes de trabajo positivos es fundamental, así 

como las relaciones amicales están directamente relacionadas con las variables 

(Rivera y Hernandez, 2018).  Sin embargo, en un estudio ejecutado en la ciudad de 

Guayaquil, menciona que el clima organizacional no destaca en la motivación 

laboral, debido a las distintas dimensiones las cuales son: energía, dirección y 

constancia (López 2019). 

 

Con respecto en el Perú, más del 60% de los colaboradores de una empresa 

manifestaron factores negativos en relación al clima organizacional, percibiendo 
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que el liderazgo, crecimiento profesional y personal, la identidad con la 

organización, 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 motivación 

(Carcamo, 2021). En ese sentido Bravo (2020) en la ciudad de Tarapoto realizó un 

estudio donde evidenció una realidad problemática en la cual los colaboradores 

manifiestan que existe falta de información que este no se da regularmente dentro 

de la organización, además de la ausencia de la productividad y la toma de diversas 

decisiones sin ser consultadas.  

 

Continuamente, en una investigación realizada en Lima donde presenta incidencias 

en el clima organizacional por lo que los colaboradores perciben una motivación 

baja en las áreas administrativas debido a los incentivos económicos bajos, mala 

administración del personal, relaciones interpersonales inadecuadas y estabilidad 

de vida relacionados con las variables antes mencionadas (Cordova, 2022).  

 

La problemática encontrada en la empresa de nuestro informe de investigación 

tiene un balance inadecuado dado que el área mantiene un trato de forma directa 

con los clientes, en distintas ocasiones llaman con diferentes quejas, malestares o 

dudas en perjudican directamente a la motivación laboral y en el que se asocia a 

un clima organizacional no favorable.  

 

Por ello, en este contexto se formula el problema general: ¿Cómo influye el clima 

organizacional en la motivación laboral de colaboradores de una empresa de 

atención al cliente del distrito de Ate, 2023?. 

 

El presente trabajo se justifica a nivel teórico porque busca argumentar la 

importancia de la investigación con diversos autores y diseños correlacionales 

causales. Por último, a nivel social: este aportará un antecedente a los distintos 

estudios que existen de las variables, permite contribuir con el fácil acceso de 

información y la importancia adecuada de ambas variables para las empresas.  
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Por ende, este estudio tiene como objetivo general: Determinar la influencia del 

clima organizacional en la motivación laboral de colaboradores de una empresa de 

atención al cliente del distrito de Ate, 2023. Y como objetivos específicos: a) 

Establecer si las dimensiones del clima organizacional influyen en la motivación 

laboral de colaboradores de una empresa de atención al cliente del distrito de Ate, 

2023.; b) identificar los niveles del clima organizacional en los colaboradores de una 

empresa de atención al cliente del distrito de Ate, 2023; c) Describir los niveles de 

la motivación laboral en los colaboradores de una empresa de atención al cliente 

del distrito de Ate, 2023.  

 

Por ello, la hipótesis general es: el clima organizacional influye en la motivación 

laboral en los colaboradores de una empresa de atención al cliente del distrito de 

Ate, 2023. 
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II.  MARCO TEÓRICO 

 

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 

motivación laboral en los trabajadores en diversas organizaciones. 

 

Asimismo, en un estudio realizado en Veracruz (Sanchéz, et al. 2016). Nos 

menciona que hay una relación positiva entre las variables clima organizacional y 

motivación laboral , es decir esta investigación menciona que las variables tienen 

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

 

Según Porras (2019) quien realizó una casuística sobre influencia del clima 

organizacional en la motivación del profesional de enfermería donde dicho 

resultado determinó la existencia de una influencia favorable del clima 

organizacional sobre la motivación del personal. 

 

En diversos estudios a nivel nacional (Guitiérrez, 2020; Burga y Sanchez, 2020; 

Zuñiga, 2021; Vargas, 2019; Salinas , 2022; Del Carpio, 2018) corroboran que 

existe una relación positiva entre el Clima organizacional y la Motivación laboral; 

expresa que a mayor clima organizacional mayor será la motivación laboral en 

colaboradores en distintas organizaciones. 

 

No obstante, Yantu (2018) nos indica que las variables no guardan relación, quiere 

decir que al analizar los resultados, los empleados están motivados 

intrínsecamente por sus propios deseos.  

 

De igual manera, Guevara (2021) realizó un estudio sobre clima organizacional y 

motivación laboral de los trabajadores de la dirección regional de trabajo y 

promoción del empleo en Cusco, las conclusiones fueron que no existe una 

correlación entre estas variables, debido a que no muestran características como 

el no demostrar sentir estabilidad laboral dentro de la organización.  
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En diversos estudios a nivel local (Chavez, 2018; Cordova, 2018; Cruz, 2019; Solis, 

2018) encontraron una relación positiva entre el clima organizacional y la 

motivación laboral. Esto denota que cuanto mejor sea el clima organizacional, más 

motivados estarán 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 (González y Morales, 2020).  

 

Silva et al., (2018) refiere en relación al clima organizacional que se debe tener en 

cuenta a las personas y al entorno físico donde se realiza el trabajo diario, lo que 

afectará directamente al desempeño laboral y por lo tanto, la productividad de una 

organización. Es así que, Moloche (2020) define al clima organizacional como el 

entorno percibido entre los trabajadores de una organización y está 

significativamente correlacionado hacia el nivel de motivación de los colaboradores 

de la organización. En ese sentido, para Palma (2004 en Burga y Sánchez, 2020) 

el clima organizacional viene a ser la visión que posee el empleado de su ambiente 

de trabajo y se basa en aspectos relacionados con él, tales como oportunidades de 

autorrealización personal, participación en una determinada tarea, gestión 

aceptable e información relacionada con el trabajo en colaboración con otros 

compañeros que facilitan el cumplimiento de sus actividades.  

 

Marrero et al., (2019) refiere que el clima organizacional se convierte en uno de los 

factores más significativos para alcanzar un nivel alto de productividad y 

satisfacción con los recursos de la organización; por lo tanto, se debe lograr el 

compromiso mutuo entre el empleado y empleador, ya que de ellos depende el 

éxito colectivo de la organización. Por otro lado, nos dice que la estrategia de 

mejora del clima organizacional está relacionada con el buen desarrollo de los 

miembros del equipo y el hecho de que se encuentren en condiciones óptimas de 

trabajo este  incide en el comportamiento predeterminado de estas personas. 
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Por su parte, Maja & Tjaša (2021) refieren que el clima organizacional se constituye 

por la manera en cómo los colaboradores de una empresa perciben su medio 

ambiente de una forma actitudinal, basada en valores.  

 

La teoría 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 organización 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 

que influyen sobre su conducta y su percepción. De los cuales están 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 organización; la 

responsabilidad que viene a ser la percepción 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 desafíos 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 organización; los estándares de 

desempeño que hace referencias hacía las metas propuestas por la empresa ya 

sean individuales o colectivas enfatizando a un trabajo bien realizado; el conflicto 

del cómo los jefes y colaboradores prestan atención 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 

organización compartiendo sus objetivos e ideas personales (Acosta y Venegas, 

2010) 
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Las variables del clima organizacional según Toro y Sanín (2013) son: variable 

relaciones interpersonales, que están referido que los colaboradores se ayudan 

entre sí y tienen contacto con respeto y estima entre ellos; la variable estilos de 

dirección, referido a el apoyo reciproco de los colaboradores con respeto y estima; 

variable estilos de dirección, 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 organización; variable retribución, alusivo a que dentro de la 

empresa el personal cuestiona la remuneración u algunos beneficios; variable 

disponibilidad de recursos, en donde los colaboradores cuentan con información, 

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 dirección, mencionado a que dentro de la organización encontramos un grado e 

claridad de la dirección que se brinda en la empresa, alineándose a las medidas de 

los programas que son cuestionables con las políticas de alta gerencia y variable 

valores colectivos, donde  se evidencia que en la organización el trabajador percibe 

que en el medio interno la cooperación, 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 trabajarán de manera más eficiente si conocen sus funciones y 

responsabilidades esperadas. Por lo tanto, es imperativo aclarar los roles y 

trayectorias profesionales de los empleados ya que mostrará a los empleados qué 

hitos deben alcanzar, la capacitación que recibirán 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 común. La cultura de las organizaciones es utilizar 

los "beneficios" o sistemas para compensar la carga de trabajo. Estos beneficios 

pueden influir positivamente en la atmósfera de la organización. Esto se ve 

reforzado por la autonomía de los empleados, la flexibilidad horaria, la licencia por 
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maternidad, la formación y los cumpleaños. Por último, la creación de un sistema 

de reconocimiento y recompensas: es un paso simple para mejorar el clima en su 

organización. Las empresas deben tener un sistema que recompense a los 

empleados cuando excedan las expectativas laborales, ayuden a otros o 

contribuyan con nuevas ideas o procesos. 

 

Por otro lado, Miranda (2019) refiere que la motivación laboral tiene un impacto 

significativo en el desempeño de los colaboradores y en él puede aumentar la 

responsabilidad con la empresa. Sin embargo, todo el mundo tiene una motivación 

intrínseca para decidirse a conseguir un trabajo.  

 

Gareth y George (2019), nos define que la motivación es como una fuerza 

psicológica que direcciona la conducta de una persona, así como el nivel de 

persistencia y esfuerzo ante sus distintas problemáticas.  

 

Para Peña y Villón (2018) la motivación laboral se entiende como un resultado de 

una relación entre el individuo y el estímulo que es realizado por la empresa, con el 

propósito de poder imaginar y elegir estímulos que puedan impulsarlo o premiar al 

colaborador por alcanzar su objetivo. Un aspecto más importante y fundamental de 

la motivación laboral para un clima organizacional adecuado es el reconocimiento 

efectivo de compensaciones e incentivos para la investigación complementaria del 

trabajo y desempeño de cada empleado en el área de la salud. Esto significa 

compromiso y aportación de experiencia y conocimientos en el desempeño de sus 

funciones. Los usuarios pueden incluso ser tratados como sus propios clientes. 

Esto significa que se requiere buena gente y una amplia formación como gestores 

de servicios para certificar que se puedan satisfacer las necesidades de los 

usuarios (Flórez, 2020). 

 

Por otra parte, Wietrak et al., (2021) Se refiere a un modelo lógico que logra explicar 

por qué un factor motivacional logra orientar hacia un determinado resultado que 

se relaciona en el ámbito laboral. Asimismo detalla por qué un factor guía a los 

colaboradores a realizar acciones para realizar trabajos. 
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La teoría sobre la motivación para este estudio tomará la de Herzberg (1954) la 

misma que se centra en la teoría bifactorial, es decir: la motivación del centro de 

atención (intrínseca) y la higiene (extrínseca). Higiene: este se centra en su entorno 

como condiciones necesarias, porque su presencia no genera motivación, sino que 

provoca insatisfacción. Motivación: busca una relación con su tarea que resuelva el 

problema, produce una población motivada para cumplirlas, pero  su ausencia si lo 

hace.  

Según el método de Herzberg, existen diversos factores en la empresa que generan 

motivación laboral; de esta manera, cuando el gerente de RR.HH. elimina la 

situación insatisfactoria, crea algo de paz, pero no motivación, es decir. tranquiliza 

al trabajador, pero no lo motiva, así como los aspectos higiénicos, destaca la 

remuneración, la calidad de la supervisión, las condiciones materiales de trabajo, 

las relaciones con compañeros y superiores, la seguridad en el trabajo. Esto puede 

evitar la baja motivación 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 motivación intrínseca es la motivación que 

los individuos activan voluntariamente, es decir, la motivación que se produce 

cuando los individuos realizan determinadas acciones en beneficio propio, 

Asimismo la motivación extrínseca es un tipo de motivación que se activa en un 

individuo por factores externos (otros individuos o el entorno), como recompensas 

o castigos e impulsa al individuo a realizar determinada acción por el hecho de 

recibir algo a cambio. 

 

Las dimensiones de la motivación son: motivación intrínseca que esta referida a 

una motivación que posee un individuo para poder realizar una actividad que surge 

de su interés personal. Este tipo de motivación se da dentro del individuo sin que 

factores externos influyan en la decisión de realizar dicha actividad. En relación al 

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



10 
 

piensa en sus intereses. Entonces esta motivación proviene de la persona misma, 

mientras que los aspectos intrínsecos como la autodeterminación, indagación, 

pruebas y el mismo esfuerzo se unen para dirigir sus acciones hacia un 

determinado propósito (Álvarez y Rojas 2020). Y la motivación extrínseca que esta 

referida a una motivación 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 motivación 

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).  
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III. METODOLOGÍA       

3.1. Tipo y diseño de investigación  

  

La investigación es de tipo básico, ya que va dirigido a la búsqueda de nuevos 

conocimientos sin un objetivo práctico, específico e inmediato. Busca principios 

científicos y regularidades en la que se puede organizar una teoría 

científica. Esto también se llama investigación científica básica (Sanchez et al., 

2021). 

 

Además, de diseño no experimental porque no se adulteró variable alguna. Así 

mismo, de corte transversal, porque este modelo solo recopila datos en un 

momento dado y solo una vez para esta investigación (Arias y Covinos, 2021). 

Por otro lado, este estudio es de un diseño relacional causal, porque presenta una 

variable independiente y que muestra un efecto sobre la variable dependiente 

(Sanchez et al., 2018) 

 

3.2. Variables y operacionalización 

 

Variable: Clima organizacional 

 

Definición 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. 

 

Definición operacional: Para evaluarlo se empleó la Escala de Clima Organizacional 

(EDCO) (Anexo 1), el cual cuenta con 40 ítems distribuido en 8 dimensiones; 

relaciones interpersonales; estilos de dirección; sentido de pertenencia; retribución; 

disponibilidad de recursos; estabilidad; claridad y coherencia en la dirección 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 sí mismos y tiene contacto con 

respeto y estima; algunos de los miembros directivos, buscan estimular y participar 
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con sus colaboradores; el personal presenta compromiso y responsabilidad con lo 

propuesto con la organización; dentro de la empresa el personal cuestiona la 

remuneración u algunos beneficios; los colaboradores poseen con información, 

equipos de trabajo y la participación 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 organización encontramos un grado de 

claridad de la dirección que se brinda en la empresa, alineándose a las medidas de 

los programas que son cuestionables con las políticas de alta gerencia y Se 

evidencia que en la organización el trabajador percibe el medio interno, la 

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

 

Escala de medición: 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: Motivación laboral  

Definición 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.  

 

Definición operacional: Para esta variable se empleó el Cuestionario de Motivación 

Laboral (Anexo 2), en el que consta con 20 ítems distribuido por 2 dimensiones; 

motivación intrínseca y motivación extrínseca, 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 supervisión; salario o beneficios; 

condiciones de trabajo. 

 

Escala de medición: 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. Población, muestra, muestreo y unidad de análisis 

 

La población estuvo constituida por 1000 colaboradores de una empresa del distrito 

de Ate; siendo un grupo con características similares como edad, sexo, raza 

condición laboral entre otros (Moreno, 2018). 

 

Se tomó los criterios de inclusión y exclusión, las mismas que fueron: pertenecer al 

área de atención al cliente y que deseen colaborar en el estudio. Y como criterio de 

exclusión: encontrarse indispuestos al momento de la evaluación, pertenecer a 

otras áreas y personas con habilidades diferentes.  

 

La muestra estuvo conformada por 300 colaboradores fue no probabilística por 

conveniencia, ya que este tipo de muestra es accesible a evaluar y cumplen con 

diversas particularidades de interés hasta lograr el número deseado para la muestra 

(Hernández y Carpio, 2019). 

 

La unidad de análisis fue cada colaborador del área de atención al cliente. 

 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos  

 

La técnica utilizada fue la encuesta, la misma que esta referido a un método de 

recolección sistemática de datos a través de respuestas a preguntas formuladas a 

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

 

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

EDCO y el Cuestionario de Motivación 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 Bogotá, cuyo objetivo principal es el identificar el 

nivel sobre la percepción que los colaboradores que tienen en su organización. Su 
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tipo de aplicación se da de manera individual y que consta de 40 ítems y se 

desarrolla con un tiempo de 40 minutos. 

 

Los autores de la escala EDCO, realización una validez de criterio, contenido y de 

constructo, además realizaron también la validez aplicando la prueba a 30 personas 

logrando así un Alfa de Cronbach de 0,8539 el cual, indica un grado alto de 

confiabilidad establecido. 

 

Esta prueba está adaptada al contexto peruano realizado por Egoávil D. (2019), 

respetando el objetivo original y sus características. La cual se tomará para este 

estudio. Se realizó un estudio piloto con 138 sujetos para la realización de la 

adaptación 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 válido 

para la población peruana según George y Mallery (2003) menciona que este tiene 

un nivel alto  de confiablidad, según los parámetros establecidos para este tipo de 

instrumentos. 

 

Para medir la motivación laboral se empleó el Cuestionario de Motivación laboral 

desarrollado por Paredes (2019), la cual tiene una procedencia en Perú y su 

objetivo principal medir la motivación del personal administrativo de las instituciones 

educativas. Su forma de aplicación se da de manera colectiva e individual y que 

consta de 20 ítems y se desarrolla con un tiempo aproximado de 15 minutos.   

En cuanto a la consigna de aplicación, este fue oportuno a los evaluados a poder 

alegar los 20 ítems que conforman el instrumento, el cual permitió diferentes 

opciones de respuesta: Siempre, Casi siempre, Algunas veces, Muy pocas veces, 

Nunca. 

 

Para este estudio se utilizó la prueba adaptada en un contexto organizacional por 

Zerpa (2019) la cual mide el nivel de motivación laboral desde la percepción de los 

trabajadores de una organización. Se realizó un estudio piloto con 65 unidades 

muestrales para poder realizar la adaptación al contexto organizacional, lo cual 

mostró una confiabilidad por consistencia interna de Alpha de Cronbach de 0.800. 

Por ello, según George y Mallery (2003) mencionan que el resultado obtenido posee 



15 
 

un nivel alto de confiabilidad según las medidas que se establecieron para este tipo 

de instrumento. 

 

3.5. Procedimientos 

 

Se solicito a los autores, a través de un correo electrónico la autorización para los 

instrumentos. Una vez aprobado el uso de los instrumentos se preparó el formulario 

virtual, realizando pruebas para corroborar fallas u problemas con el llenado de ello. 

Asimismo, se realizó las coordinaciones con los responsables de la organización 

para las autorizaciones correspondientes y así poder aplicar el instrumento a los 

colaboradores. Al realizar el procedimiento de aplicación de la encuesta, los 

colaboradores decidieron si aceptar el consentimiento informado y continuar con la 

encuesta. Una vez se obtuvo los datos, se elaboró una base de datos en Excel para 

nuestra investigación, descartando las encuestas que no cumplen con los 

parámetros de selección para poder ejecutar un correcto análisis. 

 

3.6. Método de análisis de datos 

 

Una vez recolectada la información se agregó en una hoja de cálculo de Excel, para 

someterlo a los análisis necesarios para realizar los objetivos planteados, esto 

análisis se desarrollaron principalmente en el programa estadístico SPSS 26.  

Se utilizó la prueba estadística de Kolmogórov-Smirnov, donde se determinó que 

los resultados obtenidos en la prueba de normalidad correspondían a una 

distribución no normal de los datos. 

Además, se empleó el uso de la estadística descriptiva, técnica el cual hace detalle 

de manera cuantitativa de datos y tablas obtenidas de los resultados recolectados 

en los análisis no paramétricos y la estadística inferencial, que se detalla en realizar 

conclusiones generales en base a los resultados obtenidos sobre nuestra 

población. 

Asimismo, se optó por utilizar el modelo estadístico de regresión lineal, el cual 

según Venero (2016), este es un procedimiento estadístico que comprueba el grado 

de dependencia de variables o la relación de variables, una independiente 

(explicativa = X1) y otra dependiente (respuesta = Y1).  
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Asimismo, Moreno (2008) refiere que al realizar la regresión lineal simple, el 

estadístico de ANOVA (Análisis de Varianza) es aplicada con la regresión, el cual 

este informa en si existe una relación significativa que hay entre las variables. 

Además, se realizó la prueba del coeficiente de correlación de Spearman lo cual 

pretende examinar la intensidad de asociación de las variables.  

 

 

3.7. Aspectos éticos 

 

En este informe de investigación, los aspectos éticos que fueron considerados 

según el código de ética de la Universidad Cesar Vallejo (2020) fueron: la 

autonomía, no maleficencia, y justicia, viéndose aplicado desde el primer paso para 

esta investigación. En cuanto al principio de autonomía, los colaboradores que 

participaron en el estudio tuvieron la misma oportunidad de tomar decisiones en la 

participación del estudio, en el principio de no maleficencia, se resguardó la 

integridad física y psicológica de los colaboradores de la pesquisa y por último el 

principio de justicia, en el cual el trato fue equitativo y justo para todo colaborador y 

realizar un mejor desarrollo de investigación.  
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IV. RESULTADOS 

Tabla 1  

Análisis inferencial del modelo de regresión del clima organizacional en la 

motivación laboral 

 

En la tabla 1, se observa que el análisis 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 motivación laboral se debe a los cambios 

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

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

motivación laboral. 

  

Modelo ANOVA  
Coeficiente de 

correlación 
(Spearman) 

 F p-valor  

Regresión 36.69 .000 .371** 

“Correlación significativa al nivel del .01 
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Figura 1: Diagrama de dispersión de la influencia del clima organizacional en la 

motivación laboral 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

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 motivación laboral se 

debe a los cambios en el puntaje del clima organizacional, además que por cada 

unidad que cambia el clima organizacional, la motivación laboral aumenta en 0.33 

puntos. 
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Tabla 2  

Análisis inferencial del modelo de regresión de la dimensión relaciones 

interpersonales en la motivación laboral 

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 dimensión relaciones interpersonales del clima organizacional 

no influye significativamente en la motivación laboral de los colaboradores de una 

empresa de atención al cliente en el distrito de Ate. Además, según el coeficiente 

de Spearman (.227) existe una correlación positiva muy débil entre las variables. 

 

  

Modelo ANOVA  
Coeficiente de 

correlación 
(Spearman) 

 F p-valor  

Regresión 3.16 .076 .227** 

“Correlación significativa al nivel del .01 
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Figura 2: Diagrama de dispersión de la dimensión relaciones interpersonales en la 

motivación laboral 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

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

que la influencia del 1.1% en los puntajes de la motivación laboral se debe a los 

cambios en el puntaje de la dimensión relaciones interpersonales del clima 

organizacional, además que por cada unidad que cambia las relaciones 

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

Análisis inferencial del modelo de regresión de la dimensión de estilos de dirección 

en la motivación laboral 

 
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 dimensión estilos de dirección del clima organizacional influyen 

significativamente en la motivación laboral de los colaboradores de una empresa 

de atención al cliente en el distrito de Ate. Además, según el coeficiente de 

Spearman (.186) existe una correlación positiva muy débil entre las variables. 

  

Modelo ANOVA  
Coeficiente de 

correlación 
(Spearman) 

 F p-valor  

Regresión 19.77 .000 .186** 

“Correlación significativa al nivel del .01 
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Figura 3: Diagrama de dispersión de la dimensión estilos de dirección en la 

motivación laboral  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

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 motivación laboral se debe a los 

cambios en el puntaje de la dimensión estilos de dirección del clima organizacional, 

además que por cada unidad que cambia los estilos de dirección, la motivación 

laboral aumenta en 1.46 puntos. 
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Tabla 4  

Análisis inferencial del modelo de regresión de la dimensión sentido de pertenencia 

en la motivación laboral 

 
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 dimensión sentido de pertinencia del clima organizacional 

influye significativamente en la motivación laboral de los colaboradores de una 

empresa de atención al cliente en el distrito de Ate. Además, según el coeficiente 

de Spearman (.275) existe una correlación positiva débil entre las variables. 

  

Modelo ANOVA  
Coeficiente de 

correlación 
(Spearman) 

 F p-valor  

Regresión 24.97 .000 .275** 

“Correlación significativa al nivel del .01 
 



24 
 

Figura 4: Diagrama de dispersión de la dimensión sentido de pertinencia en la 

motivación laboral 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

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 motivación laboral se debe a los 

cambios en el puntaje de la dimensión sentido de pertinencia de clima 

organizacional, además que por cada unidad que cambia el sentido de pertinencia, 

la motivación laboral aumenta en 1.22 puntos. 
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Tabla 5  

Análisis inferencial del modelo de la dimensión regresión de retribución en la 

motivación laboral 

 
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 dimensión retribución del clima organizacional influye 

significativamente en la motivación laboral de los colaboradores de una empresa 

de atención al cliente en el distrito de Ate. Además, según el coeficiente de 

Spearman (.263) existe una correlación positiva débil entre las variables. 

 
 

  

Modelo ANOVA  
Coeficiente de 

correlación 
(Spearman) 

 F p-valor  

Regresión 22.65 .000 .263** 

“Correlación significativa al nivel del .01 
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Figura 5: Dispersión de diagrama de la dimensión retribución en la motivación 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

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 motivación laboral se debe a los 

cambios en el puntaje de la dimensión retribución del clima organizacional, además 

que por cada unidad que cambia la retribución, la motivación laboral aumenta en 

1.37 puntos. 

 

 

 

  



27 
 

Tabla 6  

Análisis inferencial del modelo de regresión de la dimensión disponibilidad de 

recursos en la motivación laboral 

 
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 dimensión disponibilidad de recursos del clima organizacional 

no influye significativamente en la motivación laboral de los colaboradores de una 

empresa de atención al cliente en el distrito de Ate. Además, según el coeficiente 

de Spearman (.002) se establece que no existe una correlación entre las variables. 

 

  

Modelo ANOVA  
Coeficiente de 

correlación 
(Spearman) 

 F p-valor  

Regresión 2.28 .132 .002 
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Figura 6: Diagrama de dispersión de la dimensión estabilidad laboral en la 

motivación laboral 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

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 motivación laboral se 

debe a los cambios en el puntaje de la dimensión disponibilidad de recursos del 

clima organizacional, además que por cada unidad que cambia la disponibilidad de 

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

Análisis de regresión de estabilidad laboral en la motivación laboral de 

colaboradores de una empresa 

 

 

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 dimensión estabilidad del clima organizacional no influye 

significativamente en la motivación laboral de los colaboradores de una empresa 

de atención al cliente en el distrito de Ate. Además, según el coeficiente de 

Spearman (.048) se evidencia que no existe una correlación entre las variables. 

  

Modelo ANOVA  
Coeficiente de 

correlación 
(Spearman) 

 F p-valor  

Regresión .041 .840 .048 
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Figura 7: Diagrama de dispersión de la dimensión estabilidad laboral en la 

motivación laboral 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

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

que la influencia de los puntajes de la dimensión estabilidad del clima 

organizacional en la motivación laboral es nula. 
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Tabla 8  

Análisis inferencial del modelo de regresión de la dimensión claridad y coherencia 

en la dirección en la motivación laboral de colaboradores de una empresa 

 

 
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 dimensión claridad y coherencia en la dirección del clima 

organizacional influye significativamente en la motivación laboral de los 

colaboradores de una empresa de atención al cliente en el distrito de Ate. Además, 

según el coeficiente de Spearman (.301) existe una correlación positiva débil entre 

las variables. 

 

  

Modelo ANOVA  
Coeficiente de 

correlación 
(Spearman) 

 F p-valor  

Regresión 47.58 .000 .301** 

“Correlación significativa al nivel del .01 
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Figura 8: Diagrama de dispersión de la dimensión claridad y coherencia en la 

dirección en la motivación laboral 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

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

que la influencia del 13.8% en los puntajes de la motivación laboral se debe a los 

cambios en el puntaje de la dimensión claridad y coherencia en la dirección del 

clima organizacional, además que por cada unidad que cambia la claridad y 

coherencia en la dirección, la motivación laboral aumenta en 1.54 puntos. 
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Tabla 9  

Análisis inferencial del modelo de regresión de la dimensión valores colectivos en 

la motivación laboral 

 

 
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 dimensión de los valores colectivos del clima organizacional 

influyen significativamente en la motivación laboral de los colaboradores de una 

empresa de atención al cliente en el distrito de Ate. Además, según el coeficiente 

de Spearman (.189) existe una correlación positiva muy débil entre las variables. 

 

  

Modelo ANOVA  
Coeficiente de 

correlación 
(Spearman) 

 F p-valor  

Regresión 10.17 .002 .189** 

“Correlación significativa al nivel del .01 
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Figura 9: Diagrama de dispersión de valores colectivos en la motivación laboral  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

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 motivación laboral se debe a los 

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

cambia los valores colectivos, la motivación 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 atención 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 indicó 

que el clima organizacional es malo. 
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Tabla 11  

Niveles de motivación 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 atención al cliente del distrito de Ate presentan motivación laboral en 

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

el nivel alto de motivación laboral. 
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V. DISCUSIÓN  

El objetivo del estudio fue determinar la influencia del clima organizacional en la 

motivación laboral de colaboradores de una empresa de atención al cliente del 

distrito de Ate, 2023. Los resultados obtenidos revelan que el clima organizacional 

tiene una influencia significativa en la motivación laboral, es decir que a medida que 

el clima organizacional mejora la motivación laboral se incrementa en los 

colaboradores. Estos resultados concuerdan con los realizados por Mogrovejo 

(2020), Cevallos (2021), Banegas y Cardona, (2017) y Quizhpilema y Chaca (2020), 

Porras (2019) ya que refieren que el clima organizacional influye de manera positiva 

en la motivación laboral en los trabajadores de diversas organizaciones. Por otro 

lado, estudios realizados por Gutiérrez (2020), Sánchez (2017), Burga y Sanchez 

(2020), Zuñiga (2021), Vargas (2019), Salinas (2022), Del Carpio (2018), Chavez 

(2018), Cordova (2018), Cruz (2019) y Solis (2018) nos refieren que existe una 

relación positiva entre el clima organizacional y la motivación laboral; estos estudios 

concuerdan con lo encontrado en esta investigación; es decir, a medida que el clima 

organizacional incrementa la motivación laboral también. 

Sin embargo, se evidencian estudios que obtuvieron resultados diferentes, donde  

Yantu (2918) encontró que no existe influencia entre el clima organizacional y la 

motivación laboral, este hallazgo puede deberse a que el grupo estudiado presenta 

características diferente a la de este estudio como son colaboradores de entidades 

financieras que están más motivados a desarrollar sus propias metas u objetivos 

personales, es decir motivados intrínsicamente afectando directamente a los 

objetivos de la organización ya que no se evidencia motivaciones extrínsecas 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 

diseño fue correlacional causal, presentando una correlación negativa baja a 

diferencia la encontrado en este estudio que fue correlación positiva. 

Guevara (2021) en su investigación realizada en colaboradores de una UGEL con 

las variables pudo observar que dentro de la organización que los trabajadores no 

demuestran una estabilidad laboral, ya que en sus indicadores de cooperación y 
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responsabilidad del clima organizacional, se encontró que no están manifestados 

ni existe una percepción laboral en su organización por lo cual se llegó a esa 

conclusión.  

Como primer objetivo especifico se tuvo establecer si las dimensiones del clima 

organizacional que influyen en la motivación laboral; los resultados obtenidos 

indican que la dimensión relaciones interpersonales no influyen significativamente 

en la motivación laboral; esto difiere con Banegas y Cardona (2017) ya que 

mencionan que ambas variables guardan relación pero que deben ser potenciados 

para que el clima pueda mejorar. En relación a la dimensión estilos de dirección 

Burga y Sanchez (2020) se evidencia una influencia positiva, es decir que a mayor 

nivel de estilos de dirección mayor nivel de motivación tendrán. y Salinas (2022) 

afirma que existe una percepción positiva de estas dimensiones detalladas en su 

investigación, algunas de estas concluyen un porcentaje optimo lo cual hace 

referencia a una percepción existente de un buen clima organizacional y motivación 

laboral en su organización. 

En cuanto a la dimensión sentido de pertenencia este estudio encontró que existe 

una influencia significativa en la motivación laboral, corroborando la encontrada por 

Solis (2018), donde afirma que existe una relación moderada positiva con esta 

dimensión. En la misma línea, la dimensión retribución del clima organizacional en 

la motivación laboral indican que hay influencia entre las variables, estudios 

realizados por Cevallo (2021) han demostrado dicha la influencia; así como, Chavez 

(2018) donde refiere que a mayor retribución mayor será la motivación laboral. 

Por otro lado, la dimensión disponibilidad de recurso del clima organizacional los 

resultados fueron que no influyen en la motivación laboral; esto concuerda con la 

encontrada por Porras (2019) refiriendo que no guardan relación entre ellas y que 

no existe una buena administración de recursos. 

En la dimensión estabilidad laboral del clima organizacional se encontró que no 

influye en la motivación 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 relación positiva entre la dimensión y la variable motivación 
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laboral, explicando que cuando existe una relación positiva la dimensión estabilidad 

laboral se incrementa la motivación laboral también lo hará. 

Por su parte, la dimensión claridad y coherencia del clima organizacional influye en 

la motivación laboral estos hallazgos concuerdan con lo encontrado por Sanchez 

et. al. (2016), refiriendo que a mayor claridad y coherencia del clima organizacional 

mayor será la motivación laboral en sus colaboradores concluyendo y evidencia 

una correlación positiva entre la dimensión 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 organización, 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 obtención 

de buenos resultados para la empresa. Para Apaza (2018), nos refiere que para 

poder motivar a los colaboradores dentro de la organización, es necesario poder 

identificar los diversos indicadores que presentan los colaboradores acordes a sus 

relaciones interpersonales, lo cual les permitan la creación de un adecuado 

ambiente favorable, asimismo esto alude a un incremento favorable del clima 

organización que tienen con la empresa con el fin de poder mejorar la estabilidad 

laboral, crecimiento personal, cumplimiento de metas y objetivos empresariales y 

adaptación 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 autonomía de los empleados y un sistema de reconocimiento y 

recompensas públicas. Esto es especialmente importante para crear una cultura y 

un clima orientados a la innovación. 

El segundo objetivo específico 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 

Zuñiga (2021) donde la tendencia es ubicarse en esta variable se encuentra en 

niveles regulares a aceptables de un 43%, debido a múltiples deficiencias como: 

regulación de las labores y los pagos justos a los colaboradores.  



40 
 

Con lo que respecta al tercer objetivo, este estudio encontró 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 motivación laboral de motivación laboral. Estos 

resultados concuerdan con el estudio realizado por Vargas (2022) en Colombia, 

índices bajos en cuanto a motivación, refiriendo que puede deberse a las jornadas 

laborables, las interrelaciones entre los equipos. Así mismo, pueden indicar que 

existe una oportunidad de mejora en cuanto a la motivación laboral de los 

colaboradores de la empresa estudiadas. 

 

Asimismo, en cuanto a la motivación laboral, se es respaldado por la teoria de 

Herzberg, quien propuso en su teoria bifactorial que al poder influir en la creación 

una sana motivación en cada persona, se podrá evidenciar resultados óptimos que 

podrán aportar de manera positiva dentro de una entidad. Asimismo, se debe tener 

un equilibro entre su motivación intrínseca (intereses personales, condiciones 

favorables) que ayudaran tanto en su calidad de vida como profesionalmente y la 

motivación extrínseca (relaciones interpersonales, estabilidad laboral, condiciones 

de trabajo) de esta manera la organización 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 comprobó que el clima organizacional influye en la motivación laboral, 

existiendo una correlación positiva débil entre las variables; es decir a mayor 

clima organizacional mayor será la motivación laboral en los colaboradores 

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

 

Segunda. - Se encontró que las dimensiones estilos de dirección, sentido de 

pertenencia, retribución, claridad y coherencia, y valores colectivos del clima 

organizacional influyen significativamente en la motivación laboral. Sin 

embargo, las dimensiones relaciones interpersonales, disponibilidad de 

recursos y estabilidad laboral del clima organizacional no influyen en la 

motivación laboral ni se correlacionan entre ellas. 

 

Tercera. -  El clima organizacional que predomina en los colaboradores de una 

empresa de atención 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 

más del 90% perciben en la empresa que los colaboradores no logran 

apoyarse mutuamente, asimismo cuentan con escaza información y equipos 

para la realización de sus trabajos y que evidencian despidos cuestionables 

en la empresa. 

 

Cuarta. –El 76.7% de los colaboradores presentan un nivel bajo de motivación 

laboral y el 23.3% de ellos se ubican en un nivel moderado y ninguno se 

ubicó en un nivel alto. Es decir, los colaboradores perciben una inestabilidad 

laboral, asimismo no logran ser reconocidos por sus logros, insatisfacción 

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

 

Primera. – A futuro investigadores, tomar en cuenta el tipo y diseño de investigación 

para poder explicar las causas y efectos en las variables estudiadas, ya que 

solo este estudio llego metodológicamente a determinar una relación causal.  

 

Segunda. – Se recomienda la utilización de otras alternativas de recolección de 

datos, como la de entrevistas estructuradas (respuestas más concretas) o 

semi estructuras para poder recabar información directa y respuestas más 

concretas de los entrevistados o diseños de tipo mixto. 

 

Tercera. – La utilización de muestras probabilísticas para generalizar resultados 

debido a que este permitirá realizar inferencias estadísticas, estimar la 

precisión de los resultados de la muestra y ampliar la población, en lugar de 

limitar solo a una muestra de participantes. 

 

Cuarta. – Por último, 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, 

participación activa de los colaboradores, ofrecer oportunidades de desarrollo 

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

Anexo 1 

Tabla de operacionalización de las variables 

 

Variable 
Definición 

conceptual 

Definición 

operacional 
Dimensiones Indicadores 

Escala de 

medición 

Clima 

organizacional 

Bravo, et al. (2018). 

lo define como un 

conjunto de 

particularidades 

distintas a otras 

organizaciones y de 

esta manera es 

relativamente 

permanente con el 

tiempo, de esta 

manera afectan al 

comportamiento del 

individuo 

 

Instrumento que 

se mide mediante 

un cuestionario 

de 40 ítems 

distribuido en 8 

dimensiones 

según escala de 

Likert 

Relaciones 

interpersonales 

Los colaboradores se ayudan entre 

sí mismos y tiene contacto con 

respeto y estima. 

Variable 
cualitativa 

ordinal 
 

Escala e 
intervalos tipo 

Likert 
 

Nunca 
Casi nunca 

A veces 
Casi siempre 

Siempre 

Estilos de 

dirección 

Algunos de los miembros directivos, 

buscan estimular y participar con sus 

colaboradores. 

Sentido de 

pertenencia 

El personal presenta compromiso y 

responsabilidad con lo propuesto con 

la organización 

Retribución 

Dentro de la empresa el personal 

cuestiona la remuneración u algunos 

beneficios 

Disponibilidad 

de recursos 

Los colaboradores cuentan con 

información, equipos y el aporte 

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 

la dirección 

Dentro de la organización 

encontramos un grado de claridad de 

la dirección que se brinda en la 

empresa, alineándose a las medidas 

de los programas que son 

cuestionables con las políticas de 

alta gerencia. 

Valores 

colectivos 

Se evidencia que en la organización 

el trabajador percibe que en el medio 

interno la cooperación, 

responsabilidad y el respeto mutuo 

no son los adecuados. 
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Motivación 

laboral 

Es una fuerza 

psicológica, un motor 

que impulsa a los 

trabajadores, 

conllevan a realizar 

una serie de 

actividades que se 

llevan a cabo con el 

propósito de 

satisfacer 

necesidades, esta 

energía psicológica 

permite desarrollar 

tareas de diferente 

complejidad y en 

contextos diversos 

(Rivera, Hernández, 

Forgiony, Bonilla y 

Rozo, 2018). 

Constructo que 

se mide 

mediante un 

cuestionario de 

20 ítems 

organizados en 

las dimensiones 

motivación 

intrínseca y 

extrínseca 

según escala de 

Likert. 

Motivación 

intrínseca 

Avance laboral 

Reconocimiento 

Responsabilidad 

Logro 
Variable 

cualitativa 

ordinal 

 

Escala e 

intervalos tipo 

Likert 

 

Nunca 

Casi nunca 

A veces 

Casi siempre 

Siempre 

Motivación 

extrínseca 

Supervisión 

Salario o beneficios 

Condiciones de trabajo 
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ANEXO 3  

Consentimiento informado 

 

ANEXO 4 

Escala de Clima Organizacional 
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ANEXO 4  

Cuestionario de Motivación laboral 
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Anexo 5:  

Autorización del uso del instrumento 
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Anexo 6:  

Autorización del instrumento 
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Anexo 7 

Base de datos 
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Anexo 8 

Reporte del turnitin 
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Anexo 9 

Tabla 12 

Prueba de normalidad de las puntuaciones de las variables 
 

 
Kolmogorov-Smirnova 

Estadístico gl p-valor 

Clima organizacional .161 300 .000 

Motivación laboral .149 300 .000 

a. Corrección de significación 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 distribución normal, por lo que utilizó el coeficiente de Spearman 

para analizar la correlación entre ellas. 
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