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Presentacién

En cumplimiento a las normas del reglamento de elaboracion y sustentacion de
tesis de la Universidad “Cesar Vallejo” se pone a vuestra consideracion la
investigacion titulada “Comportamiento organizacional y la productividad en el Area
de Operaciones de la Caja Metropolitana de Lima, 2017” con el propésito de

obtener el Titulo Profesional de Licenciado en Administracion.

El objetivo de la investigacion es identificar la relacion que existe entre el
comportamiento organizacional y la productividad de los trabajadores en el Area de
Operaciones de la Caja Metropolitana de Lima en el afio 2017.La misma que consta
de los siguientes capitulos:

En el Capitulo I, se ha considerado la introduccion de la investigacion. En el
Capitulo I, se registra el método. En el capitulo lll, se considera los resultados a
partir del procesamiento de la informacion recogida. En el capitulolV se considera
la discusion de los resultados.

En el Capitulo V, VI, VIl y VII: Se presentan las Conclusiones,
Recomendaciones, se presentan las Referencias bibliogréficas que sirvieron como
base para el desarrollo de la presente investigaciéon y los Anexos utilizados,

respectivamente.

Mireya Ana Méndez Rojas
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Resumen

El presente trabajo de investigacion titulado“Comportamiento organizacional y la
productividad en el Area de Operaciones de la Caja Metropolitana de Lima, 2016,
tuvo como objetivo general identificar la relacion que existe entre el comportamiento
organizacional y la productividad de los trabajadores en el Area de Operaciones de
la Caja Metropolitana de Lima en el afio 2017. Para el comportamiento
organizacional se tomo a los autores Robbins y Jugde con sus parametros insumos,
procesos Yy resultados; mientras la productividad se tomo al autor Garcia con sus
factores capital, factor gente y factor tecnologia.

El tipo de la investigacion es descriptivo correlacional aplicativo, con disefio no
experimental y de corte transversal. La poblacion estd compuesta por 27 personas,
por ser una poblacion pequefa se utilizara la totalidad de la poblacion, por lo tanto
es una muestra censal. Y se realizara el muestreo probabilistico. El instrumento
utilizado para la recolecciéon de datos fue la encuesta en escala tipo Likert, la misma
que fue validada por el juicio de expertos. Se manejé el programa SPSS 23 donde
se realizo el Alfa de Cronbach para la confiabilidad.

La investigacion luego del analisis de los datos concluyd que el Comportamiento
Organizacional tiene una relacion significativa con la productividad de los
trabajadores en el Area de Operaciones de la Caja Metropolitana de Lima en el afio
2017.

Palabras clave: Comportamiento organizacional, productividad, procesos,

insumos, resultados.

Xi



Abstract

The present research work entitled "Organizational Behavior and Productivity in the
Operations Area of the Metropolitan Caja de Lima, 2016", had as general objective
to identify the relationship that exists between the organizational behavior and the
productivity of the workers in the Area of Operations of the Metropolitan Caja de
Lima in 2017. For the organizational behavior, the authors Robbins and Jugde were
taken with their input parameters, processes and results; While productivity was
taken to the author Garcia with its factors capital, people factor and technology
factor.

The type of research is descriptive correlational application, with non-experimental
design and cross-sectional design. The population is composed of 27 people,
because a small population will be used the entire population, therefore it is a census
sample. And probabilistic sampling will be performed. The instrument used for data
collection was the Likert type scale survey, which was validated by expert judgment.
I managed the SPSS 23 program where the Cronbach Alpha was performed for
reliability.

The investigation after the analysis of the data concluded that the Organizational
Behavior has a significant relation with the productivity of the workers in the Area of

Operations of the Metropolitan Caja de Lima in the year 2017.

Key words: Organizational behavior, productivity, processes, inputs, results.
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INTROCUCCION:

1.1. Realidad problemética

El estudio contempla la investigacion del comportamiento organizacional y la
productividad en el Area de Operaciones de la Caja Metropolitana de Lima, hablar de
comportamiento organizacional es hablar del estudio de los individuos y los grupos
dentro del contexto de cada la organizacion asi como el estudio de los procesos y las
practicas interna que influyen en la efectividad de las personas, los equipos y las
organizaciones, cuando se habla de efectividad se hace referencia a la eficacia y
eficiencia que son las dos medidas de la productividad, cuando se habla de eficacia
se habla de la consecucion de las metas y eficiencia a la proporcion entre el logro de

resultados y los insumos.

Chester Barnard en 1938 propuso la teoria de los sistemas cooperativos,
Douglas McGregor en 1960 describe dos formas de pensamiento en los directivos a
las que denomind Teoria X y Teoria Y, en 1960 Rensis Likert incorporo los sistemas
de administracion, Chris Argyris en 1979 con su conflicto entre el individuo y la
organizacion y Herbert Simon en 1988 con su teoria del comportamiento
administrativo, son los principales exponentes de la teoria del comportamiento,
considera la administracion como un proceso relativo y variables. En la actualidad el
estudio del comportamiento organizacional se ha dado en disciplinas como psicologia

organizacional o industrial.

Es féacil identificar los origenes de conceptos concretos del comportamiento
organizacional en la filosofia griega o en escritores del siglo XIX. Pero, la investigacion
del comportamiento organizacional, en contraposicién con la formulacion de teorias
filoséficas, no comenzo6 sino hasta la segunda década del siglo XX. Las formas de
analizar la historia del comportamiento organizacional zona través de los modelos de
la perspectiva humana, la perspectiva de los grandes pensadores y la perspectiva
basada en el tiempo; el primero presentando diferentes pensamientos en lo que se
trata de las relaciones del ser humano en el trabajo; se enfocan en diferentes aspectos
como la motivacion, su racionalidad o pensamiento y también sus necesidades entre

otras.
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El segundo a través de los grandes pensadores nos podemos dar cuenta de lo
gue se pensaba en la antigiiedad y por ello también en que campos se desarrollaron
y la tercera perspectiva basada en el tiempo; este tipo de perspectiva intenta descifrar
la forma de pensar en el pasado a través de los acontecimientos que permitieron un
cambio en el pensamiento o forma de actuar de los seres humanos generalmente en
grandes acontecimientos econdémicos 0 politicos como las guerras mundiales, la

inflacion que hacen cambiar la forma de pensar de los seres humanos.

La importancia del comportamiento organizacional radica en que remite a los
distintos tipos de relaciones que se establecen en una organizacion; por otro lado,
colabora a comprender las relaciones de los empleados entre si, asimismo ayuda a
entender la influencia que el entorno ejerce sobre la empresa, analiza la estructura de
la organizacion puesto que los empleados tienen que estar coordinados
estructuralmente para laborar en equipo y también, analiza el factor tecnolégico que

forma parte de la organizacion.

En 1766 Quesnay menciona la palabra productividad por primera vez,
posteriormente en 1883 Littré relaciona la administracion con la facultad de producir;
en 1905 Early menciond la relacion entre la produccion y los medios empleados para
lograrla; Davis en 1955 proporcion6 los cambios en los productos obtenidos por
recursos gastados; Fabricant en 1964 menciond que siempre existe una razén entre
la produccion y los insumos mientras que Siegel en 1976 establecié que no solo existe
una razon sino una familia de razones sobre la produccion y los insumos, finalmente
en 1979 Sumanth manifesté que la productividad total es la razén de produccion

tangible entre insumos tangibles.

La productividad era usada hace muchos afios solo por los economistas para
definir a la relacion entre la produccion y los insumos utilizados en dicha produccion;
por ello cuando mas se producia usando menos insumos la productividad aumentaba,
pero se dejaba de lado la calidad del producto. Ultimamente la palabra productividad
esta siendo utilizada por politicos de manera inadecuada en sus discursos, ya que no
significa producir mas sino producir mejor dicho de otra manera utilizar de mejor
manera los recursos disponibles como el humano, materiales, energia, tiempo, entre

otros.
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Actualmente la productividad tiene una relacion directa con la calidad y se mide
en el ambito de la organizacion, lo cual tiene un interés general para todos, con el
mejor uso de los recursos disponibles para obtener un producto o servicio de calidad,
la productividad aumenta, generando mayores utilidades, empleo y bienestar para
todos. La importancia de la productividad radica en que es la solucion empresarial
con mas relevancia para obtener ganancias y crecimiento, es el resultados de las
acciones que se deben llevar a término para conseguir los objetivos de la empresa y
un buen ambiente laboral, teniendo en cuenta la relacion entre los recursos que se

invierten para alcanzar los objetivos y los resultados de los mismos.

La empresa sujeta de estudio es la Caja Metropolitana De Lima, empresa que
ofrece servicios bancarios, su visibn es: Ser reconocidos como una institucion
financiera exitosa en el ambito nacional que apoya a todos los segmentos
econdémicos, mientras que su mision es: Contribuir a la amplitud y la profundizacion
financiera con productos y servicios de calidad, sostenibles y adecuados a las
necesidades. La Caja Metropolitana se cred bajo la denominacién social de Caja
Municipal de Crédito Popular de Lima, por Ley N° 10769 del 20 de enero de 1947 y
fue reglamentada mediante Acuerdo de Concejo N° 0062 de 1971, de propiedad de
la Municipalidad Metropolitana de Lima, con autonomia econémica y financiera, e
inicié sus operaciones el 8 de setiembre de 1949. La Caja Metropolitana es una
empresa de operaciones multiples definida en el articulo 282° de la Ley General como
una empresa especializada en otorgar créditos pignoraticios al publico en general,
encontrandose también facultada para realizar operaciones activas y pasivas con los
concejos provinciales y distritales y con las empresas municipales dependientes de
los primeros, asi como para brindar servicios bancarios a dichos concejos y

empresas.

La Caja Metropolitana tiene por finalidad fomentar el ahorro, desarrollar el
crédito de consumo en las modalidades de préstamos pignoraticios y personales,
concediendo adicionalmente créditos a la micro y pequefia empresa e hipotecarios
para financiacion de vivienda. Adicionalmente, puede realizar las siguientes
operaciones: Captar ahorros del publico, Operar con moneda extranjera, Efectuar

cobros, pagos y transferencias de fondos, Emitir giros contra sus propias oficinas y/o
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bancos corresponsales, Actuar como fiduciarios en fideicomisos, Efectuar préstamos

en general, con o sin garantia especifica y Emitir Cartas Fianzas.

En la Caja Metropolitana de Lima se observo que la productividad de los
empleados ha decrecido en los ultimos meses, esto se puede deber a los problemas
observados en el comportamiento organizacional en vista que el efecto que tienen los
individuos, grupos y la estructura sobre el comportamiento son negativos; esto se
refleja en los insumos como la personalidad, la estructura del grupo y la cultura
organizacional que afectan negativamente a los procesos; los procesos a través de
las acciones gque los empleados, los grupos y la organizacion que no realizan
eficientemente para obtener resultados 6ptimos y finalmente los resultados a través
del mal desempefio de la tarea y la insatisfaccion del empleado.

Los insumos para el comportamiento organizacional se ven afectados por la
diversidad de personalidades y actitudes de los empleados, los valores que cada
empleado tiene y que aporta en la institucién, los roles grupales como la dirigencia
gue promueve el conflicto entre la gerencia y el personal, la responsabilidades del
grupo no asumidas por los funcionarios, la falta de claridad en la estructura
organizativa y en la escasa cultura organizacional que existe en la Caja Metropolitana

de Lima.

Los procesos del comportamiento también tienen serias deficiencias que
afectan las emociones y estados de &nimo, la motivacién y la percepcion de los
empleados, estos problemas presentados en los procesos complica la toma de
decisiones para dar soluciones a problemas presentados en el area de operaciones
de la Caja Metropolitana de Lima, la falta de comunicacién debido a que la informacion
existente dentro de la Caja es considerada como clasificada y jamas es comunicada,
la falta de lideres, los cambios de poder y politicas cada vez que se cambia de alcalde,
los problemas de conflictos y negociacion que frecuentemente ocurre por los malos
manejos de los funcionarios, no contar con un area de recursos humanos eficiente
afecta a la administracion del talento humano y por altimo, las practicas de cambio

poco implementadas en la Caja Metropolitana de Lima.
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Con relacion a los resultados el comportamiento organizacional también se ve
afectado ya que no contar con procesos claramente definidos afecta en las actitudes
y el estrés de los empleados, en el desempefio de sus actividades, en el
comportamiento con los clientes, en el comportamiento con sus familiares, en la
cohesion con sus comparieros de trabajo, en la productividad ofreciendo servicios de
calidad, en el funcionamiento grupal para el logro de los objetivos del area de
operaciones de la Caja Metropolitana de Lima y en la supervivencia de los
trabajadores dentro de la institucion afectando la rotacion del personal.

La productividad de los colaboradores del Area de Operaciones de la Caja
Metropolitana de Lima se mide a través de tres factores: capital, gente y tecnologia;
en cuanto al factor capital este se mide en funcion a las instalaciones las cuales no
permiten atender al flujo de usuarios diarios, el personal no trabaja comodamente y
esto repercute en su productividad, no se modernizan y adecuan para el servicio
desde mucho tiempo y el ambiente donde se ofrece el servicio no es ideal para la
cantidad de clientes que se recibe a diario. Por otro lado los medios de comunicacion
son tan complejos que el colaborador no lo conoce, estos medios no permiten que el
personal y los clientes tengan una comunicacion fluida y oportuna y no hay una
preocupacion verdadera por la jefatura para invertir en la mejora de los medios de
comunicacion; finalmente los Utiles de oficina no se abastecen oportunamente por lo
gue merma su productividad, este atraso se debe muchas veces porque el personal
no cumple con entregar los requerimientos de Gtiles oportunamente y por la falta de
empatia y colaboracién que existe entre el personal porque ante la falta de utiles de

un colaborador otro no se lo proporciona.

El factor gente se mide a través del conocimiento del personal, en razon a este
elemento la empresa no se preocupa de que su personal tenga los conocimientos
necesarios, tampoco se promueve el desarrollo profesional del personal porque no
otorga permisos a los que actualmente estudia, en los ascensos no se califica el grado
de instruccion, a esto se suma cierto egoismo o falta de empatia del personal porque
no comparte sus conocimientos mas solidos y la jefatura no se involucra en la
consistencia del colaborador para que pueda cumplir con las metas de su area; la
experiencia no es considerada en la contratacion del personal, incluso no se tomé en

cuenta en la designacion del jefe del area, no se reconoce con cursos de
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especializacion al personal con mas experiencia, la falta de trabajo en equipo se hace
notoria porque los colaboradores de menos afos laborales no se juntan con los
colaboradores con experiencia, la productividad que se ha logrado en menor medida
no es producto de la amplia experiencia de los colaboradores sino por el empuje y
ganas que pone el personal nuevo que quiere aprender. Las habilidades existentes
del personal no colabora en la productividad del area de operaciones, el trabajo a
presion es constante que no permite explotar las habilidades de los colaboradores y
finalmente el jefe del area no trasmite sus habilidades al resto del personal a su cargo.

Por el lado del factor tecnologia los servicio de informacién no son los
adecuados partiendo de que el jefe del area no informa los cambios de los procesos,
no se cuenta con los equipos necesarios, el personal no es capacitado en el manejo
de los equipos y no se cuenta con el acceso respectivo para informarse
oportunamente de la produccién de las agencias; los productores de biblioteca
tampoco marchan adecuadamente debido a que no se cuenta con una base de datos
de clientes actualizada, tampoco se cuenta con un ambiente disponible para el
contacto con reportes o archivos y no se cuenta con informacion actualizada y veraz
de los clientes. Con relacién a los programas el area no cuenta con uno destinado a
la atencion, los que se utilizan no permiten mejorar o ser mas eficientes en sus
actividades, no se modernizan, no existe un plan de contingencias y tampoco existen
reuniones para establecer estrategias para mejorar la productividad; cuando se
actualizan los paquetes de software el personal jamas es capacitado, estos no
colaboran en agilizar la atencion muchas veces se cuelgan o cae perjudicando el
tiempo de atencién, no permite ubicar oportunamente a los clientes morosos, tampoco
al buen pagador y la demora en la instalacion es significativa. Finalmente los equipos
de cémputo no colaboran en el desarrollo eficiente de las actividades del colaborador,
tampoco la compra de los equipos se realiza a empresa de calidad reconocida y en
la operatividad de los equipos no refleja la productividad.
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1.2. Antecedentes

Para el desarrollo de la presente investigacion se han revisado una serie de tesis con
las variables Comportamiento Organizacional y Productividad desde diferentes

enfoques, por lo que se puede hacer mencion a las siguientes.

1.2.1. Nacionales

Vasquez M. (2013) expuso en su tesis "Factores de la motivacién que influyen en el
comportamiento organizacional del equipo de salud del Centro Quirdrgico —
H.R.D.L.M. Chiclayo, 2011”; tesis sustentada y aprobada para el grado de Magister
en Enfermeria de la Universidad Catélica Santo Toribio de Mogrovejo. La tesis tuvo
como objetivo “identificar los factores intrinsecos y extrinsecos de la motivacion que
influyen en el comportamiento organizacional de dicho equipo, asi como determinar
su influencia y establecer la correlacion de los mismos”. La metodologia del estudio
fue de tipo cuantitativo, con disefio correlacional, la poblacion estuvo constituida por
42 trabajadores que laboraron en el Centro Quirlrgico, se selecciond la muestra a
través del muestreo no probabilistico por conveniencia, por lo que la autora tomo a
toda la poblacion como muestra toda la poblacién, se utilizd un instrumento con 50
preguntas de tipo Likert, con respuestas de 1 a 5 donde 1) muy en desacuerdo, 2) en
desacuerdo, 3) indiferentes, 4) de acuerdo y 5) muy de acuerdo.

El estudio concluy6 que la motivacién al personal influye en el comportamiento de la
empresa, por esta razén la falta de reconocimiento perjudica el desempefio del
trabajador, esta falta de reconocimiento se muestra en la carencia de toma de
decisiones, cartas de felicitaciones, becas de capacitacion, etc, esto repercute en las
emociones y estados de animo del trabajador y no cumpla con su trabajo

eficientemente causando perjuicios a la empresa.

El estudio de Vasquez es relevante porgue menciona que la motivacién influyen
en el comportamiento laboral, asimismo propone que se deben realizar
frecuentemente reconocimientos al trabajador que cumple con su trabajo
eficientemente y asi generar que cumplan con un trabajo eficiente por el bienestar de

la empresa.
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Quesada t. (2014) sefal6 en su tesis “El liderazgo transaccional y el
comportamiento organizacional en las instituciones educativas publicas “Ramon
Castilla” y “Tupac Amaru” del distrito de Comas, de la Unidad de Gestion Educativa
Local N° 04, provincia y departamento de Lima, afio 2012”, tesis para optar el grado
académico de magister en Educacion con mencion en Gestion de la Educacion de la
Universidad Nacional Mayor de San Marcos. Tuvo como objetivo general determinar
la relacion que existe entre el liderazgo transaccional y el comportamiento
organizacional en las instituciones educativas publicas “Ramén Castilla” y “Tupac
Amaru” del distrito de Comas, UGEL N° 04, ano 2012. Metodolégicamente la
investigacion fue de tipo cuantitativa, de corte transversal y correlacional, su disefio
correlacional la poblacién estuvo conformada por 106 entre docentes y directivos de
las instituciones educativas, la muestra estuvo conformada por la totalidad de la
poblacién, es decir, 106 docentes y directivos, la técnica de recoleccion fue la
encuesta, cuyo instrumento fue el cuestionario.

La investigacion concluyé que el liderazgo transaccional se relaciona
significativamente con el comportamiento organizacional en las instituciones
educativas, lo cual significa que el comportamiento organizacional que se da
mayoritariamente tiene que ver con el liderazgo transaccional que los directivos

asumen regularmente en dichas instituciones educativas.

El estudio es significativo porque presentdé que el comportamiento
organizacional y el liderazgo transaccional se relacional significativamente para la
mejora de dichas instituciones educativas.

Dominguez y Sanchez (2014) sefialaron en su tesis “Relacién entre la rotacion
de personal y la productividad y rentabilidad de la empresa Cotton Textil S.A.A. —
Planta Trujillo 2013”, tesis para obtener el titulo profesional de licenciado en
administracion de la Universidad Privada Antenor Orrego de Trujillo. Propuso como
objetivo general establecer la relacion entre la rotacion de personal y la productividad
y rentabilidad de la empresa Cotton Textil S.A.A. — Planta Trujillo. Dentro del marco
metodolégico la investigacion fue de disefio correlacional, la poblacion y la muestra
estuvo conformada por 255 trabajadores, la técnica de recoleccion de datos fue la
encuesta mientras que el instrumento fue el cuestionario.

En base a los resultados concluy6 que la productividad se vio afectada porque

el personal no estaba satisfecho con su sueldo de acuerdo a sus conocimientos,
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experiencia y habilidades, mientras que los factores que afectan a la productividad de
los empleados son calidad y mejora continua estas variables guardan una relacion

inversamente proporcional con la productividad.

Es importante el estudio porque para mejorar la productividad se debe evaluar
mensualmente al personal, asi como implementar un programa de retencion del

talento y ser remunerados segun su conocimiento, experiencias y habilidades.

1.2.2. Internacionales

Ramos C. (2013) sefial6 en “Comportamiento organizacional en las delegaciones
departamentales del Ministerio de Ambiente y Recursos Naturales Region
Noroccidente”, tesis para optar el titulo profesional en Administracién de Empresas
de la Universidad Rafael Landivar de Quetzaltenango. Tuvo como objetivo general
determinar el comportamiento organizacional en las delegaciones departamentales
del Ministerio de Ambiente y Recursos Naturales region Noroccidente del pais. En el
marco metodolégico la poblacién y muestra estuvo conformada por los delegados
regionales y departamentales que en total eran 61 personas (53 colaboradores y 8
delegados departamentales y regionales; la técnica de recoleccion de datos fue la
encuesta con un instrumento de 18 preguntas.

La investigacion concluyo que el comportamiento organizacional en la delegaciones
departamentales del Ministerio de Ambiente y Recursos Naturales region
Noroccidente no es satisfactorio, por lo cual no se logran en su totalidad los objetivos
propuestos. Los colaboradores desconocen el concepto de comportamiento
organizacional, el comportamiento individual y grupal no es el adecuado, debido a
diferentes factores tales como: cultura, valores, costumbres, falta de trabajo en

equipo, personalidad y compafierismo.

La dinamica del estudio antes presentada radica en que las Delegaciones
Departamentales del Ministerio de Ambiente y Recursos Naturales en la region
Noroccidente carecen de un manual de valores institucionales, para su aplicacion; y

asi poder lograr en su totalidad los objetivos propuestos.
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Gonzalez S. (2011) sefialo en su investigacion titulada “Promocion del
conocimiento de la L.O.P.N.A y comportamiento organizacional en educacion basica
primaria”; trabajo de grado para optar al titulo de Magister Scentiarum en Gerencia
Educativa de la Universidad Rafael Urdaneta de Maracaibo. Tuvo como objetivo
general determinar la relacién entre promocion del conocimiento de la L.O.P.N.A. y
comportamiento organizacional en educacion béasica primaria en el Municipio
Maracaibo del estado Zulia. EI marco metodologico la investigacion fue de tipo
descriptiva de campo y correlacional, el disefio de la investigacion fue no experimental
y de corte transversal, la poblacion y la muestra estuvo conformada por 6 directivos y
47 docentes de las escuelas, el muestreo fue de tipo censal, la técnica de recoleccion
de datos fue la encuesta con su cuestionario como instrumento.

La investigacion concluy6é que siempre se explican éstas en cuanto al cambio
de paradigma, adaptando a las politicas de cambio y comunicacion, lo cual implica
gue son importantes para que las empresas lleven a cabo todos los objetivos

planteados.

La valoracion de la tesis presentada es la importancia que tienen algunos

factores para que las empresas lleven a cabo y cumplan con sus objetivos planteados.

Fuentes S. (2012) sefial6 en “Satisfaccion laboral y su influencia en la
productividad”. Estudio realizado en la delegacion de recursos humanos del
organismo judicial en la ciudad de Quetzaltenango”; tesis para obtener el titulo de
Psicologia Industrial / Organizacional de la Universidad Rafael Landivar de
Quetzaltenango. Consigno como objetivo general establecer la influencia que tiene la
satisfaccion laboral en la productividad del recurso humano. Dentro del marco
metodoldgico el disefio fue descriptivo, la poblacién y la muestra estuvo conformada
por 20 trabajadores de la Delegacion de Recursos Humanos del Organismo Judicial,
la técnica y el instrumento de recoleccion de datos fue la encuesta y el cuestionario
respectivamente.

El antecedente concluy6 que no existe influencia entre la satisfaccion laboral y
productividad, asimismo los empleados son productivos y se sienten satisfechos,
debido a que el entorno de su trabajo es agradable y la institucion brinda el material
y la infraestructura adecuada para llevar a cabo sus funciones de la mejor manera,

asi mismo proporciona los beneficios correspondientes a todos sus empleados.
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La investigacion es importante porque propone mediciones de satisfaccion
laboral, habilidades, conocimiento periddicamente para mantener informacion
actualizada de la misma y contribuir a conocer cuales son las necesidades del equipo

de trabajo.

1.3. Teoriarelacionada al tema

1.3.1. Comportamiento organizacional

Definicién

Segun Robbins y Judge (2013) lo definen como el “campo de estudio que
investiga el efecto que tienen los individuos, los grupos y la estructura sobre el
comportamiento dentro de las organizaciones con la finalidad de aplicar tal

conocimiento en mejorar la efectividad de las organizaciones” (p. 11)

Segun Arbaiza (2010) el comportamiento organizacional es “un campo de
estudio que se encarga de investigar las repercusiones de la interaccién entre

personas, grupos y estructura dentro de las organizaciones”. (p. 3)

Segun Alles (2013, p. 19) se refiere a:

Todo los relacionado con las personas en el &mbito de las organizaciones, desde su
maxima conducciéon hasta el nivel de base, las personas actuando solas o
grupalmente, el individuo desde su propia perspectiva hasta el individuo en su rol de
jefe o directivo, los problemas y conflictos y los circulos virtuosos de crecimiento y

desarrollo.

La comprensién de una empresa no puede entenderse solamente atendiendo al
comportamiento individual de cada colaborador sino que para tener una vision global
y de conjunto es basica la psicologia organizacional. Pero ademas, el mundo de las
organizaciones esta claramente influenciado por la psicologia en tanto que una

empresa esta formada por personas. La estructura organizacional ayuda a entender
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el comportamiento humano en la empresa desde el punto de vista individual pero
también, a nivel de empresa. Al mejorar el conocimiento humano sobre las personas
gue forman una empresa se pretende encontrar formulas de trabajo mas efectivas
gue mejoren el rendimiento de los colaboradores pero también, para que sean mas

felices.

Con frecuencia los jefes y empresarios se sienten desbordados al no comprender bien
la actitud de algunos de sus subordinados. Sin embargo, a través de la informacién
gue reporta la estructura organizacional es posible mejorar la motivacion de los
colaboradores y también, es Gtil para poder analizar la causa de una actitud concreta
para poder encontrar una solucién. EI comportamiento organizacional remite a los
distintos tipos de relaciones que se establecen en una empresa. Por una parte, ayuda
a comprender las relaciones de los colaboradores entre si, también ayuda a entender
la influencia que el entorno ejerce sobre la empresa, analiza la estructura de un
negocio puesto que los colaboradores tienen que estar coordinados estructuralmente
para trabajar en equipo y también, analiza el factor tecnolégico que forma parte de la

empresa.

Caracteristicas

Dentro de las caracteristicas del Comportamiento Organizacional, Amoros
(2007, p. 6), indica que son: Describir: Sistematicamente cdmo se comportan las
personas en condiciones distintas. Comprender: Por qué las personas se comportan
como lo hacen. Predecir: EI comportamiento futuro de los empleados. Controlar: Al

menos parcialmente las actividades humanas en el trabajo.

Con el primer objetivo describir al lograrlo permite que los administradores se
comuniquen con un lenguaje comun respecto del comportamiento humano en el
trabajo. Con el segundo objetivo comprender: entienden las razones del porqué de su
comportamiento y pueden entre otros lograr explicaciones, mejorar métodos. Con el
tercer objetivo predecir, es consecuencia del primero y el segundo, ya que al describir
y comprender los gerentes, directivos, administradores, conoceran al personal, sus
habilidades, relaciones intergrupales, tendrian la capacidad de predecir cuales

empleados son dedicados y productivos, y cuéles se caracterizaran por ausentismo,
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retardos u otra conducta perturbadora en determinado momento (de modo que sea

posible emprender acciones preventivas).

El objetivo ultimo del comportamiento organizacional es controlar, los
supervisores, gerentes, administradores, por ser responsables de los resultados de
rendimiento, les interesa de manera vital tener efectos en el comportamiento, el
desarrollo de habilidades, el trabajo de equipo, coordinacion de esfuerzos y la
productividad de los empleados. Necesitan mejorar los resultados mediante sus
acciones y las de sus trabajadores, y el comportamiento organizacional puede

ayudarles a lograr dicho propasito.

Mientras que para Alles (2013, p. 21-22), los objetivos del estudio del
comportamiento organizacional pueden sintetizarse en los siguientes aspectos;
describir sistematicamente el modo en que se conducen las personas en una
determinada variedad de circunstancias, comprender por qué las personas se
comportan como lo hacen; predecir comportamientos futuros y controlar y procurar o
lograr que las personas tengan un cierto comportamiento en el trabajo. Asimismo, el
estudio del comportamiento organizacional se relaciona con otras tematicas de
recursos humanos y con la cultura organizacional, por lo cual, cuando se desee influir
de algun modo en ésta, se debe relacionar cultura con comportamiento
organizacional, por lo tanto, se adiciona dos objetivos mas: relacionar el
comportamiento organizacional con los subsistemas de recursos humanos y accionar
sobre la cultura organizacional ya sea para resolver alguno de los problemas
detectados o para alinear a las personas con la estrategia organizacional.

Para el estudio del Comportamiento Organizacional, la literatura especializada
y algunos autores entre ellos Robbins (2004, p. 23) coinciden en recomendar el
siguiente modelo béasico, que atiende a tres niveles de analisis: individual, el cual
consiste en la comprensiéon y direcciébn del comportamiento individual. De grupo
atiende a la comprensiéon y direccibn de grupos y procesos sociales y el
organizacional radica en la comprension y direccion de procesos y problemas

organizativos.
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Estos tres niveles de analisis que van desde una perspectiva micro a una
perspectiva macro, bajo la consideracion de la organizacion como sistema abierto, es
decir insertos en un medio externo todo esto nos lleva al conocimiento de como acttan

para entender el comportamiento de la organizacion.

Al pasar del nivel individual al nivel grupal y de alli a los sistemas de
organizacion, se observa sistematicamente el comportamiento en las organizaciones.
Los tres niveles basicos son analogos a los bloques de construccion; cada uno se
construye sobre el anterior y cada nivel es una consecuencia del anterior.
Primeramente los individuos con sus caracteristicas propias, luego el grupo y al final
llegaremos al nivel del sistema organizacional donde se uniran los niveles anteriores

como un sistema unico.

Es una herramienta sumamente Util en los estudios de comportamiento
organizacional, la gran virtud de dicho modelo radica, en que en la medida que se
logra interrelacionar el conjunto de las variables en cada uno de los niveles se tiene
certeza de la manifestacion de estas en los resultados humanos, que es lo que

persigue toda organizacion sea esta publica o privada.

Importancia

Segun los conceptos ya mencionados el Comportamiento Organizacion es de suma
importancia para el individuo como para la empresa, ya que es el reflejo pleno de su
comportamiento en el area de trabajo, como también el desarrollo grupal y en equipo
al realizar sus actividades laborales ya que con ello llevara al buen funcionamiento
organizacional.

El Comportamiento Organizacional nos ayuda a conocer, entender y estudiar a las
personas con las que trabajamos diariamente y la forma en la que se desenvuelven
en su area de trabajo, poder observar la relacion que tiene con los demas
colaboradores y como es que ayudan para el mejoramiento de la organizacion.

Uno de los aspectos dentro del estudio del Comportamiento Organizacional y uno de
los motivos de la investigacion es la Productividad. Como podemos notar el
Comportamiento Organizacional permite brindar a los trabajadores los elementos
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necesarios para mejorar las condiciones laborales y personales, con el Unico objetivo
de alcanzar una buena Productividad.

Mejorar el comportamiento y la productividad en los empleados con base a un buen
trato justo y razonable, es la base mas viable para poder conseguir el éxito en la

organizacion.

Dimensiones

El comportamiento organizacional se podra medir a través de las siguientes
dimensiones, desarrolladas por los autores mencionados en las definiciones;
iniciamos con el autor base Robbins yJudge sefalaron tres niveles que son los

insumos, procesos y resultados.

Insumos, segun Robbins y Judge (2013, p.24) Los insumos son variables como
la personalidad, la estructura del grupo y la cultura organizacional que conducen a los
procesos. Estas variables preparan el escenario para lo que ocurrira luego en laboral.
Organizacion. Muchos de ellos se determinan antes de la relacién laboral. Por
ejemplo, las caracteristicas de diversidad individual y los valores estan determinados
por la combinacion de la herencia genética y el ambiente de la infancia de una
persona. La estructura grupal, los roles y las responsabilidades de equipo suelen
asignarse poco antes o poco después de que se forma un grupo. Por altimo, a menudo
la estructura y la cultura organizacional son el resultado de afios de desarrollo y
cambios conforme la organizacién se adapta a su entorno, y establece las costumbres

y normas.

Procesos, segun Robbins y Judge (2013, p. 25) los insumos son como los
sustantivos del comportamiento organizacional, los procesos son como los verbos.
Los procesos son las acciones que los individuos, los grupos y las organizaciones
realizan como los resultados de los insumos, y que conducen a ciertos resultados. A
nivel individual, los procesos incluyen las emociones y los estados de &nimo, la
motivacion, la percepcion y la toma de decisiones. A nivel grupal, abarcan la
comunicacion, el liderazgo, el poder y las politicas, asi como el conflicto y la
negociacion. Por ultimo a nivel organizacional, los procesos incluyen la administracion

de recursos humanos y las practicas de cambio.
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Resultados, segun Robbins y Judge (2013, p.25) Los resultados son las
variables fundamentales que se desean explicar o predecir, y se ven afectados por
algunas otras variables ¢ Cuales son los principales resultados del CO? Los expertos
han destacado los resultados a nivel individual como las actitudes y la satisfaccion, el
desempeiio de la tarea, el comportamiento de ciudadania y el comportamiento de
distanciamiento. A nivel grupal, la cohesion y el funcionamiento son las variables
dependientes. Por ultimo, a nivel organizacional se encuentra la rentabilidad general

y la supervivencia.

Indicadores

Motivacidén, segun Chiavenato (2010, p. 236) la motivacién es un proceso
psicologico basico, junto con la percepcion, las actitudes, la personalidad y el
aprendizaje, es uno de los elementos mas importantes para comprender el

comportamiento humano.

Manejo de la Diversidad laboral, segin Robbins (2004, p. 14-22) significa que
las organizaciones se han hecho heterogéneas en términos de género, raza y origen
étnico. Por tanto el reto para las organizaciones es dar mejor cabida a los diversos
grupos de personas ocupandose de sus esquemas de vida, necesidades familiares y
estilos de trabajo. Es necesario reconocer las diferencias garantizando la retencién

de los empleados y se aumente la productividad sin discriminacion.

Mejoramiento de la calidad y la productividad, segun Robbins (2004, p. 14) para
acrecentar la calidad y la productividad se implantan programas como el de la
administracion de la calidad y reingenieria de procesos, programas que requieren una
gran participacion de los empleados. La administracion de la calidad tiene
implicaciones para el CO porque requiere que los empleados vuelvan a pensar en lo

gue hacen y participen mas en la toma de decisiones en el trabajo.

Facultar al personal, segun Robbins (2004, p. 14-22) hoy en dia los gerentes
conceden a los empleados todo el control de su trabajo; las organizaciones forman

equipos auto dirigidos en los que los trabajadores se desenvuelven basicamente sin
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jefes. Con ello los administradores tienen que aprender a ceder control y los
empleados tienen que aprender a asumir la responsabilidad por su trabajo y a tomar

decisiones convenientes.

Comportamiento, segun Chiavenato (2009, p.186)“el comportamiento de las
personas presenta una serie de caracteristicas, las cuales no depende solo de las

caracteristicas individuales, también influyen las organizacionales”.

Desempefio, segun Chiavenato (2011, p.308)“la evaluacion de desempefio es
una apreciacion sistematica de como se desempefia una persona en un puesto y de

su potencial desarrollo”.

Comunicacion, segun Chiavenato (2009, p.308) la comunicacion es un
elemento clave, porque los administradores no trabajan con cosas, sino con
informacién, acerca de ellas. Ademéstodas las funciones administrativas, como la
planeacion, la organizacion, la direccion y el control, solo pueden funcionar en la
practica mediante la comunicacion. Esta es indispensable para el funcionamiento de

la organizacion.

Liderazgo, segun Hellriegel y Slocum (2009, p.262)es el proceso de desarrollar
ideas y una vision, de vivir a los valores que apoyan esas ideas y esa vision, de influir
en terceros para que los adopten en su propio comportamiento y de tomar decisiones

dificiles sobre los recursos humanos y otros.

1.3.2. Productividad

Definicidon

Segun Garcia (2011, p. 17), es la relacién entre los productos logrados y los

insumos que fueron utilizados o los factores de la produccion que intervinieron.

La productividad es una medida de eficiencia que se relaciona con la
produccion. Puede definirse como la interrelacién entre los ingresos, el proceso de

conversion y los egresos. (Tejada, 2007, p. 289)
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Los calculos de productividad se utilizan en cada situacion para mejorar el
comportamiento interno; es decir, el aumento de rendimientos, la reduccidn de costos
y para comparar con el &mbito externo, nacional e internacional y obtener informacion
para la adaptacién a medio y largo plazo que cada empresa debe realizar forzada por
su entorno. Jiménez y Espinoza (2007, p. 533)

El concepto de productividad esté claramente asociado a lo que la empresa es
capaz de producir con una unidad monetaria de costo. Los politicos no se cansan de
repetir que hay que aumentar la productividad para que el pais sea mas competitivo
y vaya mejor. Debe ser cierto lo que dicen, pues estamos siendo invadidos por
multitud de productos que se fabrican en Extremo Oriente, los cuales se venden cada
vez mas baratos. Muchas de las grandes marcas han trasladado su produccion a esos

paises en busca de productividad, es decir, competitividad.

Caracteristicas

Se puede considerar la productividad en el conjunto de la empresa, pero también en
todos y cada uno de sus departamentos. Todo el mundo la asocia al departamento
de produccién, pero, aunque parezca extrafio, ya se habla de productividad en los

departamentos de administracién, informatica, recursos humanos.

El costo horario de los recursos se obtiene dividiendo los costos totales del
almacén entre las horas productivas de un periodo de tiempo. Representa todo lo que
cuesta una hora de trabajo dedicada a la produccion. Ademas de los salarios, incluye
todos los demas costos que intervienen para obtener una unidad de producto
terminado: edificios y su mantenimiento, maquinaria e instalaciones, embalajes,
supervision operativa, informatica, administracion, recursos humanos, etc.
Idealmente, las horas productivas deberian ser las pagadas, pero son menos, puesto
gue hay absentismo y se realizan actividades que no son necesarias para preparar

pedidos.

La gestion del costo de los recursos trata de conseguir disponer del maximo de
horas productivas con el minimo costo, tanto fijo como variable. En la actividad diaria,

los costos fijos raramente se pueden modificar; la gestion del costo queda limitada a
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la de los costos variables, y particularmente a la de la mano de obra directa. Las horas
productivas aumentan con la rebaja de tiempos improductivos dentro del tiempo total

de trabajo disponible; se trata de gestionar desde otro prisma la mano de obra directa.

Por ello una organizacion es productiva si consigue sus metas y, al hacerlo,
transforma sus insumos en productos al menor costo. De esta manera, la

productividad abarca una preocupacién por la eficacia y eficiencia.

En el campo de la administracion existe un fuerte conflicto entre el énfasis en
la eficiencia (donde los esfuerzos son primordiales) y el énfasis en la eficacia (donde
los resultados son considerados fundamentales). EI mercado actual obliga a las
empresas a ser eficiente y eficaz, si desea obtener la rentabilidad deseada, crecer o
simplemente sobrevivir; la eficacia y la eficiencia son complementarias; potenciar

Unicamente una afectaria negativamente a la otra.

La eficiencia se define, segun Alonso (2004, p. 28) como la razén entre las
entradas y las salidas, la cantidad de recursos empleados en la produccion de una
salida organizacional, bien como la capacidad técnica de una organizaciéon para
minimizar los costos en transformar entradas especificos en salidas aceptables. Es la
capacidad o cualidad de la actuacién de un sistema o sujeto econémico para lograr el

cumplimiento de un objetivo determinado, minimizando el empleo de recursos.

Mientras que la eficacia segun Alonso (2004, p. 29) concierne al grado en el
cual se logran los objetivos, basandose en la relacion salidas obtenidas — salidas
deseadas; es la medida del grado en el que las salidas, politicas y situaciones de la
organizacion sirven para alcanzar los objetivos fijados. Dentro del aspecto econémico
la eficacia se refiere a la capacidad de satisfacer los deseos y necesidades de la
sociedad, de los seres humanos, a través del suministro de productos, bienes o

Servicios.

La distincion entre eficacia y eficiencia, segun Starr citado por Alonso (2004, p.
29), se basa en que la eficiencia caracteriza algo que se hace como corresponde, lo
mejor posible, la mejor manera por la cual las cosas deben ser hechas o ejecutadas
a fin de que los recursos sean aplicados de la forma mas racional posible.
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La eficacia implica otra cuestion: si en definitiva ese algo debe realizarse, si se
hace lo que se tiene que hacer, si las cosas bien hechas son las que realmente
deberian ser hechas; por supuesto, la eficiencia es una condicidbn necesaria para

lograr los objetivos fijados y, por tanto, para asegurar un nivel aceptable de eficacia.

La empresa ha de considerarse, simultaneamente, mas aun en el area de
almacén, tanto bajo el punto de vista de la eficacia como de la eficiencia; la una

centrada en el alcance de resultados, la otra centrada en la utilizacion de los recursos.

El ideal seria una empresa igualmente eficiente y eficaz, pero no siempre se
consigue este ideal; una empresa puede ser eficiente en sus operaciones y puede no
ser eficaz, o viceversa, puede ser deficiente en sus operaciones, y a pesar de eso ser
eficaz. Puede también no ser eficiente ni eficaz. Si la eficacia y la eficiencia entraran
en conflicto en un momento determinado de la vida de la empresa, la prioridad debera
darse a la eficacia. Por tanto, los dos principios son necesarios y complementarios,
con un mayor énfasis en la eficacia, dado que, desde una perspectiva contingente,
diriamos que las empresas efectivas son las que mejor se ajustan a sus situaciones
tecnolégicas y ambientales, claves de éxito en el entorno actual; y si lo hacen

reduciendo costos (eficiencia), se alcanzaria la situacion 6ptima.

Importancia

La importancia de la productividad radica en que es la solucién empresarial con mas
relevancia para obtener ganancias y crecimiento, es el resultados de las acciones que
se deben llevar a término para conseguir los objetivos de la empresa y un buen
ambiente laboral, teniendo en cuenta la relacion entre los recursos que se invierten

para alcanzar los objetivos y los resultados de los mismos.
Dimensiones
La productividad requiere de tres factores que segun Garcia (2011, p. 25) son: capital,

gente y tecnologia; estos tres factores son diferentes en su actuacion, pero deben

mantener un balance equilibrado, pues son interdependientes.
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Factor capital, segun Garcia (2011, p. 25) incluye el total de la inversion en los
elementos fisicos que entran en la fabricacion de produccién o en la realizacion del
servicio; estos elementos son sélo una parte del activo fijo del negocio, la inversion
en estos elementos para la produccion o servicio debe recuperarse en un tiempo
razonable y, naturalmente, con ganancia, para que ella sea redituable para los

inversionistas.

Factor gente, segun Garcia (2011, p. 25) la gente es importante para la
consecucién de la produccion o servicio, ambos factores no son ambivalentes, los dos
se complementan, en la economia moderna, la productividad de la gente no se mide

por su esfuerzo fisico sino por un minimo de éste y un maximo de esfuerzo mental.

Factor tecnologia, segun Garcia (2011, p. 29) el paso que llevan las aplicaciones
de las computadoras ha procreado multitud de industrias subsidiarias, como seria la
manufactura de componentes, los servicios de informacion, los productores de

bibliotecas, programas y paquetes de software.

Indicadores

Entrenamiento a la temporalidad, segin Robbins (2004, p. 14-22) los puestos
gue ocupan los trabajadores se encuentran en un estado de flujo permanente, de
modo que los empleados tienen que actualizar continuamente sus conocimiento y
habilidades para realizar nuevos cometidos laborales. En la actualidad, los
administradores y los empleados deben aprender a enfrentar la temporalidad, a vivir

con flexibilidad, espontaneidad e imprevisibilidad.

1.4. Formulacion del Problema

1.4.1. Problema General

¢, Qué relacion tiene el comportamiento organizacional con la productividad de los

trabajadores en el Area de Operaciones de la Caja Metropolitana de Lima en el afio
20177
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1.4.2. Problemas Especificos

Problema especifico 1

¢ Qué relacién tienen los insumos con la productividad de los trabajadores en el Area

de Operaciones de la Caja Metropolitana de Lima en el afio 20177

Problema especifico 2

¢ Qué relacion tienen los procesos con la productividad de los trabajadores en el Area
de Operaciones de la Caja Metropolitana de Lima en el afio 20177

Problema especifico 3

¢, Qué relacién tienen los resultados con la productividad de los trabajadores en el

Area de Operaciones de la Caja Metropolitana de Lima en el afio 2017?

1.5. Justificacion

1.5.1. Tebdrica

Segun Bernal (2010, p. 106), existe justificacién tedrica cuando el propdsito del
estudio es generar reflexion y debate académico sobre el conocimiento existente,
confrontar una teoria, contrastar resultados o hacer epistemologia del conocimiento
existente. En el caso de las ciencias econdmico-administrativas, un trabajo
investigativo tiene justificacion teorica cuando se cuestiona una teoria administrativa
0 una econdmica; es decir, los principios que lo soportan, su proceso de implantacion

0 sus resultados.

Se justifica tedricamente por la aplicacion de la teoria y los conceptos relacionados
con el comportamiento organizacional y sus elementos insumos, procesos Yy
resultados tomados de Robbins y Judge en su libro Comportamiento organizacional
y por la variable productividad y sus elementos factor capital, factor gente y factor
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tecnolégico tomados del libro Productividad y reduccion de costos de Garcia,
encontrar explicaciones a situaciones internas y del entorno que afectan al Area de

Operaciones de la Caja Metropolitana de Lima.

Esto permite a la investigadora contrastar diferentes conceptos de la administracion

en una situacion real.

1.5.2. Practica

Segun Bernal (2010, p. 106), se considera que una investigacion tiene
justificacion practica cuando su desarrollo ayuda a resolver un problema o, por lo
menos, propone estrategias que al aplicarse contribuiran a resolverlo. Los estudios
de investigacion de pregrado y posgrado, en el campo de las ciencias econémicas y
administrativas en general son de caracter practico o bien describen o analizan un
problema o plantean estrategias que podrian solucionar problemas reales si se

llevaran a cabo.

El determinar las variables nos proporciona informacion disefiada a la medida de las
necesidades, esta estructura tiene como parte fundamental y alimentadora a la
retroalimentacion, ya que con ella se podra mejorar los puntos identificados como
débiles y mejorar aquellos que ya estén ofreciendo resultados positivos. El acceso a
la informacién necesaria para poder fortalecer a los trabajadores, acompafiado de un
conjunto de herramientas enfocadas a incrementar los conocimientos de sus
integrantes, conllevaran finalmente al logro de las metas trazadas, como mejorar el
comportamiento organizacional y mejorar la productividad en el Area de Operaciones

de la Caja Metropolitana de Lima.
1.5.3. Metodologia
Segun Bernal (2010, p. 107), en investigacion cientifica, la justificacion

metodoldgica del estudio se da cuando el proyecto que se va a realizar propone un

nuevo método o una nueva estrategia para generar conocimiento valido y confiable.
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De acuerdo a la técnica de contraste; la investigacion fue de tipo correlacional y de
disefio no experimental con corte transversal fue aplicada en nuestro trabajo de
investigacion porque la informacion esta basada a una poblacion determinada los
cuales mediante encuestas se recolectd informacion para el sustento de los
problemas y causas que aquejan a la poblacion.

1.6. Hipotesis

1.6.1. Hipotesis general

El comportamiento organizacional tiene una relacion significativa con la productividad
de los trabajadores en el Area de Operaciones de la Caja Metropolitana de Lima en
el afio 2017.

1.6.2. Hipotesis especificos

Hipotesis especifica 1

Los insumos tienen una relacion significativa con la productividad de los trabajadores

en el Area de Operaciones de la Caja Metropolitana de Lima en el afio 2017.

Hipotesis especifica 2

Los procesos tienen una relacion significativa con la productividad de los trabajadores

en el Area de Operaciones de la Caja Metropolitana de Lima en el afio 2017.
Hipotesis especifica 3
Los resultados tienen una relacién significativa con la productividad de los

trabajadores en el Area de Operaciones de la Caja Metropolitana de Lima en el afio
2017.
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1.7. Objetivos

1.7.1. Objetivo general
Establecer la relacion que existe entre el comportamiento organizacional y la
productividad de los trabajadores en el Area de Operaciones de la Caja Metropolitana

de Lima en el afio 2017.

1.7.2. Objetivos Especificos

Objetivo especifico 1
Establecer la relacion entre los insumos y la productividad de los trabajadores en el
Area de Operaciones de la Caja Metropolitana de Lima en el afio 2017.

Objetivo especifico 2
Establecer la relacién entre los procesos y la productividad de los trabajadores en el
Area de Operaciones de la Caja Metropolitana de Lima en el afio 2017.

Objetivo especifico 3

Establecer la relacion entre los resultados y la productividad de los trabajadores en el

Area de Operaciones de la Caja Metropolitana de Lima en el afio 2017.

37



METODO

1.8. Tipo de investigacion

Esta investigacion es de tipo aplicada, ya que busca contrastar la teoria con la
realidad, serd de nivel descriptivo correlacional ya que busca establecer la relacién
gue existe entre las variables comportamiento organizacional y productividad en el

Area de Operaciones de la Caja Metropolitana de Lima.

1.9. Disefio de investigacion

El disefio de la investigacion es no experimental de corte trasversal, ya que no se

manipula las variables de estudio.

Asi como lo menciona Hernandez, (2014) “estudio que se realiza sin la
manipulacion deliberada de las variables y en los que solo se observan los

fendmenos en su ambiente natural después de analizarlos”.(p. 152).

El enfoque de la investigacion es cuantitativo, tal como lo sefiala Valderrama,
(2013). “Se caracteriza porque usa la recoleccién y el analisis de datos para contestar
a la formulacion del problema de investigacion; ademas utiliza los métodos o técnicas

estadisticas para contrastar la verdad o falsedad de la hipétesis”.

O,

A
U

0,
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1.10.Variables, Operacionalizacién

Variable 1: Comportamiento organizacional

Definicion conceptual: Segun Robbins y Judge (2013) lo definen como el “campo
de estudio que investiga el efecto que tienen los individuos, los grupos y la estructura
sobre el comportamiento dentro de las organizaciones con la finalidad de aplicar tal

conocimiento en mejorar la efectividad de las organizaciones” (p. 11)

Definicion operacional: El comportamiento organizacional se evaluara tomando en
cuenta los factores de insumos, procesos y resultado, de ellos se extraen los
indicadores: diversidad, personalidad, valores, roles grupales, estructura grupal,
responsabilidades del grupo, estructura, cultura, emociones y estado de animo,
motivacion, percepcion, toma de decisiones, comunicacion, liderazgo, poder y
politicas, conflictos y negociacion, administracion de recursos humanos, practicas de
cambio, actitudes y estrés, desempefio de la tarea, comportamiento de ciudadania,
comportamiento de distanciamiento, cohesion grupal, productividad, funcionamiento
grupal, supervivencia. Los cudles seran medidos a través del cuestionario de 25

preguntas con respuesta basadas en la escala de tipo Likert.

Variable 2: Productividad

Definicién conceptual: Segun Garcia (2011, p. 17), es larelacién entre los productos
logrados y los insumos que fueron utilizados o los factores de la produccion que

intervinieron.

Definicion operacional: La productividad presentan los factores capital, factor gente
y factor tecnologia, de ellos se extraen los indicadores: instalaciones, medios de
comunicacion, utiles de oficina, conocimiento, experiencia, habilidades, servicios de
informacion, productores de biblioteca, programas, paquetes de software, equipos de
computo. Los cuéales seran medidos mediante el cuestionario de 25 preguntas con

respuesta basadas en la escala de tipo Likert.
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Operacionalizacion de las variables

Tabla 1Variable 1: Comportamiento organizacional

VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADOR ITEMS ESCALA Y VALORES |NIVELES Y RANGO [INSTRUMENTO
Diversidad 1
Personalidad 2 Siempre: 5
Valores 3 Casi Siempre: 4 Deficiente
El comportamiento  organizacional se Insumos Roles grupales 4 Aveces: 3 Poco Eficiente
evaluara tomando en cuenta los factores de Estructura grupal 5 Casi Nunca: 2 Eficinete
insumos, procesos y resultado, de ellos se Responsabilidades del grupo 6 Nunca: 1
extraen  los indicadores:  diversidad, Cultura 7
personalidad, valores, roles grupales, Emociones yestados de animo 8
estructura grupal, responsabilidades del Motivaciéon 9
Segln Robbins y Judge (2013) lo definen|grupo, estructura, cultura, emociones VY Percepcion 10 Siempre: 5
como el campo de estudio que investiga ellestado de &nimo, motivacion, perc_epc?cj)n, Toma de decisiones 11 Casi Siempre: 4 Deficiente
Comportamient efecto que tienen los individuos, |.OS grupos y tpma de deusmnei comum‘cauon, Procesos Cpmunlcaclon 12 Aveces: 3 Poco Eficiente ) .
o organizacional la estructura s.obn.e el comportam?em.o dentro Ilderazgoj, poder y pollt{c,as, conflictos | Liderazgo _ 13 Casi Nunca: 2 Eficinete Cuestionario
de las organizaciones con la finalidad de[negociacién, administracion de recursos Poder y politicas 14 Nunca: 1
aplicar tal conocimiento en mejorar lalhumanos, practicas de cambio, actitudes vy Conflictos y negociacion 15
efectividad de las organizaciones. (p. 11) estrés, desempefio de la tarea, Administracién de recursos humanos 16
comportamiento de ciudadania, Préacticas de cambio 17
comportamiento de distanciamiento, Actitudes y estrés 18
cohesion grupal, productividad, Desempefio de la tarea 19 Siempre: 5
fun,monamlen,to grupgl, super\nvencia. Los Comportam!ento de C|ludadaln|al 20 Casi Siempre: 4 Deficiente
zﬂzlset;sonasrs)rzz tip:el_(i:iklg:::s a través del Resultados gghmer;?gsrgﬁ;: de distanciamiento i; Aveges: 3 chg Eficiente
— Casi Nunca: 2 Eficinete
Prodgctlwdgd 23 Nunca: 1
Funcionamiento grupal 24
Supervivencia 25
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Tabla 2Variable 2: Productividad

VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADOR ITEMS ESCALA Y VALORES |NIVELES Y RANGO |INSTRUMENTO
Instalaciones 12 Siempre: 5 )
Casi Siempre: 4 Baja
La productividad presentan los factores Factor capital |Medios de comunicacion 3 évegt'e\‘s:3 Y Zttedla
capital, factor gente y factor tecnologia, de Utiles de oficina 45 NaS| lulnca. a
ellos se extraen los indicadores: Siuerr‘:a.re's
Segun Garcia (2011, p. 17), es la relacién|instalaciones, medios de comunicacion, Conocimiento 6,78 Casi giémpre% Baja
Productividad entre los prod.u_ctos logrados y los insumos utlle.s. de oficina, cgqommmnto, .expenen.clla, Factor gente |Experiencia 91011 Aveces: 3 Media Cuestionario
que fueron utilizados o los factores de la|habilidades, servicios de informacion, Casi Nunca: 2 Alta
produccién que intervinieron. productores de biblioteca, programas, Habilidades 12,1314 Nunca: 1 .
anuetei de soﬂ\{vare, eg_L:jlpos de ;:_omtputol. Senvicios de informacién 16,17 Siempre: 5
0s _Cua e_s se.ran _me idos  mediante e Productores de biblioteca 18,19 Casi Siempre: 4 Baja
cuestionario de tipo Likert. Factor K .
) Programas 20,21 Aveces: 3 Media
tecnologia X
Paquetes de software 22,23 Casi Nunca: 2 Alta
Equipos de computo 24,25 Nunca: 1
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1.11.Poblacion y Muestra

Poblacion

Segun Bernal (2010, p. 160) la poblacién es el conjunto de todos los elementos a
los cuales se refiere la investigacion. Se puede definir también como el conjunto de

todas las unidades de muestreo.

En base al concepto anterior, se estableci6 que la poblacion de la
investigacion serd de 27 empleados del Area de Operaciones de la Caja

Metropolitana de Lima.

Muestra

Segun Bernal (2010, p. 161) la muestra es la parte de la poblacion que se
selecciona, de la cual realmente se obtiene la informacion para el desarrollo del
estudio y sobre la cual se efectuaran la medicién y la observacion de las variables
objeto de estudio. Dentro de los métodos el autor menciona el probabilistico y no

probabilistico y dentro de estos ultimos al muestreo intencional.
De acuerdo a lo denominado anteriormente la muestra sera igual a la
poblacion de 27 empleados por ser una cantidad pequefia del Area de Operaciones

de la Caja Metropolitana de Lima.

Lopez (1998) opina que “la muestra censal es aquella porcion que representa toda

la poblacion” (p.123).

En vista que la poblacion es muy pequefia se tomara toda para el estudio y esta se

domina muestra censal.
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1.12.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica

Segun Arias (2012, p. 67) la técnica de recoleccion de datos es el procedimiento o

forma particular de obtener datos o informacion.

Segun Arias (2012, p. 72) la encuesta es una técnica que pretende obtener
informacion que suministra un grupo o0 muestra de sujetos acerca de si mismos, o

en relacion con un tema en particular.

En el estudio se utilizara la técnica de encuesta para recabar la informacién

necesaria para la investigacion.

Instrumento

Segun Arias (2012, p. 68) un instrumento de recoleccion de datos es cualquier
recurso, dispositivo o formato (en papel o digital), que se utiliza para obtener,

registrar o almacenar informacion.

Segun Arias (2012, p. 69) el cuestionario es un documento en cuya

estructura queda registrada las respuestas suministradas por el encuestado.

En el estudio se utilizara el cuestionario como instrumento para recabar la

informacion necesaria para la investigacion.

Variable 1: Se aplico el cuestionario de “Comportamiento organizacional”

considerando su ficha técnica con las siguientes caracteristicas:
o Instrumento: Cuestionario de “Comportamiento organizacional”
o Autora: Mireya Ana Méndez Rojas

o Afo: 2017
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o Significacion: El cuestionario de “Comportamiento organizacional” tiene 3

dimensiones que son los siguientes: insumo, procesos Yy resultados

o Extensién: El instrumento consta de 25 preguntas.

° Administracion: Individual

e Ambito de Aplicacion: Area de Operaciones de la Caja Metropolitana de Lima

o Duracion: El tiempo de duracion para desarrollar el cuestionario es de

aproximadamente 20 minutos.

o Puntuacién: El Instrumento de “Comportamiento organizacional” utiliza la

escala de Likert:
1 = Nunca

2 = Casi nunca
3 = Aveces

4 = Casi siempre
5 = Siempre

o Categorizacion: La variable Comportamiento organizacional se categorizo de

la siguiente manera:
1 = Deficiente
2 = Poco eficiente

3 = Eficiente

Tabla 3: Baremacién de la variable Comportamiento organizacional

Comportamiento

Rango o Insumos Procesos Resultados
organizacional
Deficiente 25 - 89 16 - 37 18 - 42 14 - 33
Poco eficiente 90 - 154 38 - 60 43 - 67 34 - 52
Eficiente 155 - 219 61 - 82 68 - 92 53 - 72

Variable 2: Se aplico el cuestionario de “Productividad” considerando su ficha

técnica con las siguientes caracteristicas:

° Instrumento: Cuestionario de “Productividad”

o Autora: Mireya Ana Méndez Rojas

° Ano: 2017

o Significacion: El cuestionario de “Productividad” tiene 3 dimensiones que son

los siguientes: factor capital, factor gente y factor tecnologia.
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o Extension: El instrumento consta de 25 preguntas.
o Administracion: Individual
o Ambito de Aplicacion: Area de Operaciones de la Caja Metropolitana de Lima
o Duracion: El tiempo de duracion para desarrollar el cuestionario es de
aproximadamente 20 minutos.
o Puntuacion: El Instrumento de “Productividad” utiliza la escala de Likert:
1 = Nunca
2 = Casi nunca
3 = Aveces

4 = Casi siempre

5 = Siempre
o Categorizacion: La variable Productividad se categorizo de la siguiente
manera:
1 =Baja
2 = Mediano
3 =Alta

Tabla 4. Baremacion de la variable Productividad

Rango Productividad Factor capital Factor gente Factor tecnologia
Bajo 25 - 84 10 - 23 13 - 30 21 - 49
Mediana 85 - 144 24 - 38 31 - 49 50 - 78
Alto 145 - 204 39 - 52 50 - 67 79 - 107
Validez

Segun Bernal (2010, p. 247) un instrumento de medicion es valido cuando mide
aguello para lo cual esta destinado. La validez indica el grado con que pueden

inferirse conclusiones a partir de los resultados obtenidos.

La técnica que se utilizara para validar los instrumentos sera el juicio de
expertos. El juicio de tres expertos utilizado en la Universidad César Vallejo, para
dar validez a los instrumentos de recoleccion; mediante este proceso se ha
obtenido
Una validez promedio de: 65% para la variable Comportamiento organizacional y
65% para la variableProductividad.
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Tabla 5. Juicio de expertos

Expertos Compo.rtamiento _Porcentaje Productividad _Porcentaje
organizacional % %

Experto N° 1

Mg.Gonzales Moncada X 65% X 65%
Teresa

Experto N° 2

Mg. Ames Coca Martha X 65% X 65%
Experto N° 3

Larroche Cueto, Benito X 65% X 65%
Total 65% 65%

Confiabilidad
Segun Bernal (2010, p. 247) la confiabilidad del cuestionario se refiere a la
consistencia de las puntuaciones obtenidas por las mismas personas, cuando se

las examina en distintas ocasiones con los mismos cuestionarios.

Segun Grande y Abascal (2011, p.246) sostienen que el coeficiente Alfa de
Cronbach “es una prueba muy utilizada para pronunciarse sobre la fiabilidad de una
escala. Mide en un momento del tiempo y sin necesidad de hacer repeticiones, la

correlacion esperada entre la escala actual y otra forma alternativa”.

En el presente trabajo de investigacion se efectud el calculo del indice Alfa de
Cronbach a través del software estadistico SPSS en su version 23.0, para lo cual
previamente se realiz6 la prueba piloto de ambos instrumentos de 25 y 25
preguntas a 15 miembros escogidos al azar, donde se demostr6 que ambos
instrumentos son confiables, con resultados de 0.953 y 0.964en el Coeficiente de
Alfa de Cronbach.

Tabla 6. Estadistico de fiabilidad de la variable: Comportamiento organizacional

Alfa de Cronbach N de elementos
0.953 25

Tabla 7. Estadistico de fiabilidad de la variable: Productividad

Alfa de Cronbach N de elementos
0.964 25
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1.13. Métodos de analisis de datos

Para el analisis de datos se utilizé y ejecuto el programa estadistico SPSS Version
23.0, se exploré los datos para analizarlos y visualizarlos por la variables
comportamiento organizacional y productividad, se evalio la confiabilidad del
instrumento a través del Coeficiente de Alfa de Cronbach, se realizé el analisis
estadistico descriptivo de las variables y dimensiones a través de la distribucion de
frecuencias, la medida comparativa de las variables a través de la tabla cruzada,
finalmente se utilizé la estadistica inferencial para la contrastacion de las hipétesis
a través de la prueba Coeficiente de Correlacion de Spearman, y se concluy6 con
la preparacion de los resultados a través de tablas y graficos cada uno con sus

respectivos comentarios.

Rho Sperman: “El coeficiente de correlacion por rangos es una medida de
asociacion de dos variables expresadas en escala de tipo ordinal, de modo que
entre los objetos o individuos estudiados puede establecerse un orden jerarquico”.
(Avila, 2012, p.225)

1.14. Aspectos éticos

En la presente investigacion se utilizaron citas bibliograficas teniendo en
cuenta las consideraciones éticas, y sin evitar el estudio de investigacion ni la
propiedad intelectual, los derechos de los autores y la calidad de los datos
optenidos ya que como profesionales en formacion debemos tener siempre
presente cual es la ética que debe tener durante su formacién y demostrar mediante
ello el grado de profesionalismo.

Se consideraron los principios éticos segun Belmont (2014): con los tres
principales principios que el autor sustenta:

e Principio de Beneficencia.
e Principio de Autonomia.

e Principio de Justicia.
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RESULTADOS:

Estadistica descriptiva

Frecuencias de la variable Comportamiento organizacional y sus

dimensiones

Tabla 8. Resultados hallados en la Variable 01 Comportamiento organizacional

Variable Categoria Frecuencia Porcentaje
. Deficiente 22 81.5%
Compqrtamento Poco eficiente 5 18.5%
organizacional o
Eficiente 0 0.0%
Total 27 100.0%

Figura 1Resultados hallados en la Variable 01 Comportamiento organizacional

1009 A
80.0
60.0
40.0
A
I G 4
0.0
Deficiente Poco eficiente Eficiente |
Comportamiento organizacional |

Como se observa en la tabla 8, asi como en la figura 1, un 81.5% de los empleados
encuestados ubican al comportamiento organizacional en la categoria de
“deficiente”, un 18.5% en la categoria “poco eficiente” y ninguno en la categoria
“eficiente”. Por lo cual se expresa que existe un nivel “deficiente” en cuanto al
comportamiento organizacional en el Area de Operaciones de la Caja Metropolitana

de Lima.
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Tabla 9. Resultados hallados en la Dimensién 01 Insumos

Variable Categoria Frecuencia Porcentaje
Deficiente 18 66.7%
Insumos Poco eficiente 9 33.3%
Eficiente 0
Total 27 100.0%
Figura 2. Resultados hallados en la Dimensién 01 Insumos
100.0
80.0 A
60.0
w00 | —
B av——
0.0
Deficiente Poco eficiente Eficiente |
Insumos |
H Porcentaje

Como se observa en la tabla 9, asi como en la figura 2, un 66.7% de los empleados
encuestados ubican a los insumos en la categoria de “deficiente”, un 33.3% en la
categoria “poco eficiente” y ninguno en la categoria “

expresa que existe un nivel “deficiente” en cuanto a los insumos en el Area de

Operaciones de la Caja Metropolitana de Lima.

eficiente”. Por lo cual se




Tabla 10. Resultados hallados en la Dimensién 02 Procesos

Variable Categoria Frecuencia Porcentaje
Deficiente 17 63.0%

Procesos Poco eficiente 10 37.0%
Eficiente 0 0.0%
Total 27 100.0%

Figura 3. Resultados hallados en la Dimensién 02 Procesos

100.0
80.0 y
60.0
40.0
20.0 p 4
0.0
Deficiente Poco eficiente Eficiente |
Procesos |

H Porcentaje

Como se observa en la tabla 10, asi como en la figura 3, un 63.0% de los empleados
encuestados ubican a los procesos en la categoria de “deficiente”, un 37.0% en la
categoria “poco eficiente” y ninguno en la categoria “eficiente”. Por lo cual se
expresa que existe un nivel “deficiente” en cuanto a los procesos en el Area de

Operaciones de la Caja Metropolitana de Lima.
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Tabla 11. Resultados hallados en la Dimensién 03 Resultados

Variable Categoria Frecuencia Porcentaje
Deficiente 24 88.9%
Resultados Poco eficiente 3 11.1%
Eficiente 0 0.0%
Total 27 100.0%

Figura 4. Resultados hallados en la Dimensién 03 Resultados
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Resultados |

® Porcentaje

Como se observa en latabla 11, asi como en la figura 4, un 88.9% de los empleados
encuestados ubican a los resultados en la categoria de “deficiente”, un 11.1% en la
categoria “poco eficiente” y ninguno en la categoria “eficiente”. Por lo cual se
expresa que existe un nivel “deficiente” en cuanto a los resultados en el Area de

Operaciones de la Caja Metropolitana de Lima.
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Tabla 12. Resultados hallados en la Variable 02 Productividad

Variable Categoria Frecuencia Porcentaje
Baja 21 77.8%
Productividad ~ Mediana 6 22.2%
Alta 0

Total 27 100.0%

Figura 5. Resultados hallados en la Variable 02 Productividad

1000 -
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Figura 6. Resultados hallados en la Variable 02 Productividad

Como se observa en latabla 12, asi como en la figura 5, un 77.8% de los empleados

encuestados ubican a la productividad en la categoria de “baja”, un 22.2% en la

categoria “mediana” y ninguno en la categoria “alta”. Por lo cual se expresa que

existe un nivel “deficiente” en cuanto a la productividad en el Area de Operaciones

de la Caja Metropolitana de Lima.
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Tabla 13. Resultados hallados en la Dimension 01 Factor capital

Variable Categoria Frecuencia Porcentaje
Baja 21 77.8%
Factor capital  Mediana 6 22.2%
Alta 0

Total 27 100.0%

Figura 7. Resultados hallados en la Dimensién 01 Factor capital

1000 -
80.0
60.0
40.0 sy
) ) e
0.0
Baja Mediana Alta |
Factor capital |

® Porcentaje

Como se observa en latabla 13, asi como en la figura 6, un 77.8% de los empleados

encuestados ubican al factor capital en la categoria de “baja”, un 22.2% en la

categoria “mediana” y ninguno en la categoria “alta”. Por lo cual se expresa que

existe un nivel “deficiente” en cuanto al factor capital en el Area de Operaciones de

la Caja Metropolitana de Lima.
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Tabla 14. Resultados hallados en la Dimensidon 02Factor gente

Variable Categoria Frecuencia Porcentaje
Baja 21 77.8%
Factor gente Mediana 6 22.2%
Alta 0 0.0%
Total 27 100.0%

Figura 8. Resultados hallados en la Dimensién 02 Factor gente
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Como se observa en la tabla 14, asi como en la figura 7, un 77.8% de los empleados
encuestados ubican al factor gente en la categoria de “baja”, un 22.2% en la
categoria “mediana” y ninguno en la categoria “alta”. Por lo cual se expresa que
existe un nivel “deficiente” en cuanto al factor gente en el Area de Operaciones de

la Caja Metropolitana de Lima.
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Tabla 15. Resultados hallados en la Dimensién 03Factor tecnologia

Variable Categoria Frecuencia Porcentaje
Baja 21 77.8%
Factor tecnologia Mediana 6 22.2%
Alta 0 0.0%
Total 27 100.0%

Figura 9. Resultados hallados en la Dimensién 03 Factor tecnologia
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Como se observa en latabla 15, asi como en la figura 8, un 77.8% de los empleados

encuestados ubican al factor tecnologia en la categoria de “baja”, un 22.2% en la

categoria “mediana” y ninguno en la categoria “alta”. Por lo cual se expresa que

existe un nivel “deficiente” en cuanto al factor tecnologia en el Area de Operaciones

de la Caja Metropolitana de Lima.
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Tabla 16Tabla cruzada de

Productividad

las variables:

Comportamiento organizacional y

Productividad

- - Total
Baja Mediana Alta
Recuento 21 1 0 22
Deficiente % dentro de Productividad 100.0% 16.7% 0.0% 81.5%
% del total 77.8% 3.7% 0.0% 81.5%
Recuento 0 5 0 5
Comportamiento Poco % dentro de Productividad 9 9 9 9
organizacional eficiente 0.0% 83.3% 0.0% 18.5%
% del total 0.0% 18.5% 0.0% 18.5%
Recuento 0 0 0 0
Eficiente % dentro de Productividad 0.0% 0.0% 0.0% 0.0%
% del total 0.0% 0.0% 0.0% 0.0%
Recuento 21 6 0 27
Total % dentro de Productividad 100.0% 100.0% 0.0%| 100.0%
% del total 77.8% 22.2% 0.0% 100.0%

Figura 10Tabla cruzada de las variables:

Productividad
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Enlatabla 16 y figura 9, se puede apreciar que el 77.8% de los empleados del Area

de Operaciones de la Caja Metropolitana de Lima, perciben que el comportamiento

organizacional es deficiente y la productividad baja, el 18.5% manifestaron que el

comportamiento organizacional es poco eficiente y la productividad es mediana,

finalmente el 3.7% mencionaron que el comportamiento organizacional deficiente y

mediana la productividad.
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Estadistica inferencial

Contrastacion de la hipétesis general

Ho: El comportamiento organizacional no tiene una relaciéon significativa con la
productividad de los trabajadores en el Area de Operaciones de la Caja

Metropolitana de Lima en el afio 2017.

Ha: El comportamiento organizacional tiene una relacion significativa con la
productividad de los trabajadores en el Area de Operaciones de la Caja

Metropolitana de Lima en el afio 2017.
Nivel de significancia = 0,05
Regla de decision: Si p valor < 0,05 en este caso se rechaza el Ho

Si p valor > 0,05 en este caso se acepta el Ho

Tabla 17. Correlacién entre la Comportamiento organizacional y Productividad

Comportamiento

L Productividad
organizacional
Coeficiente de correlacion 1.000 892"
Rho de Comportamiento  gjg_ (pilateral) 000
Spearman organizacional ‘
27 27

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En la tabla 17, el resultado del coeficiente de correlacion de Spearman es igual a
0.892** por lo que se determina que existe una correlacion positiva al nivel de 0.05,
lo que manifiesta de que el 95% (0.95) a dos colas o bilateral. La variable 1:
comportamiento organizacional sobre la variable 2: productividad, asimismo, se
evidencia, que el nivel de significancia (sig. = 0.000) es menor que el p-valor 0.05
por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis alterna (Ha).
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Contrastacion de la hipotesis especifica 1

Ho: Los insumos no tienen una relacion significativa con la productividad de los

trabajadores en el Area de Operaciones de la Caja Metropolitana de Lima en el afio
2017.

Ha: Los insumos tienen una relacion significativa con la productividad de los

trabajadores en el Area de Operaciones de la Caja Metropolitana de Lima en el afio
2017.

Nivel de significancia = 0,05
Regla de decision: Si p valor < 0,05 en este caso se rechaza el Ho

Si p valor > 0,05 en este caso se acepta el Ho

Tabla 18. Correlacion entre los insumos y la productividad

Insumos Productividad
Coeficiente de correlacion 1.000 567"
Rho de Sig. (bilateral
Spearman Insumos 9. ( ) .002
N 27 27

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En la tabla 18, el resultado del coeficiente de correlacion de Spearman es igual a

0.567** por lo que se determina que existe una correlacion positiva al nivel de 0.05,

lo que manifiesta de que el 95% (0.95) a dos colas o bilateral. La dimensién 1 de la

variable 1: insumos sobre lavariable 2: productividad, asimismo, se evidencia, que

el nivel de significancia (sig. = 0.002) es menor que el p-valor 0.05 por lo tanto, se

rechaza la hipétesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis alterna (Ha).
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Contrastacion de la hipotesis especifica 2

Ho: Los procesos no tienen una relacion significativa con la productividad de los

trabajadores en el Area de Operaciones de la Caja Metropolitana de Lima en el afio

2017.

Ha: Los procesos tienen una relacion positiva con la productividad de los

trabajadores en el Area de Operaciones de la Caja Metropolitana de Lima en el afio

2017.
Nivel de significancia = 0,05
Regla de decision: Si p valor < 0,05 en este caso se rechaza el Ho

Si p valor > 0,05 en este caso se acepta el Ho

Tabla 19. Correlacion entre los procesos y la productividad

Procesos Productividad
Coeficiente de correlacion 1.000 512"
Rho de Procesos Sig. (bilateral) 006
Spearman
N 27 27

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En la tabla 19, el resultado del coeficiente de correlacion de Spearman es igual a

0.512* por lo que se determina que existe una correlacion positiva al nivel de 0.05,

lo que manifiesta de que el 95% (0.95) a dos colas o bilateral. La dimensién 2 de la

variable 1: procesos sobre la variable 2: productividad, asimismo, se evidencia, que

el nivel de significancia (sig. = 0.006) es menor que el p-valor 0.05 por lo tanto, se

rechaza la hipétesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis alterna (Ha).
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Contrastacion de hipétesis especifica 3

Ho: Los resultados no tienen una relacion significativa con la productividad de los
trabajadores en el Area de Operaciones de la Caja Metropolitana de Lima en el afio
2017.

Ha: Los resultados tienen una relacion significativa con la productividad de los
trabajadores en el Area de Operaciones de la Caja Metropolitana de Lima en el afio
2017.

Nivel de significancia = 0,05
Regla de decision: Si p valor < 0,05 en este caso se rechaza el Ho

Si p valor > 0,05 en este caso se acepta el Ho

Tabla 20. Correlacion entre los resultados y la productividad

Resultados Productividad
Coeficiente de correlacion 1.000 661"
Rho de Sig. (bilateral
Spearman Resultados 9. ( ) .000
N 27 27

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En la tabla 20, el resultado del coeficiente de correlacion de Spearman es igual a
661** por lo que se determina que existe una correlacion significativa al nivel de 0.05,
lo que manifiesta de que el 95% (0.95) a dos colas o bilateral. La dimension 3 de la
variable 1: resultados sobre la variable 2: productividad, asimismo, se evidencia,
gue el nivel de significancia (sig. = 0.000) es menor que el p-valor 0.05 por lo tanto,

se rechaza la hipétesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis alterna (Ha).
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DISCUSION:

Vasquez (2013) titulada “Factores de la motivacion que influyen en el
comportamiento organizacional del equipo de salud del Centro Quirdrgico —
H.R.D.L.M. Chiclayo, 2011”concluye que la motivacion al personal influye en el
comportamiento de la empresa, por esta razon la falta de reconocimiento perjudica
el desempefio del trabajador, esta falta de reconocimiento se muestra en la
carencia de toma de decisiones, cartas de felicitaciones, becas de capacitacion,
etc. esto repercute en las emociones y estados de animo del trabajador y no cumpla
con su trabajo eficientemente causando perjuicios a la empresa, mientras que en
los resultados de la investigacién Con respecto a las emociones y estados de &nimo
por cuanto a que a veces la productividad se debilita cuando los colaboradores
expresan su insatisfaccion con irritabilidad y pesares (66.7%) concuerda con la tesis
antes mencionada, ”; por lo que concluyo que el desempefio del trabajador
repercute negativamente en las emociones y estados de animo del trabajador; en
cuanto a la motivacién casi nunca ante la efectividad en los procesos los
colaboradores son motivados por la gerencia central (63.0%) concuerda con la
tesis.

Segun Robbins (2004) expresa que: “Hoy en dia los gerentes conceden a los
empleados todo el control de su trabajo; las organizaciones forman equipos auto
dirigidos en los que los trabajadores se desenvuelven basicamente sin jefes. Con
ello los administradores tienen que aprender a ceder control y los empleados tienen
que aprender a asumir la responsabilidad por su trabajo y a tomar decisiones

convenientes”. (p.14-22)

Quesada (2014) titulada “El liderazgo transaccional y el comportamiento
organizacional en las instituciones educativas publicas “Ramén Castilla” y “Tupac
Amaru” del distrito de Comas, de la Unidad de Gestién Educativa Local N° 04,
provincia y departamento de Lima, ano 2012”,llego a la conclusion que El liderazgo
transaccional se relaciona significativamente con el comportamiento organizacional
en las instituciones educativas, lo cual significa que el comportamiento
organizacional que se da mayoritariamente tiene que ver con el liderazgo
transaccional que los directivos asumen regularmente en dichas instituciones

educativas, mientras que en los resultados que obtenemos Tomando en cuenta el
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liderazgo este a veces estéa representado en colaboradores idéneos, pues siempre
estan con el colaborador que lo necesite (63.0%), lo que discrepa con la tesis de
Quesada, ”, por lo que concluy6é que este se relaciona significativamente con el
comportamiento debido al papel que ejerce el director como lider en las decisiones

dentro de la empresa.

Dominguez y Sanchez (2014) titulada “Relacion entre la rotacion de personal
y la productividad y rentabilidad de la empresa Cotton Textil S.A.A. — Planta Truijillo
2013” llego a la conclusion que la productividad se vio afectada porque el personal
no estaba satisfecho con su sueldo de acuerdo a sus conocimientos, experiencia y
habilidades, mientras que los factores que afectan a la productividad de los
empleados son calidad y mejora continua estas variables guardan una relacion
inversamente proporcional con la productividad. Mientras que en los resultados de
la investigacion el conocimiento de los procesos el colaborador considera que
nunca el jefe se involucra en su consistencia para el cumplimiento de las metas
(40.7%), por otro lado la institucion nunca contrata personal con experiencia para
el Area de Operaciones (48.1%) y casi nunca el jefe del Area trasmite sus
habilidades al personal que recién ingresa a la institucién (77.8%) concuerda con
la investigacion de Dominguez y Sanchez, por lo tanto concluyé que el personal no
esta satisfecho con su sueldo porque no se toma en cuenta sus conocimientos,
experiencia y habilidades que pone en manifiesto en los diversos procesos y

actividades de la empresa.

Ramos (2013) en su tesis titulada “Comportamiento organizacional en las
delegaciones departamentales del Ministerio de Ambiente y Recursos Naturales
Region Noroccidente” concluye que el comportamiento organizacional en las
delegaciones departamentales del Ministerio de Ambiente y Recursos Naturales
region Noroccidente no es satisfactorio, por lo cual no se logran en su totalidad los
objetivos propuestos. Los colaboradores desconocen el concepto de
comportamiento organizacional, el comportamiento individual y grupal no es el
adecuado, debido a diferentes factores tales como: cultura, valores, costumbres,
falta de trabajo en equipo, personalidad y comparferismo. Mientras que en los
resultados de la investigacion la personalidad del colaborador casi nunca cuando
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es conflictiva es sancionado o despedido porque afecta el clima y la productividad
del &rea (51.9%), con relacién a los valores nunca la productividad en la empresa
es la ideal, pues los colaboradores evidencian responsabilidad y compromiso
(37.0%) y la cultura a través de las costumbres del colaborador casi nunca son
adaptadas a la cultura de la organizacion conduciendo a una mejora calidad de
servicio (74.1%), concuerda con la tesispor lo que los colaboradores desconocen
el concepto de comportamiento organizacional, el comportamiento individual y
grupal no es el adecuado, debido a diferentes factores tales como: cultura, valores,

costumbres, falta de trabajo en equipo, personalidad y compafierismo.

Gonzalez (2011) en la tesis titulada “Promocién del conocimiento de la L.O.P.N.Ay
comportamiento organizacional en educacion basica primaria” concluye que
Siempre se explican éstas en cuanto al cambio de paradigma, adaptando a las
politicas de cambio y comunicacion, lo cual implica que son importantes para que
las empresas lleven a cabo todos los objetivos planteados, mientras que en los
resultados de la investigacion con relacién a la toma de decisiones casi nunca la
comunicacién es ideal en el area, lo que genera confiabilidad en los procesos a
ejecutar (44.4%) mientras que nunca se limita a ejercer practicas de cambio para
la mejora del comportamiento organizacional pues la gerencia lo sanciona (48.1%)
lo que discrepa con la tesis ya que los empleados son productivos y se sienten
satisfechos por el entorno de su trabajo y la institucion brinda el material y la

infraestructura adecuada para llevar a cabo sus funciones.
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CONCLUSIONES:

Segun el presente estudio de investigacion se concluye.

Se logro identificar que el comportamiento organizacional tuvo una relacién
positiva de 0.892 (Tabla 17) con la productividad en el Area de Operaciones de la
Caja Metropolitana de Lima; asi mismo el comportamiento organizacional (Tabla 08
y Figura 01) es considerada como deficiente en un 81.5% mientras que la
productividad (Tabla 12 y Figura 05) fue considerada como baja con un 77.8%

demostrando su relacion.

Se ha establecido que los insumos tuvieron una relacidén significativa de
0.567 (Tabla 18) con la productividad en el Area de Operaciones de la Caja
Metropolitana de Lima; asi mismo los insumos (Tabla 09 y Figura 02) es
considerada como deficiente en un 66.7% mientras que la productividad (Tabla 12

y Figura 05) fue considerada como baja con un 77.8% demostrando su relacion.

Se logro establecer que los procesos tuvieron una relacién significativa de 0.512
(Tabla 19) con la productividad en el Area de Operaciones de la Caja Metropolitana
de Lima; asi mismo los procesos (Tabla 10 y Figura 03) es considerada como
deficiente en un 63.0% mientras que la productividad (Tabla 12 y Figura 05) fue
considerada como baja con un 77.8% demostrando su relacion.

Se ha establecido que los resultados tuvieron una relacion significativa de 0.661
(Tabla 19) con la productividad en el Area de Operaciones de la Caja Metropolitana
de Lima; asi mismo los resultados (Tabla 11 y Figura 04) es considerada como
deficiente en un 63.0% mientras que la productividad (Tabla 12 y Figura 05) fue

considerada como baja con un 88.9% demostrando su relacion.
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RECOMENDACIONES:

Los resultados obtenidos en el estudio realizado en el presente trabajo de

investigacion. Permiten recomendar o sugerir lo siguiente.

Se recomienda al Gerente General de la Caja Metropolitana de Lima en base
a los resultados obtenidos mejorar el comportamiento organizacional a través de
los insumos, procesos y resultados con el propésito de mejorar la productividad en
el Area de Operaciones y en todas las areas en general y sea alta en cuanto al

factor capital, gente y tecnologia.

Se recomienda al Jefe de Operaciones del Area de Operaciones de la Caja
Metropolitana de Lima mejorar la distribucién de los insumos a través de lamejora
en la diversidad en cuanto a que predomine la tolerancia con el fin de aceptar la
diversidad cultural en los colaboradores; mejorar la personalidad de los
colaboradores sancionando o no renovar su contrato al colaborador conflictivo o
que genere problemas a sus demas compafieros sin razén alguna; cambiar los
valores y adaptarlos a la empresa para que estos estén determinados en la mision
y vision con el objetivo que sean practicados por todo el personal; en los roles
grupales se de apuntar a que la productividad sea la ideal, para que los
colaboradores asuman sus roles sin postergacion; en la estructura grupal se deben
formar comisiones que involucran a jefaturas y a colaboradores con el propésito de
alcanzar las metas de la entidad financiera; la responsabilidad del grupo se debe
proponer el trabajo en equipo, para designar los lideres que gozan de aceptacion
para que se cumplan con las responsabilidades de sus funciones; y, finalmente la
cultura adaptar las costumbres de cada colaborador a la cultura de la organizacion

con el propdsito de conducirla a la mejora en la calidad del servicio.
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Se recomienda al Jefe de Operaciones del Area de Operaciones de la Caja
Metropolitana de Limaoptimizar los procesos a través de la mejora en las
emociones y estado de animo de los colaboradores para fortalecer la productividad
y mejorar la su satisfaccion; de acuerdo a la motivacion de parte de la gerencia
debe mejorar la efectividad de los procesos; la percepcién hacia los jefes debe
mejorar para que estos sean protagonistas directos de las mejorar que se haran en
el area; la toma de decisiones deben ser sélidas para que no contribuyan en
debilitar el comportamiento del personal; la comunicacion debe ser ideal en el area,
lo quegenerara confiabilidad en los procesos a ejecutar; el liderazgo debe estar
representado en colaboradores idoneos, pues siempre estan con el colaborador
qgue lo necesite; el poder y politicas establecidas deben claras y precisas; el
conflicto y negociacion ante una situacion conflictiva se debe continuar con la
productividad para que los jefes y los involucrados negocien la soluciéon que
beneficie a todos los interesados, la administracion de recursos humanos la
organizacién debe brindar mayor énfasis al capital humano con el propésito de
obtener resultados favorables; y las practicas de cambio se limita a ejercer practicas
de cambio con el fin de mejorar del Comportamiento Organizacional pues la

gerencia lo sanciona.

Se recomienda al Jefe de Operaciones del Area de Operaciones de la Caja
Metropolitana de Lima optimizar los resultados a través de la mejora en lasactitudes
y estrés para evitar a los colaboradores agresivos y que estos la justifican con el
estrés, asimismo el comportamiento debe estar regulado por el reglamento de la
empresacon el fin de impedir los malos actos; el desempefio de la tarea debe estar
asignada a los colaboradores cuando estos muestran consistencia; con relacion al
comportamiento de ciudadania colaborar a que los clientes externos contribuyan
con la mejora del servicio,recogiendo sus recomendaciones a través del buzén de
sugerencia; el comportamiento de distanciamiento promover a los colaboradores
que poseen responsabilidad laboral con el propdsito de generar los resultados
establecidos en las metas; la cohesion grupal contribuir a que los colaboradores
evidencien integracion, con el fin de que este unidos en las buenas y en las malas;

la productividad debe mostrar eficiencia en la organizacién los colaboradores para
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tener resultados productivos y lograr las metas establecidas; el funcionamiento
grupal promover el trabajo grupal para obtener los resultados deseados y por ultimo
la supervivencia a través de la remuneracion percibida para que les permite una
supervivencia digna y un buen clima laboral.
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Matriz de consistencia

COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL Y PRODUCTIVIDAD EN EL AREA DE OPERACIONES DE LA CAJA METROPOLITANA DE LIMA, 2017

ANEXOS

PROBLEMAS GENERAL

OBJETIVOS GENERAL

HIPOTESIS GENERAL

¢ Qué relacion tiene el comportamiento
organizacional con la productividad de
los trabajadores en el Area de
Operaciones de la Caja Metropolitana
de Lima en el afio 2017?

Identificar la relacion entre e
comportamiento organizacional y la
productividad de los trabajadores en el
Area de Operaciones de la Caja
Metropolitana de Lima en el afio 2017.

El comportamiento  organizacional
tiene una relacién significativa con la
productividad de los trabajadores en el
Area de Operaciones de la Caja
Metropolitana de Lima en el afio 2017.

PROBLEMAS ESPECIACOS

OBJETIVOS ESPECIFICOS

HIPOTESIS ESPECIFICOS

¢Qué relacion tienen los insumos con
la productividad de los trabajadores en
el Area de Operaciones de la Caja
Metropolitana de Lima en el afio 20177

Establecer la relacién entre los
insumos y la productividad de los
trabajadores en el Area de
Operaciones de la Caja Metropolitana
de Lima en el afio 2017.

Los insumos tienen una relacién
significativa con la productividad de los
trabajadores en el Area de
Operaciones de la Caja Metropolitana
de Lima en el afio 2017.

¢Qué relacion tienen los procesos con
la productividad de los trabajadores en
el Area de Operaciones de la Caja
Metropolitana de Lima en el afio 201772

Establecer la relacién entre los
procesos y la productividad de los
trabajadores en el Area de
Operaciones de la Caja Metropolitana
de Limaen el afio 2017.

Los procesos tienen una relacion
significativa con la productividad de los
trabajadores en el Area de
Operaciones de la Caja Metropolitana
de Lima en el afio 2017.

¢Qué relacion tienen los resultados
con la  productividad de los
trabajadores en el Area de
Operaciones de la Caja Metropolitana
de Lima en el afio 2017?

Establecer la relacion entre los
resultados y la productividad de los
trabajadores en el Area de
Operaciones de la Caja Metropolitana
de Lima en el afio 2017.

Los resultados tienen una relacion
significativa con la productividad de los
trabajadores en el Area de
Operaciones de la Caja Metropolitana
de Lima en el afio 2017.

VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ESCALA Y VALORES |NIVELES Y RA[INSTRUMENTO
Diversidad 1
Personalidad 2 Siempre: 5 .
o Deficiente
Valores 3 Casi Siempre: 4 Poco
Insumos Roles grupales 4 Aveces: 3 .
N Eficiente
Estructura grupal 5 Casi Nunca: 2 Eficinete
Responsabilidades del grupo 6 Nunca: 1
Cultura 7
Emociones yestados de animo 8
Motivacién 9
Percepcién 10 . .
Toma de decisiones 11 S'em.pfe‘ 5 Deficiente
— asi Siempre: 4
. Comunicacion 12 Poco
Comportamiento Procesos o 3 Aveces: 3 Eficiente Cuestionario
organizacional Liderazgo — 1 Casi Nunca: 2 .
Poder y politicas 14 R Eficinete
- — Nunca: 1
Conflictos y negociacién 15
Administracion de recursos humanos 16
Préacticas de cambio 17
Actitudes y estrés 18
Desempefio de la tarea 19 . .
n - = Siempre: 5 -
Comportamiento de ciudadania 20 Casi Siempre: 4 Deficiente
Comportamiento de distanciamiento 21 K ’ Poco
Resultados — Aveces: 3 .
Cohesién grupal 22 P . Eficiente
— asi Nunca: 2 L
Productividad 23 R Eficinete
- - Nunca: 1
Funcionamiento grupal 24
Supenvivencia 25
Instalaciones 1,2 Slenjpre: 5 .
Casi Siempre: 4 Baja
Factor capital Medios de comunicacion 3 Aveces: 3 Media
- . Casi Nunca: 2 Alta
Utiles de oficina 45 R
Nunca: 1
Conocimiento 67,8 Siempre: 5 _
Casi Siempre: 4 Baja
Productividad Factor gente  |Experiencia 9,10,11  |Aveces: 3 Media Cuestionario
N Casi Nunca: 2 Alta
Habilidades 12,13,14 R
Nunca: 1
Senvicios de informacién 16,17 Siempre: 5
Productores de biblioteca 18,19 Casi Siempre: 4 Baja
Factor tecnologia [Programas 20,21 Aveces: 3 Media
Paquetes de software 22,23 Casi Nunca: 2 Ata
Equipos de computo 24,25 Nunca: 1
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INSTRUMENTO PARA MEDIR LA VARIABLE COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL

DATOS INFORMATIVOS:

SEXO: M EDAD: 18-35 36-a mas
F CONDICION: Estable
Contratado

INDRODUCCION: La informacién que nos proporcionas sera solo de conocimiento del investigador por tanto evalla el
Comportamiento Organizacional del Area de Operaciones, en forma objetiva y veraz respondiendo las siguientes
interrogantes.

_Por favor no deje preguntas sin contestar
_ Marca con un aspa en solo uno de los recuadros correspondiente a la escala siguiente:

Siempre 5
Casi Siempre 4
A veces 3
Casi Nunca 2
Nunca 1
DIMENSIONES INDICADORES 1 2 3 4
1 Diversidad
1 Los colaboradores evidencian actitudes segin su arrango regional y son
tolerados en el area.
2 Personalidad
2 Si un colaborador es conflictivo, es sancionado o despedido pues afecta el
climay la productividad.
3 Valores
3 La productividad en la empresa es la ideal, pues los colaboradores evidencian
responsabilidad y compromiso.
4 Roles grupales
Insumos 4 El comportamiento organizacional es el pertinente, todos los colaboradores
contribuyen en la mejora de sus funciones.
5 Estructura grupal
5 La estructura grupal de la organizacion involucra a los colaboradores mas
efectivos.
6 Responsabilides del grupo
6 Cuando el jefe distribuye tareas en equipo; estas se ejercitan con
responsabilidad total entre los colaboradores.
7 Cultura
7 Las costumbres de cada colaborador son adaptadas a la cultura de la
organizacion conduciendo a una mejora calidad de servicio.




1 Emociones y estado de animo

8 Cuando la productividad se debilita los colaboradores expresan su
insatisfaccion con irritabilidad y pesares.

2 Motivacion

9 Ante la efectividad en los procesos los colaboradores son motivados por la
gerencia central.

3 Percepcion

10 Aun cuando el colaborador incrementa la productividad la gerencia asume
que el éxito es de la jefatura.

4 Toma de decisiones

11 La toma de decisiones por parte de los lideres de gestion son fragiles que
debilitan el comportamiento de los colaboradores.

5 Comunicacion

12 La comunicacién es ideal en el area, lo que genera confiabilidad en los
procesos a ejecutar.

Procesos -

6 Liderazgo

13 El liderazgo esta representado en colaboradores idenios, pues siempre estan
con el colaborador que lo necesite.

7 Poder y politicas

14 Las politicas establecidas en la empresa son claras, los colaboradores
asumen compromiso en su ejecucion.

8 Conflicto y negociacién

15 Ante la evidencia de conflictos se paraliza la produccion para que los jefes y
los involucrados negocien la solucion.

9 Administraciéon de recursos humanos

16 si un colaborar es eficinete, la empresa gestiona el talento humano "Lo
promueve a un cargo mayor".

10 Practicas de cambio

17 Se limita a ejercer practicas de cambio para la mejora del comportamiento
organizacional pues la gerencia lo sanciona.

1 Actitudes y estrés

18 |El estrés afecta la productividad, pues se trabaja a presion.

2 Desempefio de la tarea

19 La organizacion establece tareas de acuerdo a las capacidades de los
colaboradores.

3 Comportamiento de ciudadania

20 Los clientes externos contribuyen con la mejora del servicio, se recojen sus
recomendaciones.

4 Comportamiento de distanciamiento

21 |Los colaboradores poseen responsabilidad laboral generando resultados.

Resultados —

5 Cohesion grupal

22 |Existe compafierismo entre los colaboradores para lograr los resultados.

6 Productividad

23 La organizacién toma en cuenta las necesidades de los colaboradores para
lograr la productividad.

7 Funcionamiento grupal

24 |Se siente estimulado para trabajar en equipo y lograr mejores resultados.

8 Supervivencia

o5 Los colaboradores evidencian resultados, pues la remuneracion persibida les

permite una supervivencia digna.




INSTRUMENTO PARA MEDIR LA VARIABLE PRODUCTIVIDAD

DATOS INFORMATIVOS:

SEXO:

EDAD: 18-35 36-a mas

CONDICION:

Estable
Contratado

INDRODUCCION: La informacién que nos proporcionas serd solo de conocimiento del investigador por tanto evalia la
PRODUCTIVIDAD del Area de Operaciones, en forma objetiva y veraz respondiendo las siguientes interrogantes.

_ Por favor no deje preguntas sin contestar

_ Marca con un aspa en solo uno de los recuadros correspondiente a la escala siguiente:

—

Siempre 5
Casi Siempre 4
A veces 3
Casi Nunca 2
Nunca 1
DIMENSIONES INDICADORES 2 4
1 Instalaciones
1 El personal del Area de Operaciones puede trabajar comodamente con las
actuales instalaciones y esto repercute en su productividad.
2 Las instalaciones de las agencias son modernas y adecuadas para el servicio
brindado.
2 Medios de comunicacién
Factor capital 3 La comunicacion entre el personal y los clientes es fluida y oportuna gracias a|
los medios de comunicacién que cuenta la empresa.
3 Utiles de oficina
4 Se abastece oportunamente al personal con los Utiles de oficina para que no
merme su productividad.
5 Cuando hay escazes de utiles de oficina en algun colaborador el otro lo
proporciona pues en el area predomina la empatia y colaboracion.
1 Conocimiento
6 La jefatura promueve el desarrollo profesional de su personal, otorgando
permisos a los que estudian actualmente.
7 |Se reconoce el grado de Instruccién del personal para un ascenso.
8 Si un colaborados desconoce ciertos procesos, las jefaturas se involucran en
su cconsistencia para el cumplimiento de metas.
2 Experiencia
9 Se contrata personal con experiencia en el Area de Operaciones de una
entidad financiera.
Factor gente 10 La jefatura reconoce al personal con experiencia ofreciendole cursos de
especializacién en operaciones financieras.
11 Los colaboradores de menos afios laborales forman equipos de trabajo con los
de mayor experiencia.
3 Habilidades
12 La productividad del area es por el aporte de las habilidades de los
colaboradores.
13 El trabajo a presion es una constante, promoviendose en los colaboradores el
ejercicio de las habilidades multiples.
14 El jefe del Area de Operaciones trasmite sus habilidades al personal recien

ingresado.




Factor
tecnologia

1 Servicios de informacién

16 Los servicios de i_nformacién son eficiente porque el Area de Operaciones
cuenta con los equipos necesarios.

17 El personal me_ln_eja eficientemente los equipos de informacién por ello dan un
excelente servicio.

2 Productores de biblioteca

18 Se cue'nta con una pase de dgtos de glientes actualizada en el Area de
Operaciones de la Caja Metropolitana de Lima.

19 A través de Ia_ biblioteca del sistema se cuenta con informacién actualizada y
veraz de los clientes.

3 Programas

20 El Area de Opera}c'iones cuenta con un programa de atencién que permite
mejorar la productividad del empleado.

21 Cuépdo se debilita la productividad se cuenta con un programa o plan de
contigencia.

4 Paquetes de software

22 Cadg vez que actualizan el software el personal es capacitado por el personal
del Area de sistemas.

23 El s_oftware instalago 0 actualizado es rapido por eso sus actividades se
realizan en menos tiempo.

5 Equipos de computo

24 La jefatura se preocupa de cpntar con gqluipos de computo nuevos para que
su personal desarrolle sus actividades eficientemente.

25 El personal el Area de Operaciones labora adecuadamente con los equipos de

computo actuales.
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I.  DATOS GENERALES: :
1.1 Apellidos y nombres del validador: Dr/ Mg. \0\ Yte OCh € C’vd\ o ‘53(\ (c Aro
1.2 Cargo e institucién donde labora:_ Do Cewnt € S RE

1.3 Especialidad del validador: /Bé\w\i s vadov

1.4 Nombre del instrumento y finalidad de su aplicacidn:

1.5 Titulo de la mvesUgacuoni\CoW\(U(*ow\\evka Ugepaminaconal y le Productividec en

Nrel = Uperac @S Coya [PRYR I
1.6 Autor del instrumento: r\QV\S?;e_ Rotas o Q:\v@g(kﬂc\ BE- R s E . e

Il ASPECTOS DE VALIDACION:

M Excel
Deficient | Regular | Buena Bueur\:a Xcti_ -
1 CRITERIOS 2 INDICADORES e 21 - A . &
T 0, 0, 0,
00 -20% 40% 60% 80% 100%

1.CLARIDAD Estd formulado con lenguaje

apropiado y especifico. /
2.0BJETIVIDAD Esta expresado en conductas /

observables.
3.ACTUALIDAD Adecuado al avance de la

ciencia y la tecnologia. /
4.SUFICIENCIA Comprende los aspectos en

cantidad y calidad.
S.INTENCIONALIDAD | Adecuado para valorar ﬂ/

aspectos de las estrategias.
6.CONSISTENCIA Basado en aspectos tedricos —

cientificos. d
7.COHERENCIA Entre los indices, indicadores /

y las dimensiones.
8.METODOLOGIA La estrategia responde al /

propdsito del diagndstico.
9.PERTINENCIA El instrumento es funcional

para el propésito de la

investigacion.

PROMEDIO DE (A’O
VALIDACION /
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( g,/f’El instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.
( ) El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado.

Lugar y fecha:
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aspectos de las estrategias.

6.CONSISTENCIA Basado en aspectos tedricos —
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INSTRUMENTO PARA MEDIR LA VARIABLE COMPORTAMIENTO
ORGANIZACIONAL
01.Los colaboradores evidencian actitudes segun su rango regional y son

tolerados en el area.

Munca

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca 6 22,2 22,2 22,2
Casi nunca 17 63,0 63,0 85,2
Casi siempre 2 7,4 7,4 92,6
Siempre 2 7.4 7,4 100,0
Total 27 100,0 100,0
L
o
ol
c
@
L]
|
o
o
7 A41% T A1%

Casi nunca

81

1
Casi siempre

T
Siempre




02.Si un colaborador es conflictivo, es sancionado o despedido pues

Preg.05
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 14 51,9 51,9 51,9
Casi nunca 9 33,3 33,3 85,2
A veces 4 14,8 14,8 100,0
Total 27 100,0 100,0
Preg.05
=
i
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& veces

Casi nunca

Preg.05

Munca
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03.La productividad en la empresa es la ideal, pues los colaboradores

evidencian responsabilidad y compromiso.

Preg.06
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido Nunca 8 29,6 29,6 29,6
Casi nunca 13 48,1 48,1 77,8
A veces 6 22,2 22,2 100,0
Total 27 100,0 100,0
Preg.06
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Munca

Casi nunca

Preg.06

A veces
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04.El

comportamiento organizacional

es el

pertinente,

todos

colaboradores contribuyen en la mejora de sus funciones.

los

Munca

Casi nunca

Preg.10

A veces

Preg.10
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 8 29,6 29,6 29,6
Casi nunca 15 55,6 55,6 85,2
A veces 3 11,1 11,1 96,3
Casi siempre 1 3,7 3,7 100,0
Total 27 100,0 100,0
Preg.10
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Casi siempre
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05.La estructura grupal de la organizacion

mas efectivos.

involucra a los colaboradores

Preg.11
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido Nunca 10 37,0 37,0 37,0
Casi nunca 16 59,3 59,3 96,3
A veces 1 3,7 3,7 100,0
Total 27 100,0 100,0
Preg.11
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Casi nunca

Preg.11

A veces
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06.Cuando el jefe distribuye tareas en equipo; estas se ejercitan con

responsabilidad total entre los colaboradores.

Preg.14
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido Nunca 7 25,9 25,9 25,9
Casi nunca 11 40,7 40,7 66,7
A veces 7 25,9 25,9 92,6
Siempre 2 7,4 7,4 100,0
Total 27 100,0 100,0
Preg.14
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o
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Munca

Casi nunca

Preg.14

A veces

Siempre
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07.Las costumbres de cada colaborador son adaptadas a la cultura de la

organizacion conduciendo a una mejora calidad de servicio.

Preg.15
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido Nunca 7 25,9 25,9 25,9
Casi nunca 13 48,1 48,1 74,1
A veces 7 25,9 25,9 100,0
Total 27 100,0 100,0
Preg.15
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Munca

Casi nunca

Preg.15

A veces
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08.Cuando la productividad se debilita los colaboradores expresan su

insatisfaccion con irritabilidad y pesares.

Preg.18
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 5 18,5 18,5 18,5
Casi nunca 11 40,7 40,7 59,3
A veces 7 25,9 25,9 85,2
Casi siempre 4 14,8 14,8 100,0
Total 27 100,0 100,0
Preg.18
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Casi nunca A veces

Preg.18

Casi siempre
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09. Ante la efectividad en los procesos los colaboradores son motivados
por la gerencia central.

Preg.19

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 8 29,6 29,6 29,6
Casi nunca 11 40,7 40,7 70,4
A veces 6 22,2 22,2 92,6
Casi siempre 1 3,7 3,7 96,3
Siempre 1 3,7 3,7 100,0

Total 27 100,0 100,0
Preg.19

Porcentaje

Munca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Preg.19
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10. Aun cuando el colaborador incrementa la productividad la gerencia

asume que el éxito es de la jefatura.

Preg.22

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 9 33,3 33,3 33,3
Casi nunca 13 48,1 48,1 81,5
A veces 5 18,5 18,5 100,0

Total 27 100,0 100,0
Preg.22

Porcentaje

Munca

Casi nunca

Preg.22

A veces
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11.La toma de decisiones por parte de los lideres de gestion son fragiles
gue debilitan el comportamiento de los colaboradores.

Preg.23
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 10 37,0 37,0 37,0
Casi nunca 11 40,7 40,7 77,8
A veces 4 14,8 14,8 92,6
Casi siempre 2 7,4 7,4 100,0
Total 27 100,0 100,0
Preg.23
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Casi nunca A veces

Preg.23

Casi siempre
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12. La comunicacion es ideal en el area, lo que genera confiabilidad en

los procesos a ejecutar.

Preg.26

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 7 25,9 25,9 25,9
Casi nunca 19 70,4 70,4 96,3
A veces 1 3,7 3,7 100,0

Total 27 100,0 100,0
Preg.26

Porcentaje

A veces

Casi nunca

Preg.26

Munca
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13.El liderazgo esta representado en colaboradores idoneos, pues

siempre estan con el colaborador que lo necesite.

Preg.28

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Nunca 11 40,7 40,7 40,7
Casi nunca 8 29,6 29,6 70,4
A veces 7 25,9 25,9 96,3
Casi siempre 1 3,7 3,7 100,0

Total 27 100,0 100,0
Preg.28

Porcentaje

Munca

Casi nunca

Preg.28

A veces

Casi siempre
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14.Las politicas establecidas en la empresa son claras, los colaboradores

asumen compromiso en su ejecucion.

Munca

Casi nunca

Preg.29

A veces

Preg.29
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 6 22,2 22,2 22,2
Casi nunca 8 29,6 29,6 51,9
A veces 12 44.4 44,4 96,3
Casi siempre 1 3,7 3,7 100,0
Total 27 100,0 100,0
Preg.29
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15.Ante la evidencia de conflictos se paraliza la produccion para que los

jefes y los involucrados negocien la solucion.

Preg.30
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca 11 40,7 40,7 40,7
Casi nunca 14 51,9 51,9 92,6
A veces 1 3,7 3,7 96,3
Siempre 1 3,7 3,7 100,0
Total 27 100,0 100,0
Preg.30
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Munca

Casi nunca

Preg.30

A veces

Siempre
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16.si un colaborar es eficiente, la empresa gestiona el talento humano "Lo

promueve a un cargo mayor".

Munca

Casi nunca

Preg.32

A veces

Preg.32
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 14 51,9 51,9 51,9
Casi nunca 11 40,7 40,7 92,6
A veces 1 3,7 3,7 96,3
Casi siempre 1 3,7 3,7 100,0
Total 27 100,0 100,0
Preg.32
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Casi siempre
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17.Se

limita a ejercer

practicas de cambio para

la mejora

comportamiento organizacional pues la gerencia lo sanciona.

del

Preg.34
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido Nunca 12 44.4 44.4 44.4
Casi nunca 14 51,9 51,9 96,3
A veces 1 3,7 3,7 100,0
Total 27 100,0 100,0
Preg.34
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Munca

Casi nunca

Preg.34
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18.El estrés afecta la productividad, pues se trabaja a presion.

Preg.37
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido Nunca 8 29,6 29,6 29,6
Casi nunca 14 51,9 51,9 81,5
A veces 5 18,5 18,5 100,0
Total 27 100,0 100,0
Preg.37
(1]
Ich
]
=
[T]
o
|
(=]
o

A veces

Casi nunca

Preg.37

Munca
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19.La organizacion establece tareas de acuerdo a las capacidades de los

colaboradores.

Preg.39
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido Nunca 18 66,7 66,7 66,7
Casi nunca 5 18,5 18,5 85,2
A veces 4 14,8 14,8 100,0
Total 27 100,0 100,0
Preg.39
@
I3
Al
c
@
(=]
|
o
o

Munca

Casi nunca

Preg.39

A veces
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20.Los clientes externos contribuyen con la mejora del servicio, se

recogen sus recomendaciones.

Preg.40
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido Nunca 10 37,0 37,0 37,0
Casi nunca 12 44,4 44,4 81,5
A veces 3 11,1 111 92,6
Siempre 2 7,4 7,4 100,0
Total 27 100,0 100,0
Preg.40
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Munca

Casi nunca

Preg.40

A veces

Siempre
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21.Los colaboradores poseen responsabilidad laboral generando
resultados.
Preg.41
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Nunca 7 25,9 25,9 25,9
Casi nunca 16 59,3 59,3 85,2
A veces 4 14,8 14,8 100,0
Total 27 100,0 100,0
Preg.41
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Munca

Casi nunca

Preg.41

A veces
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22.Existe compaferismo entre

Porcentaje

resultados.

los colaboradores para lograr los

Preg.42

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Nunca 10 37,0 37,0 37,0
Casi nunca 13 48,1 48,1 85,2
A veces 4 14,8 14,8 100,0

Total 27 100,0 100,0
Preg.42

Munca
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Preg.42

A veces



23.La organizacion toma en cuenta las necesidades de los colaboradores
para lograr la productividad.

Preg.45
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Nunca 11 40,7 40,7 40,7
Casi nunca 14 51,9 51,9 92,6
Siempre 2 7,4 7,4 100,0
Total 27 100,0 100,0
Preg.45
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Casi nunca

Preg.45

Siempre
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24.Se siente estimulado para trabajar en equipo y lograr mejores

resultados.
Preg.47
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Nunca 5 18,5 18,5 18,5
Casi nunca 15 55,6 55,6 74,1
A veces 5 18,5 18,5 92,6
Siempre 2 7,4 7,4 100,0
Total 27 100,0 100,0
Preg.47

Porcentaje

Munca

Casi nunca

Preg.47

A veces

Siempre
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25.Los colaboradores evidencian

resultados, pues

percibida les permite una supervivencia digna.

la remuneracién

Preg.48
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido Nunca 7 25,9 25,9 25,9
Casi nunca 15 55,6 55,6 81,5
A veces 5 18,5 18,5 100,0
Total 27 100,0 100,0
Preg.48
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Casi nunca

Preg.48

A veces
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INSTRUMENTO PARA MEDIR LA VARIABLE PRODUCTIVIDAD

01.El personal del Area de Operaciones puede trabajar comodamente

con las actuales instalaciones y esto repercute en su

productividad.

Preg.02
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 5 18,5 18,5 18,5
Casi nunca 14 51,9 51,9 70,4
A veces 8 29,6 29,6 100,0
Total 27 100,0 100,0
Preg.02
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Casi nunca

Preg.02

A veces
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02. Las instalaciones de las agencias son modernas y adecuadas para

el servicio brindado.

Preg.03
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 6 22,2 22,2 22,2
Casi nunca 9 33,3 33,3 55,6
A veces 10 37,0 37,0 92,6
Casi siempre 2 7.4 7.4 100,0
Total 27 100,0 100,0
Preg.03
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Casi nunca

Preg.03

A veces

Casi siempre

107




03.La comunicacion entre el personal y los clientes es fluiday

oportuna gracias a los medios de comunicacion que cuenta la

empresa.
Preg.06

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 5 18,5 18,5 18,5
Casi nunca 17 63,0 63,0 81,5
A veces 2 7,4 7,4 88,9
Casi siempre 3 111 111 100,0

Total 27 100,0 100,0
Preg.06

Porcentaje

Casi nunca A veces

Preg.06

Munca

Casi siempre
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04.Se abastece oportunamente al personal con los Gtiles de oficina

para que no merme su productividad.

Preg.08
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 10 37,0 37,0 37,0
Casi nunca 15 55,6 55,6 92,6
A veces 1 3,7 3,7 96,3
Casi siempre 1 3,7 3,7 100,0
Total 27 100,0 100,0
Preg.08
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Preg.08

A veces

Casi siempre
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05. Cuando hay escases de utiles de oficina en algun colaborador el

otro lo proporciona pues en el area predomina la empatia y

colaboracion.

Preg.10
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 4 14,8 14,8 14,8
Casi nunca 22 81,5 81,5 96,3
Casi siempre 1 3,7 3,7 100,0
Total 27 100,0 100,0
Preg.10
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Preg.10

Casi siempre
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06.La jefatura promueve el desarrollo profesional de su personal,

otorgando permisos alos que estudian actualmente.

Preg.12

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Nunca 9 33,3 33,3 33,3
Casi hunca 12 44,4 44.4 77,8
A veces 4 14,8 14,8 92,6
Siempre 2 7,4 7,4 100,0

Total 27 100,0 100,0
Preg.12

Porcentaje

Casi nunca A veces

Preg.12

Munca

Siempre
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07.Se reconoce el grado de Instruccidon del personal para un ascenso.

Preg.13

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 6 22,2 22,2 22,2
Casi nunca 17 63,0 63,0 85,2
A veces 4 14,8 14,8 100,0

Total 27 100,0 100,0
Preg.13

Porcentaje

Munca

Casi nunca

Preg.13

A veces
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08.Si un colaborados desconoce ciertos procesos, las jefaturas se

involucran en su consistencia para el cumplimiento de metas.

Preg.15
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido Nunca 14 51,9 51,9 51,9
Casi nunca 7 25,9 25,9 77,8
A veces 6 22,2 22,2 100,0
Total 27 100,0 100,0
Preg.15
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A veces

Casi nunca

Preg.15

Munca
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09.Se contrata personal con experiencia en el Area de Operaciones de

una entidad financiera.

Preg.16
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 14 51,9 51,9 51,9
Casi nunca 8 29,6 29,6 81,5
A veces 2 7.4 7,4 88,9
Casi siempre 3 111 111 100,0
Total 27 100,0 100,0
Preg.16
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Casi nunca

Preg.16

A veces

Casi siempre
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10.La jefatura reconoce al personal con experiencia ofreciéndole

cursos de especializacion en operaciones financieras.

Preg.18
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 17 63,0 63,0 63,0
Casi nunca 3 111 111 74,1
A veces 5 18,5 18,5 92,6
Casi siempre 2 7,4 7,4 100,0
Total 27 100,0 100,0
Preg.18
L
o
ol
c
@
(]
|
=]
o

Munca

Casi nunca

Preg.18

A veces

Casi siempre
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11.Los colaboradores de menos afos laborales forman equipos de
trabajo con los de mayor experiencia.

Preg.19
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido Nunca 8 29,6 29,6 29,6
Casi nunca 14 51,9 51,9 81,5
A veces 4 14,8 14,8 96,3
Siempre 1 3,7 3,7 100,0
Total 27 100,0 100,0
Preg.19
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Casi nunca A veces

Preg.19

Munca

Siempre
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12.La productividad del &rea es por el aporte de las habilidades de los

colaboradores.

Preg.21

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Casinunca 19 70,4 70,4 70,4
A veces 7 25,9 25,9 96,3
Casi siempre 1 3,7 3,7 100,0

Total 27 100,0 100,0
Preg.21

Porcentaje

Casi nunca A veces Casi siempre

Preg.21
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13.El trabajo a presion es una constante, promoviéndose en los

colaboradores el ejercicio de las habilidades multiples.

Preg.22
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 5 18,5 18,5 18,5
Casi nunca 8 29,6 29,6 48,1
A veces 12 44.4 44.4 92,6
Casi siempre 2 7,4 7,4 100,0
Total 27 100,0 100,0
Preg.22
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Munca

Casi nunca

Preg.22

A veces

Casi siempre
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14.El jefe del Area de Operaciones trasmite sus habilidades al

personal recién ingresado.

Preg.23
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido Nunca 9 33,3 33,3 33,3
Casi nunca 12 44,4 44,4 77,8
A veces 4 14,8 14,8 92,6
Siempre 2 7,4 7,4 100,0
Total 27 100,0 100,0
Preg.23
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Munca

Casi nunca

Preg.23

A veces

Siempre
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16.Los servicios de informacion son eficiente porque el Area de

Operaciones cuenta con los equipos necesarios.

Preg.25
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 11 40,7 40,7 40,7
Casi nunca 9 33,3 33,3 74,1
A veces 5 18,5 18,5 92,6
Siempre 2 7,4 7,4 100,0
Total 27 100,0 100,0
Preg.25
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Munca

Casi nunca

Preg.25

A veces

Siempre
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17. El personal maneja eficientemente los equipos de informacién

por ello dan un excelente servicio.

Preg.26

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 9 33,3 33,3 33,3
Casi nunca 13 48,1 48,1 81,5
A veces 4 14,8 14,8 96,3
Siempre 1 3,7 3,7 100,0

Total 27 100,0 100,0
Preg.26

Porcentaje

Munca

Casi nunca

Preg.26

A veces

Siempre
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18.Se cuenta con una base de datos de clientes actualizada en el

Area de Operaciones de la Caja Metropolitana de Lima.

Preg.28
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 8 29,6 29,6 29,6
Casi nunca 16 59,3 59,3 88,9
A veces 1 3,7 3,7 92,6
Casi siempre 2 7,4 7,4 100,0
Total 27 100,0 100,0
Preg.28
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Casi nunca

Preg.28

A veces

Casi siempre
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19.A través de la biblioteca del sistema se cuenta con informacién

actualizada y veraz de los clientes.

Preg.30
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido Nunca 8 29,6 29,6 29,6
Casi nunca 11 40,7 40,7 70,4
A veces 6 22,2 22,2 92,6
Siempre 2 7,4 7,4 100,0
Total 27 100,0 100,0
Preg.30
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Casi nunca

Preg.30

A veces

Siempre
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20.El Area de Operaciones cuenta con un programa de atencion

gue permite mejorar la productividad del empleado.

Preg.31
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido Nunca 15 55,6 55,6 55,6
Casi nunca 7 25,9 25,9 81,5
A veces 4 14,8 14,8 96,3
Siempre 1 3,7 3,7 100,0
Total 27 100,0 100,0
Preg.31
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Munca

Casi nunca

Preg.31

A veces

Siempre
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21.Cuando se debilita la productividad se cuenta con un programa

o plan de contingencia.

Preg.34
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 10 37,0 37,0 37,0
Casi nunca 10 37,0 37,0 74,1
A veces 3 11,1 11,1 85,2
Casi siempre 4 14,8 14,8 100,0
Total 27 100,0 100,0
Preg.34
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Munca

Casi nunca

Preg.34

A veces

Casi siempre
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22.Cada vez que actualizan el software el personal es capacitado

por el personal del Area de sistemas.

Preg.36
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 11 40,7 40,7 40,7
Casi nunca 12 44,4 44,4 85,2
A veces 2 7.4 7,4 92,6
Casi siempre 2 7,4 7,4 100,0
Total 27 100,0 100,0
Preg.36
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Casi nunca

Preg.36

A veces

Casi siempre
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23.El software instalado o actualizado es rapido por eso sus

actividades se realizan en menos tiempo.

Preg.40
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 5 18,5 18,5 18,5
Casi nunca 18 66,7 66,7 85,2
A veces 3 11,1 11,1 96,3
Casi siempre 1 3,7 3,7 100,0
Total 27 100,0 100,0
Preg.40
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Casi nunca A veces

Preg.d40

Casi siempre

Munca
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24.La jefatura se preocupa de contar con equipos de computo

nuevos para que su personal desarrolle sus actividades

eficientemente.

Preg.41
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido Nunca 4 14,8 14,8 14,8
Casi nunca 12 44.4 44.4 59,3
A veces 10 37,0 37,0 96,3
Casi siempre 1 3,7 3,7 100,0
Total 27 100,0 100,0
Preg.41
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Casi nunca A veces

Preg.41

Casi siempre
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25. El personal el Area de Operaciones labora adecuadamente con
los equipos de cOmputo actuales.

Preg.42

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 6 22,2 22,2 22,2
Casi nunca 4 14,8 14,8 37,0
A veces 12 44,4 44 .4 81,5
Casi siempre 5 18,5 18,5 100,0

Total 27 100,0 100,0
Preg.42

Porcentaje

Casi nunca A veces Casi siempre

Preg.42
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