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RESUMEN

El estudio, tuvo como objetivo Determinar si existe correlacion entre clima y
desempeiio de los asesores en el area de Solgas Atento Pera S.A.C., S. Anita-
2017. Asi mismo, la investigacion fue la aplicada, descriptivo correlacional y no
experimental, corte transversal, porque se realizara en un determinado tiempo y
lugar, y por ultimo fue de enfoque cuantitativo. La poblacion estuvo compuesto por
50 asesores del area de Solgas - Atento S.A.C, Santa Anita, asi mismo se emple6
la técnica del censo por contar con la cantidad total de personas. Ademas, para el
recojo de informacion se realizé dos cuestionarios, que estuvo conformado por 45
preguntas para la primera variable y 30 preguntas para la segunda variable, de
manera que, en el andlisis estadistico previo se tuvo una confiabilidad donde el
Alfa de Cronbach fue de 0,968 para la primera variable y 0,970 para la segunda
variable. Finalmente, se realizd la prueba estadistica de Spearman para la
contrastacion entre el Clima Organizacional y Desempefio Laboral, donde se logro
obtener el Rho de 0,992** y Sig (bilateral) de 0,000, de manera que, se afirmo la

relaciéon entre las variables.

Palabras Clave: clima organizacional, desempefio laboral, objetivos y

cooperacion.
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ABSTRACT

The objective of the study was to determine if there is a correlation between climate
and performance of the advisors in the area of Solgas Atento Peru S.A.C., S. Anita-
2017. Likewise, the research was applied, descriptive correlational and not
experimental, cross-sectional, because it was carried out at a certain time and
place, and lastly it was a quantitative approach. The population was made up of
50 advisors from the Solgas - Atento S.A.C, Santa Anita area, likewise the census
technique was used to have the total number of people. In addition, for the
collection of information, two questionnaires were carried out, which consisted of
45 guestions for the first variable and 30 questions for the second variable, so that,
in the previous statistical analysis, a reliability was obtained where Cronbach's
Alpha was 0.968 for the first variable and 0.970 for the second variable. Finally,
the Spearman statistical test was carried out to contrast Organizational Climate
and Work Performance, where it was possible to obtain the Rho of 0.992** and Sig

(bilateral) of 0.000, so that the relationship between the variables was confirmed.

Keywords: organizational climate, work performance, objectives and

cooperation.
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INTRODUCCION

En las empresas, las altas gerencias s6lo dan retroalimentacion y no se
interesan por el clima organizacional, de manera que, se genera un mal
desempeifio laboral y el trabajador sienta que su trabajo no es reconocido. Por lo
tanto, Armenteros & Esperon (2018) afirmaron que, las organizaciones
consideraron el clima organizacional primordial para el cambio en busca del logro
de una mayor eficiencia y el éxito, asi mismo, este factor es un punto de valor en
la actualidad, porque, permite el desarrollo de una estrategia organizacional
planificada y posibilita a los directivos una vision futura de la organizacion, ya que,
permite identificar las necesidades reales de la institucion en relacion con el futuro
deseado (p.203).

A nivel Internacional, conforme a Vera & Suéarez (2018) en su articulo para
la revista Universidad y Sociedad, se evidencid el inadecuado clima
organizacional en la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones del cantén La
Libertad, Ecuador, donde los funcionarios trabajan bajo alta presion laboral,
conflicto entre compaferos, donde los trabajadores estan obligados a cumplir con
los reglamento de la empresa y nunca le dan un valor agregado a su trabajo,
trayendo como consecuencia la Falta de conocimiento técnico en los funcionarios
y Dificultades de comunicacion entre los clientes internos y externos (p.180). Asi
mismo, Restrepo, Arenas & Correa (2019) en su articulo para la revista Areandina,
se verific6 que en las organizaciones de Pereira, el ambiente laboral no es
adecuado porque se presentaron jornadas laborales muy extensas, poca
remuneracién econdémica y la gerencia no se preocupa por la garantia del
bienestar de sus empleados, lo que dificulta la realizacion de las labores de
manera completa o eficaz, puesto que las personas tienden a no sentirse
motivadas para realizar sus funciones.

Finalmente, en el articulo de Bruges, Lopez & Socarras (2020) en su articulo
para la revista Espacios, se evidencié que el clima organizacional en las empresas
de telefonia movil privadas binacionales en Colombia, los empleados se sienten
identificados con la actitud de su supervisor. Consideran que son cordiales las
relaciones con estos, sin embargo, 2% de los encuestados nunca tienen

responsabilidad para ejercer sus funciones, ni tampoco desarrollan relaciones



interpersonales para evitar ciertos conflictos laborales, por lo tanto, no se sienten
identificados con la organizacion (p.301).

A nivel nacional, se verific6 que conforme a Rivera & Inga (2019) para la
revista Investigacion y pensamiento critico, el clima organizacional fue de gran
relevancia para la investigacion basica y aplicada, siéndolo también en el contexto
empresarial, en el cual el 86% de los trabajadores peruanos renunciarian a su
trabajo por mal clima laboral, y que el clima afecta hasta en 20% a la productividad
y al desempefio, por lo tanto, el estudio de esta variable fue escasa hasta los 90’s,
sin embargo, en adelante se realizaron tesis sustentadas que relacionaron el clima
organizacional con variables como satisfaccién, compromiso y desempefio laboral
(p.97). Ademas, conforme a Gray, Cubillas & Yactayo (2021) en su articulo para
la revista cientifica de la UCSA, se tuvo interés por el clima organizacional,
determinando que la gestion y la interaccién entre las personas se relacionan de
manera significativa con el desempefio laboral, ademas, la promocion de cambios
en el entorno laboral, promueve la innovacion, posicionamiento en el mercado y
rentabilidad de la organizacion, donde los empleados deben ser los creadores o
impulsadores de estos cambios (p.10).

Finalmente, en el diario Gestion (2015), Paula Szeinman para la HayGroup
Peru, destacd que la “llave” para obtener un clima idéneo es tener claro a donde
vamos como organizacion (metas) comunicando a los miembros que componen
la organizacion. La adecuada gestion del clima organizacional dentro de una
empresa, ya que no solo debe traducirse en la satisfaccién de los trabajadores
sino que también tiene que ver con cOmo la gente se siente comprometida con su
ambiente donde realizan sus actividades. En sintesis las compafias estan
tomando mas importancia al capital humano, empleando mejoras, para mantener
asi mismo un buen clima organizacional para la organizacion (p.1).

A nivel local, en la empresa Atento con sede en Santa Anita, area de Solgas,
se evidencié que dia a dia no hay un claro compromiso por parte de sus
colaboradores, la productividad baja en las llamadas que realizan, la atencién del
usuario y en muchos casos la desvinculacion del personal son claros ejemplos de
lo antes expuesto. También se observo las diferentes renuncias, la falta de
capacitacion hacia el personal, las faltas injustificadas que tiene el area de Solgas,

dentro del area de call center, con 50 colaboradores en distintos turnos que se



labord. La atencion estuvo afectada, ya que la alta gerencia no logré satisfacer las
diferentes expectativas y el compromiso del colaborador del &rea de atencion. Por
el reconocimiento al trabajador, se evidencidé un inadecuado ambiente laboral,
donde los pagos de las remuneraciones fueron por bajo del sueldo basico y
horarios rotativos, esto hace que se vea afectada en la productividad.

Por lo tanto, el problema principal fue ¢Qué relacion hay clima y desempefio
en los asesores en el area de Solgas - Atento Pert S.A.C. - Santa Anita 20177?
Como también, los especificos, ¢Qué relacion hay objetivos y desempefio del
personal del area de Solgas Atento Pert S.A.C, S. Anita 20177, ¢Qué relacién
hay cooperacion y desempefio en los asesores en el area de Solgas - Atento Per(
S.A.C. S. Anita 20177, ¢ Qué relacion hay liderazgo y desempefio en los asesores
en el &rea de Solgas - Atento Pert S.A.C. S. Anita 20177, ¢ Qué relacién hay Toma
de decisiones y desempefio en los asesores en el area de Solgas - Atento PerU
S.A.C S. Anita 20177, ¢ Qué relacion hay relaciones interpersonales y desempefio
en los asesores en el area de Solgas - Atento Pert S.A.C. S. Anita 20177, ¢Qué
relacion hay entre motivacion y desempefio del personal del area de Solgas Atento
Peru S.A.C. S. Anita 2017?, ¢, Qué relacion hay entre control y desempefio en los
asesores en el area de Solgas Atento Pert S.A.C. S. Anita 20177

En cuanto a la Justificacion tedrica, El estudio es de suma importancia por
lo que se plasmoé las teorias de autores como Méndez & Robbins, Judge, que
ayudo mucho en la elaboracion del marco teoérico, por otra lado, las variables se
vinculan con la realidad problemética de la organizacién Atento del area de
Solgas, tedricamente se describe las caracteristicas de las dos variables a
investigar y aquellos componentes lo conforman, siendo uno de los factores
importantes para la tesis.

La justificacion metodoldgica, Se buscé hallar el nivel de correlacion que
tiene el clima organizacional sobre el desempeiio laboral, se emple6 los
componentes de la metodologia cientifica para el desarrollo del trabajo de estudio,
por otro lado se aplicé el cuestionario, que ayudara al recojo de la informacién
para luego ser procesadas al software SPSS, brindandonos productos confiables
para llegar a conclusiones reales, por otro lado se empleo el alfa de Cronbach y
el estadistico de correlacion de Spearman. Asi mismo, estuvo la justificacion

practica, donde El trabajo aporto de manera positiva a la organizaciéon ya que los



aportes fueron utilizados para la creacion de un proceso estratégico para la
mejora de la empresa, con los productos obtenidos se tendra también la
posibilidad de proponer cambios a la organizacion, por ello se planteara
propuestas para reforzar puntos positivos y disminuir los negativos.

Finalmente, la justificacién social, donde El estudio fue de gran importancia
para hallar un correcto clima organizacional y a la vez mejorar el desempefio de
los colaboradores en el area de Solgas, empresa Atento, para mejorar el ambiente
del area de Solgas.

Por consiguiente, el objetivo general Determinar si existe correlacion entre
clima y desempefio de los asesores en el area de Solgas Atento Pert S.A.C., S.
Anita- 2017, mientras que, los objetivos especificos fueron, a) Determinar si existe
correlacion objetivos y desempefio en los asesores en el area de Solgas Atento
Peri S.A.C. S. Anita 2017, b) Determinar si existe correlacion cooperacion y
desempefio en los asesores en el area de Solgas —A. Perd S.A.C. S. Anita 2017,
c) Determinar si existe correlacion liderazgo y desempefio en los asesores en el
area de Solgas Atento Peru S.A.C. Santa Anita 2017, d) Determinar si existe
correlacién toma de decisiones y desempefio en los asesores en el area de Solgas
Atento Pert S.A.C. S. Anita 2017, e) Determinar si existe correlacion relaciones
interpersonales y el desempefio en los asesores en el area de Solgas Atento Peru
S.A.C. S. Anita 2017, f) Determinar si existe correlacién motivacién y desempefio
de los asesores en el area de Solgas Atento Perd S.A.C. S. Anita 2017, Q)
Determinar si existe correlacion control y el desempefio de los asesores en el
area de Solgas Atento Pert S.A.C. S. Anita 2017.

Finalmente, la hipotesis general que fue, Existe correlacién entre el clima y
desempefio en los asesores en el area de Solgas - Atento Pert S.A.C., S. Anita-
2017. Ademas, estuvo las hipotesis especificas como, a) Existe correlaciéon entre
el objetivo y desempefio en los asesores en el area de Solgas Atento Peru S.A.C.
S. Anita en el afio 2017, b) Existe correlacién entre cooperacion y desempefio en
los asesores en el area de Solgas Atento Perd S.A.C. S. Anita 2017, c) Existe
correlacion entre liderazgo y desempefio en los asesores en el area de Solgas
Atento Perud S.A.C. S. Anita 2017, d) Existe vinculo T. decisiones y desempefio en
los asesores en el area de Solgas Atento Pert S.A.C. S. Anita 2017, e) Existe

correlacion entre Relaciones interpersonales y desempefio en los asesores en el



area de Solgas Atento Peru S.A.C. del S. Anita 2017, f) Existe correlacion entre
motivacion y desempefio de los asesores en el area de Solgas Atento Pert S.A.C.
S. Anita 2017, g) Existe correlacidon entre control y desempefio de los asesores en
el area de Solgas Atento Perd S.A.C S. Anita 2017.



Il. MARCO TEORICO

A nivel internacional estuvo, Lopez (2021) en su investigacion tuvo como
objetivo, identificar como el clima organizacional se relaciona con el desempefio
laboral de la Universidad Politécnica Salesiana. Por otro lado, se tuvo la teoria de
Garcia en el clima organizacional, mientras que, para el desempefio laboral se
basé en la teoria de Chiavenato con la evaluacion del desempefio laboral. Asi
mismo la metodologia utilizada en este estudio fue la correlacional, mientras que,
la muestra fue de 51 colaboradores. En conclusion, se tuvo un valor de Spearman
de 0.581 y sig. Bil. de 0.000, demostrando que las variables se relacionaron, sin
embargo, se verificd que el 10% de los encuestados considerd que algunas veces
se respeto los ideales del grupo de trabajo. El estudio fue de aporte porque, se
determiné que las variables se relacionaron, de manera que, se pudo informar al
personal sobre los resultados anuales, con la finalidad de controlar y mejorar el
ambiente laboral, asi mismo, se desarroll6 un plan de incentivos o premiando al
rendimiento de los trabajadores.

Alban (2021) en su investigacion tuvo como objetivo, Verificar como el clima
organizacional influye con el desempefio laboral del GADBAS. Por otro lado, se
tuvo la teoria Llerena y Paredes, para demostrar sobre el posible vinculo existente
clima organizacional ligado con el desempefio. Asi mismo la metodologia utilizada
en este estudio fue la correlacional, mientras que, la muestra fue de 30 personas.
En conclusién, se tuvo un valor de Chi cuadrado es 40,288 y un nivel significativo
de 0.05, demostrando que el clima organizacional incide en el desempefio laboral,
sin embargo, el 13%. De los encuestados estuvo en desacuerdo, porque las ideas
impartidas por parte de los subordinados no son acogidas. El estudio fue de
aporte, ya que, clima organizacional en la institucién fue tenso en ocasiones, ya
gue, se percibié la rivalidad entre los colaboradores que impide un buen ambiente
laboral y que dificulta el trabajo en equipo, porque no quieren obedecer al
compariero de su misma jerarquia.

Santamaria (2020) con su investigacion que tuvo como objetivo determinar
como el clima organizacional incide en el desempeiio laboral. El estudio se baso
en teorias como El estudio fue correlacional, no experimental, transversal, con una

muestra de 106 trabajadores. En conclusién, se tuvo un valor de spearman de



0.886, Sig. (Bil) = 0.000; demostr6 que el clima organizacional indice en el
desempefio laboral, sin embargo, se demostré que, el 64, 2% manifestdé que los
jefes estaban limitados en su autonomia para la toma de decisiones, aspecto que
repercutié el no cumplimiento eficaz del trabajo. El estudio anterior ayudo a
reconocer y plasmar los problemas del clima organizacional como también del
desempeiio laboral, por lo tanto, estos resultados fueron primordiales con la

posibilidad de aplicarse e incentivar soluciones al problema de investigacion.

Ademas, en el ambito nacional estuvo Duelles (2017) con su tesis tuvo como
objetivo verificar como el clima organizacional se relacioné con el desempefio
laboral de la Corte Superior de Justicia del Santa. Marco tedrico conformado por
Anzola para definir el clima organizacional y la teoria de Araujo y Guerra para el
desempefio laboral. El estudio fue correlacional, no experimental, donde la
muestra fue conformada por 43 colaboradores encuestados. En conclusién, se
verificd se tuvo un valor de Pearson de 0.150 y un nivel significativo de 0.05, por
lo tanto, ambas variables se relacionaron, ademas, se verificO que la
infraestructura y los equipos informéticos no fueron los adecuados para que el
personal realice sus actividades administrativas con un buen desempefio de
manera eficiente. Estudio que sirvi6 como aporte, porque, fue de tipo
correlacional, donde tanto el clima organizacional con el desempefio laboral, se
determino el coeficiente de correlacién de Pearson entre ambas variables.

Panta (2015) con la investigacion, tuvo objetivo principal, Demostrar como el
Clima Organizacional se relaciona con el Desempefio Laboral de la Plana docente
del C.E “TALENTOS”. Metodolégicamente, el estudio fue descriptiva correlacional,
no experimental y transversal, que conté con 120 colaboradores como muestra.
Teoria Likert y Brunet. Sintesis, se obtuvo productos de (Rho =0.406, Sig. (Bil) =
0.000, evidenciando que el clima organizacional se relacion6 con el desempefio
laboral, ademas los profesores 60% en desacuerdo, aclararon que la directora no
tiene iniciativa para lograr motivarlos, y que éstos tengan ese gusto de disefar
actividades innovadoras, que favorecen y ayudan para el aprendizaje del
alumnado. La investigacion fue de aporte porque, el clima que se determiné en la

institucion fue el autoritario, de manera que, no se tuvo confianza en sus



empleados para tomar decisiones oportunas en su area, ademas, el estudio fue
correlacional, en el cual se relacionan las variables.

Ruiz (2021) en su investigacion, tuvo objetivo principal, identificar como el
clima laboral se relacion6 con el desempefio de los servidores civiles del Hospital
Luis Heysen Inchaustegui. Metodolégicamente, el estudio fue descriptiva
correlacional, transversal y no experimental, que conté con 79 colaboradores
como muestra. En cuanto a su teoria se baso en Ruiz con su Test del clima laboral
CL-RG, y para el desempeiio laboral se basé en Robbin y Coulter. En conclusion,
se tuvo una evaluacion del Tau b de Kendall, donde el nivel significativo fue de
0.005, evidenciando que se tuvo correlacién entre las variables, ademas el 2,5%
de los encuestados destacaron que el ambiente fisico y las condiciones materiales
fueron desfavorables, mientras que, el 35,4% evidencio que fue favorable, por lo
tanto, se condicionan los materiales necesarios en un ambiente adecuado para la
realizacion del trabajo diario. La investigacion fue de aporte porque, contribuyo al
estudio en buscar y determinar la relacion del clima organizacional como el
desempeifio laboral, y asi aplicar mejoras en el lugar de trabajo.

Asi mismo, las teorias influyentes para el Clima organizacional, en el cual
estuvo Méndez (2007), que definié al clima organizacional como, “aquel ambiente
de la corporacion percibido por los colaboradores” (p.163). Este concepto
coincidié con Badaruddin, Jumareng & Momo (2021) destacaron que, Un clima
organizacional con apoyo, cohesion y reconocimiento intrinseco apoya la
percepciéon de fomentar la innovacion que depende de la relacion de trabajo de
trabajadores contratados con la organizacion (p.180). Ademas, Xu, Wang &
Suntrayuth (2022) afirmaron que, el clima organizacional amigable podria
aumentar la satisfaccion de los trabajadores del conocimiento, el compromiso
organizacional y el compromiso profesional y reducir el conocimiento presion de
los trabajadores y tendencia a la rotacion (p.3).

Por lo tanto, Méndez (2007) propuso un instrumento IMCOC como un
método para medir el clima organizacional, evaluando factores como objetivos,
cooperacion, liderazgo, toma de decisiones, relaciones interpersonales,
motivacion y control. De manera que, estos factores fueron sus dimensiones, tales

como.



Primera dimension: Objetivos, que es saber cdmo los colaboradores estan
involucrados o se ven comprometidos (Méndez, 2007, p.101). De la misma
manera, estuvo la Segunda dimension: Cooperacion, como aquellas acciones que
se entrelazan para lograr a un objetivo trazado por la organizacion, asi mismo
comprometen a todos los miembros que representan la empresa (Méndez, 2007,
p.101). Otro fue el caso de, la Tercera dimension: Liderazgo, que es aquella
persona que posee un modelo a seguir, puede influir de manera positiva para el
cumplimiento de las metas de la organizacion (Méndez, 2007, p.101). Ademas,
estuvo la Cuarta dimension: Toma de decisiones, como aquella decision que toma
el cliente o los directivos para acceder a comprar un producto o servicio después
de recolectar mucha informacion, por un lado definen los alineamientos de una
empresa y los futuros que estos tengan (Méndez, 2007, p.102).

Por otro lado, estuvo la Quinta dimension: Relaciones interpersonales, que
son aquellas acciones que se producen dentro de las organizaciones, es la forma
como los integrantes de la organizacion se desarrollan (Méndez, 2007, p.102).
Mientras que, la Sexta dimension: Motivacion, es aquella influencia positiva directa
gue se da a todos los miembros de la organizacion de ello depende el éxito o
fracaso de estos mismos para lograr los objetivos trazados (Méndez, 2007, p.103).
Finalmente, estuvo la Séptima dimension: Control, que permite conocer si hemos
realizado con éxito las actividades encomendadas, como y cuanto, ademas si se
cumplié en el tiempo determinado, por lo tanto, se puede verificar si se llega a las
metas, en el corto o largo plazo. (Méndez, 2007, p.103-106).

Por su parte, Khadivi, et al. (2021) destacaron que, El clima es un factor
importante que puede sustancialmente mejorar la satisfaccion y el rendimiento en
el trabajo (p.427). Asi mismo, Parke & Myeong (2017) detallaron que, es una
percepcion compartida de como es la organizacion en términos de practicas,
politicas, procedimientos, rutinas y recompensa lo que es importante y qué
comportamientos se esperan y recompensado (p.334). Mientras que, Kessler
(2019) destacé6 que, es un area prolifica de estudio en la organizacion, que son
las percepciones compartidas y el significado adjunto a las politicas, practicas y
procedimientos que experimentan los empleados y los comportamientos que

observan (p.146).



De la misma manera, Tintaru, Schmitz & Moaga (2021) afirmaron que, se
basa en las percepciones compartidas de los empleados sobre eventos
organizacionales, practicas y procedimientos (p.90). Ademas, LIPINSKA &
Lipinska (2021) que mencionaron un tipo de clima organizacional como, el clima
solidario, en el cual se mantiene un ambiente de apoyo, donde los empleados
reciben requisitos altos y claramente definidos que estimulan el desarrollo
profesional, ademas, son personalmente responsables de la ejecucion de las
tareas, donde las actividades del equipo estan bien organizados y bien pensados
(p.515).

Prosiguiendo, Pandey & Varkkey (2020) mencionaron que, es un conjunto
de propiedades medibles del ambiente de trabajo que es implicita o explicitamente
percibido por los empleados que influye en sus actitudes y comportamientos
(p.605). Por lo tanto, el clima organizacional es favorable cuando ofrece aquella
satisfaccion de las necesidades de los trabajadores, elevando la moral de cada
uno de ellos. En sintesis la motivacion es el grado de como la organizacion influye

de manera positiva para afrontar diversas situaciones que puede pasar.

En cuanto a la segunda variable Desempefio laboral, estuvo basado en tedricos
como el autor principal Robbins y Judge (2009) mencionaron que, el desempefio
laboral comprende el conjunto de criterios, entre lo mas populares son los criterios
de resultados de la tarea individual, también comportamientos y caracteristicas
(p.84). La definicién coincidié con CALL & PLOYHART (2021) que detallaron que,
el valor total esperado para la organizacion de los episodios discretos de
comportamiento que un individuo lleva a cabo durante un periodo estandar de
tiempo (p.575). Asi mismo, Nien, Hui, & Tsang (2022) afirmaron que, se refiere al
desempeiio de los empleados en el lugar de trabajo, sin embargo, durante la
evaluacion del desempefio si el evaluador es demasiado centrado en los
resultados, puede ignorar el comportamiento durante el proceso de trabajo, o que
puede, a su vez, afectar el logro de los objetivos organizacionales (p.117).

Por lo tanto, Robbins y Judge (2009) destaco una serie de dimensiones para
verificar las acciones o comportamientos observados en los empleados que son
relevantes para los objetivos de la organizacion, y que se miden en competencias.

De manera que, las dimensiones fueron las siguientes:
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Primera dimension: Toma de decisiones de recursos humanos, en los
recursos humanos es muy importante la toma de decisiones, ya que se habla de
los sistemas de compensacion, ascensos, transferencias, despido y salario de los
trabajadores (p.85). Mientras que, la Segunda dimension: Necesidades, son
aquellos factores de ausencia de algo y de ello el resultado de querer anhelar
aquello que se necesita, puede ser necesidad de sed, hambre, vestimenta, amor,
etc (p.85). De la misma manera, estuvo la Tercera dimension: Comportamientos,
esto se logra modificando actitudes, comportamientos, valores, estrategias,
procedimientos, y estructuras para que la organizacion pueda adaptarse a las
acciones competitivas, los avances tecnologicos, y el ritmo acelerado tan
cambiante dentro del ambito laboral (p.87). Finalmente, estuvo la Cuarta
dimension: Caracteristicas, se reflejara en todas las acciones que realice el
personal dentro de una organizacion, en sintesis seré lo que le diferencie de los
demas (p.89).

Por su parte, Limon (2021) se refiere a los comportamientos que incluyen
directamente la produccion de productos o servicios, 0 actividades que apoyan
indirectamente los procesos técnicos centrales de la organizacion; rendimiento
contextual a los patrones de comportamiento que apoyan el contexto psicologico
o social en el que se llevan a cabo las actividades de la tarea (p.21). De la misma
manera, Abukhalifa & Kamil (2021) detallaron que, el desempefio laboral puede
considerarse la columna vertebral de la investigacion en psicologia organizacional
y un elemento fundamental en los campos de gestidén, de manera que, este factor
es el resultado del trabajo de las personas, ya sea individual o colectivamente, en
un organizacion en un momento determinado (p.562).

Asi mismo, Fogaca, et al. (2021) detallaron que, el desempefio laboral,
aborda los factores del lugar de trabajo y los enfoques motivacionales centrado en
los sistemas de recompensa y la justicia percibida, sin embargo, la experiencia de
injusticia puede afectar al trabajador de un equipo de trabajo (p.3). Este concepto
coincidié con Nyam, et al. (2019) que afirmaron que, es una variable clave que
impacta el desempefio de organizaciones y en la actualidad negocios globales

altamente competitivos, de manera que, se debe identificar los factores que
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influyen en el desempefio de empleados que pueden garantizar que una
compafiia sea mas competitiva en el mercado (p.37).

Por lo tanto, Ogwuche, et al. (2019) consideraron que, Este factor se puede
mejorar a través de los valores y creencias organizacionales, asi mismo, si los
trabajadores sienten que se ha hecho justicia en términos de promocion, el pago
de sus salarios y sus asignaciones de ingresos estan mas motivados y alentados
gue mejoran su desempenfio laboral general (p.38). Finalmente, se refiere a qué
tan bien un empleado completa sus tareas en el ambiente de trabajo, ademas, se
debe identificar las diferentes variables como el estrés laboral, la ansiedad, el
apoyo social, el conflicto, el agotamiento, como también, la pandemia de COVID-

19 que pueden afectar el desempefio laboral (p.239).
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.  METODOLOGIA
3.1. Tipoydisefio de investigacion
Disefio: Experimental

Hernandez, et al (2018) manifestaron que “Se realiza sin la manipulacion en
forma intencional de los puntos a estudiar donde se observan los fenbmenos tal y
como se presentan” (p.81).

Por lo tanto, el estudio se bas6 en un disefio no experimental, porque solo
se observo al clima organizacional como también al desempefio laboral, de modo
que, se realiz6 la descripcion de estos factores, sin realizar alguna modificacion o
manipulacion.

Disefio: Transversal

Baena (2017) detall6 que, el estudio fue transeccional porque se realizo el
estudio en un tiempo en el cual se puede recaudar la informacion (p.96).

De manera que, la investigacion fue transeccional, porque en un cierto tramo
de tiempo se recopilo respuestas de parte de los encuestados para comprender las
variables clima organizacional como también el desempefio laboral.

Nivel: Descriptivo correlacional

Cabezas, Naranjo y Torres (2018) consideraron que, el estudio fue
descriptivo porque se busca levantar informacion sobre caracteristicas o
propiedades de las variables (p.68).

El estudio fue primordial porque se basé en la descripcion de la problematica
en el &rea de Call Center Servicio Solgas - Empresa Atento S.A.C, identificando las
propiedades de las variables.

Mientras que, Mufioz (2016) consideré que, fue correlacional porque se
identifico la relacion entre variables, con la finalidad de brindar recomendaciones
para mejorar o cambiar las circunstancias problematicas (p.67).

El estudio fue correlacional porque se buscé la relacion entre el clima
organizacional y desempefio laboral, por lo tanto, se determiné se pudo brindar

recomendaciones para mejorar la problematica de la organizacion.
Enfoque

Hernandez, et al. (2014), “enfoque cuantitativo, donde se recoge datos de valor
para comprobar si se acepta o rechaza los supuestos” (p.141).
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El enfoque fue cuantitativo ya que los resultados se plasmaron en tablas
estadisticas donde se reflejan los porcentajes y niveles de correlacion mediante el

estadistico de Spearman.

3.2. Operacionalizacion de variables

Variable X: Clima organizacional

Méndez (2007), ambiente propio de la compafiia producido y percibido por cada
uno de sus individuos, de acuerdo con las condiciones que encuentra en el proceso
de interaccion social y la estructura organizacional” (p.58).

Variable Y: Desempefio laboral

Robbing y Judge (2009). La evaluacion de desempefio es valiosa, su importancia
para nosotros depende del punto de vista que tengamos como organizacion, el

desempefio de los colaboradores dependera de lo que brinda la corporacién a ellos.
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Tabla 1

Operacionalizacion de la variable X: Clima organizacional

Variable Definicion Deflmc_non Dimensiones  Indicadores Escala
Conceptual Operacional
Conocimientos
Objetivos
Identificacion
. Apoyo
Cooperacion poy
Méndez (2007), Colaboracion
ambiente propio de Ayuda
R la compafifa , Escala de
X: Clima ducid P Liderazgo Likert:
organizaci Producido Y clima Confianza '
onal perC|b|dod por cada organizacional 1 Nunca
uno e SUS' <ara medido Autonomia en el 5 (g
individuos, de . Toma de i '
por medio del o trabajo nunca
acuerdo con las . decisiones L
condiciones que instrumento de Comunicacion 3. Aveces
encuentra en el Ial_le_nf:lljesta, sle Relaciones Participacion 4. ani
proceso de ::"lef'ka etscaa |nterper50nal S. siempre
; L, . ipo Likert. :
interaccién social y P es Trabajo en grupo Siempre
la- estructura . Estabilidad
organizacional" Motivacion
(p.58). Recompensas
Rendimiento
esperado
Control
Esfuerzo

Fuente: Elaboracion propia

15



Tabla 2

Operacionalizacion de la variable Y: Desempefio laboral

Variable Definicion Definicion D . indicad Escala de
imensiones ndicadores i
conceptual operacional medicion
Recompensas
Toma de Asensos
decisiones de ]
Transferencias
recursos
humanos Despidos
Salarios
Y: Desempefio Robbing y Judge
laboral (2009). La _ Capacitacion
y La variable idad
evaluacion de N Necesidades
~ desempefio Desarrollo
desempefio es ) |
i laboral permite Escala de
valiosa, su ) Likert:
) . medir la toma Programas
importancia  para o ;
d d de decisiones correctivos 6. Nunca
nosotros depende ;
1 de  recursos Ayudar a otros [
del punto de vista ) I y nunca
umanos, los
que tengamos ) _ 8. Ave_ces
. cuales seran Competencias g Casi
como organizacion, edidos . Comportamien | 10.siempre
el desempefio de . tos Sugerir
través de una _ Siempre
los colaboradores mejoras
i encuesta de
dependera de lo _
) Likert. Actitudes
que brinda la
corporacion a ellos. Relaciones
humanas
Experiencia
Caracteristicas Confianza
Resultados

positivos  de

tareas

Fuente: Elaboracion propia
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3.3. Poblacion, muestray muestreo
Poblacion

Gallardo (2017) afirm6 que, es el tamafio general o el numero total de
personas que comparten propiedades en semejanza, y se determina la poblacion
conforme a un problema (p.63).

Por lo tanto, la poblacién del estudio estuvo compuesta por 50 asesores dentro
del area de Solgas - Atento S.A.C.

Criterio de inclusién, se incluy6 a los trabajadores del area de solgas como
fue ventas de gas de solgas, que se dedicaron a la comunicacién telefonica con el
publico para brindarle el servicio de entrega de gas a domicilio.

Criterio de exclusién, se excluyo al gerente general, el area de Seguridad y el area
de limpieza, porque no realizaron las actividades de ventas Call Center con el
publico para la entrega de Balones de gas.

Muestreo no probabilistico

Segun Otzen & Manterola (2017) afirmé que, “el muestreo fue no probabilistico por
conveniencia, porque se puede seleccionar las personas que pueden ser incluidos
de manera conveniente, conforme a su accesibilidad de los sujetos para el
investigador” (p.230).

En el estudio se tuvo el muestreo no probabilistico por conveniencia, donde se
consider6 a 50 asesores dentro del area de Solgas - Atento S.A.C, ya que todos
participaron en la encuesta, respondiendo las preguntas del cuestionario.
https://www.scielo.cl/pdf/ijmorphol/v35n1/art37.pdf

Muestra

Segun Ventura (2017) afirmé que, es un subconjunto de la poblacion constituido
por unidades de analisis (p.1).

En el estudio se consideré la muestra constituido por 50 asesores dentro del area
de Solgas - Atento S.A.C, que se dedicaron a la comunicacion telefénica con el
publico para brindarle el servicio de entrega de gas a domicilio.

3.4. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

Técnica de recoleccion de datos

Segun Arias (2020) detall6 que, en un estudio se puede tener la encuesta como
técnica, que se emplea en el &mbito de la investigacién cientifica para recaudar

informacion (p.18).
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En el estudio se empled la encuesta como técnica principal para conseguir la

informacion primordial para entender la problemética.

Instrumento de recoleccion de datos

Segun Baena (2017) sefald, “que es un grupo de interrogantes los cuales son

realizados de forma clara las respuestas mas especifica del encuestado (p.82).
Validez

Segun Sanchez, Reyes y Mejia (2018) destacaron que, es el nivel en que el

instrumento puede medir variables, a partir de un juicio de expertos (p.124).

El estudio se reflej6 en el juicio de expertos, por parte docentes especialistas en

metodologia de investigacion, que calificaron o validaron la pertinencia, relevancia

y claridad del cuestionario de Clima organizacional y desempefio laboral.

Tabla 3

Expertos de validacion

1 Mgtr. Alfredo F. Suasnhavar Ugarte
2 Mg. Flores Bolivar Luis
3 Dr. Yuri Martinez
4 Dr. Delgado Arenas Antonio Leonardo
5 Mg. Marco Candia Menor
Tabla 4

Validacién del cuestionario para Clima organizacional

CRITERIOS 1 2 3

CLARIDAD 80% 75% 7% 90% 75%
90%

OBJETIVIDAD 80% 75% 78% 75%
90%

PERTINENCIA 80% 75% 78% 75%
90%

ACTUALIDAD 80% 75% 78% 75%
90%

ORGANIZACION 80% 75% 79% 75%
90%

SUFICIENCIA 80% 75% 78% 75%
90%

INTENCIONALIDAD 80% 75% 79% 75%
90%

CONSISTENCIA 80% 75% 78% 75%
90%

COHERENCIA 80% 75% 79% 75%
90%

METODOLOGIA 80% 75% 79% 75%

397%

398%

398%

398%

399%

398%

399%

398%

399%

399%
3983%

Fuente: elaboracion propia
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Se hallé un coeficiente de validacion de 79.6 % de validez para el Clima

organizacional.

Tabla 5

Validacion de cuestionario para desempefio laboral

EXPERTO  EXPERTO EXPERTO EXPERTO  EXPERTO
CRITERIOS 1 > 3 N 4 N 5
CLARIDAD 80% 75% 77% 90% 75%  397%
90%
OBJETIVIDAD 80% 75% 78% 75%  398%
90%
PERTINENCIA 80% 75% 78% 75%  398%
90%
ACTUALIDAD 80% 75% 78% 75%  398%
90%
ORGANIZACION 80% 75% 79% 75%  399%
90%
SUFICIENCIA 80% 75% 78% 75%  398%
90%
INTENCIONALIDAD 80% 75% 79% 75%  399%
90%
CONSISTENCIA 80% 75% 78% 75%  398%
90%
COHERENCIA 80% 75% 79% 75%  399%
90%
METODOLOGIA 80% 75% 79% 75%  399%
TOTAL 3983%
Fuente: elaboracion propia
k
Zizlz =1Ajj
cV = ] ]%
c xk
3983
= = 79.6%
10 *5

De la misma manera, se tuvo un coeficiente de validacion de 79.6 % de validez para

el desempefio laboral.
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Confiabilidad

Segun Salinas (2016) afirmé que, el instrumento puede ser confiable cuando al ser
aplicado se puede conseguir resultados de acuerdo a la problematica de estudio
(p.95).

Por lo tanto, se hallé un coeficiente de alfa de Cronbach, comprendido entre el 0.70
al 1, se evidencio que el cuestionario de ambas variables fueron aplicables, ya que,

se consiguio resultados relacionado a la problematica.

Tabla 6.

Fiabilidad Clima organizacional

Fiabilidad

Alfa elementos
,968 45

Fuente: de la base de datos SPSS

Interpretacion:

Segun la informacién introducida en SPSS, se tuvo un valor de 0.968 para el
instrumento de Clima Organizacional que se aplicé a 50 asesores dentro del &rea
de Repsol Atento S.A.C.

Tabla 7.
Fiabilidad Desempefio laboral
Fiabilidad
Alfa elementos
,970 30

Fuente: de la base de datos SPSS

Interpretacion:

Conforme a los datos introducidos en SPSS, se hallé un valor de 0.970 para el
instrumento de Desempefio Laboral aplicado a 50 asesores dentro del area de
Repsol -Atento S.A.C
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3.5. Procedimiento

El estudio se realizo para verificar como el Clima organizacional se puede relacionar
con el desempefio laboral. Por lo tanto, se conté con bases teoricas para describir
las variables, como también se emple¢ articulos cientificos y se tuvo trabajos previos,
con la finalidad de comprender las variables y las dimensiones establecidas, asi
mismo, se tuvo cuestionarios primordiales para contar con la informacién que fue
procesado en el SPSS. Otro fue el caso, donde se hall6 resultados que fueron
comparados con los hallados por otros estudios para realizar la discusion.
Finalmente, se tuvo las conclusiones como también las recomendaciones.

3.6. Meétodos de analisis de datos

En la investigacion se empled el SPSS, con fin de realizar graficos y porcentajes,
donde se prueba los supuestos de manera que se conozca si hay vinculacion, como
también se puede realizar el analisis inferencial, con la prueba de Spearman, en el
cual se pudo establecer la correlacion de las variables y evidenciar la relacion entre
estas.

3.7. Aspectos éticos

En el estudio se respetd las bases tedricas, de manera que, se considerd los
lineamientos éticos, protegiendo la identidad de los colaboradores y la comunidad
de la empresa. Ademas, se comprendid la veracidad de los productos del
instrumento, donde fue evaluado por software TURNITIN, con la finalidad de

garantizar la confidencialidad, originalidad y verdad del estudio.
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V. RESULTADOS
Tabla 8
Distribucién de frecuencia para Clima organizacional y desempefio laboral

Desempefio laboral

Clima
o Spearman
organizacional MUY
REGULAR BUENO
BUENO TOTAL
Rho = 0.992**
REGULAR 4.0% 0.0% 0.0% 4.0% Sig. (bil)
= 0.000)

BUENO 0.0% 10.0% 4.0% 14.0%
MUY BUENO 0.0% 0.0% 82.0% 82.0%

TOTAL 4.0% 10.0% 86.0% 100%

Fuente: Base de datos de investigacion

Analogia significativa 0,01 (bilateral). **

Interpretacion:

En la tabla se destacé que el 82.0% de los colaboradores consider6 que el
Clima organizacional fue de nivel muy bueno, mientras que, el 86.0% consideraron
que el desempefio laboral fue un nivel muy bueno. Asi mismo, segun el objetivo
qgue fue verificar como el clima organizacional se relaciond con el desempefio de
los asesores en el area de Repsol -Atento Perd S.A.C; de modo que, se verifico
gue se indica clima organizacional es muy bueno, el desempefio es muy bueno con
82.0%. Ademas clima es bueno, el desempefio es bueno con un 10.0%. Finalizando
clima es regular, desempefio regular en 4.0 %. En cuanto los productos se aplicé
Spearman con un valor de 0.992** y Sig. Bil de 0.000; observandose la relacion

fuerte entre las variables de estudio.
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Tabla 9

Distribucién de frecuencia para Objetivos y desempefio laboral

Desempefio laboral Spearman
Objetivos
MUY TOTAL
REGULAR BUENO
BUENO
REGULAR 4.0% 2.0% 0.0% 4.0% Rho =
0.859**
BUENO 0.0% 8.0% 28.0% 36.0% Sig.
MUY BUENO 0.0% 0.0% 58.0% 58.0% (bilateral)
= 0.000)
TOTAL 4.0% 10.0% 86.0% 100%

Fuente: base de datos de investigacion

Analogia significativa 0,01 (bilateral). **

Interpretacion:

En la tabla se destacé que el 58.0% de los colaboradores consider6 que el
objetivo fue de nivel muy bueno, mientras que, el 86.0% consideraron que el
desempefio laboral fue un nivel muy bueno. Asi mismo, segun el objetivo que fue
verificar como el objetivo se relacion6 con el desempefio de los asesores en el area
de Repsol -Atento Pert S.A.C; de modo que, se verificd que los objetivos fue muy
bueno, desempefio laboral también fue muy bueno con 58.0%, asi mismo cuando
el objetivo fue bueno, el desempefio fue bueno con 8.0%. Asi los objetivos fue
catalogado regular, el desempefio laboral es regular con 4.0%. Finalmente, se
empled estadistico Spearman obteniendo como producto Rho = 0. 859**y Sig. Bil

= 0.000; plasmando la relacion fuerte de los objetivos con el desempefio laboral.
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Tabla 10

Distribucién de frecuencia para Cooperacion y desempefio laboral

Desempefio
y Spearman
Cooperacion MUY
REGULAR BUENO BUENO TOTAL
REGULAR 4.0% 4.0% 0.0% 8.0% Rho = 0.827**
Sig. (bil)
BUENO 0.0% 6.0% 28.0% 34.0% = 0.000)

MUY BUENO 0.0% 0.0% 58.0% 58.0%

TOTAL 4.0% 10.0% 86.0% 100%

Fuente: base de datos de investigacion

Analogia significativa 0,01 (bilateral). **

Interpretacion:

En la tabla se destacé que el 58.0% de los colaboradores consider6 que la
cooperacion fue de nivel muy bueno, mientras que, el 86.0% consideraron que el
desempefio laboral fue un nivel muy bueno. Asi mismo, segun el objetivo que fue
verificar como la cooperacion se relacion6 con el desempefio de los asesores en el
area de Repsol -Atento Peru S.A.C; de modo que, se verificd que cooperacion fue
muy bueno, desempefio fue muy bueno en un 58.0%. Ademas, se verifico que la
cooperacion fue bueno, el desempefio laboral fue bueno 6.0%. Finalizando que, la
cooperacion fue regular, el desempefio fue regular 4.0%. Finalmente, se aplicé la
prueba de Spearman tuvo un valor de 0.827** y Sig. Bil = 0.000; donde se

determind la relacion fuerte entre la cooperacion con el Desempefio laboral.
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Tabla 11

Distribucion de frecuencia para Liderazgo y desempefio laboral

Desempefio laboral

Spearman
Liderazgo MUY P
REGULAR BUENO  BUENO  TOTAL
REGULAR 4.0% 0.0% 0.0% 4.0%
Rho = 0.829**
BUENO 0.0% 10.0% 4.0% 14.0% Sig. (bil)
= 0.000)
MUY BUENO 0.0% 0.0% 82.0% 82.0%
TOTAL 4.0% 10.0% 86.0% 100%

Fuente: base de datos de investigacion
Analogia significativa 0,01 (bilateral). **

Interpretacion:

En la tabla se destact que el 82.0% de los colaboradores consider6 que el
liderazgo fue de nivel muy bueno, mientras que, el 86.0% consideraron que el
desemperio laboral fue un nivel muy bueno. Asi mismo, segun el objetivo que fue
verificar como el liderazgo se relacion6 con el desempefio de los asesores en el
area de Repsol -Atento Peru S.A.C; de modo que, se verifico que el liderazgo fue
muy bueno, el Desempefio laboral también fue bueno con el 82.0%. Ademas
cuando el liderazgo fue bueno, desempefio fue bueno con 10.0%, cuando el
liderazgo fue regular, el desempefio laboral fue regular 4.0%. Con la prueba de
Spearman se obtuvieron resultados como el valor de spearman de 0.829** y Sig.
Bil = 0.000; de manera que, se tuvo una relaciéon fuerte entre el liderazgo y
Desempefio laboral.
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Tabla 12

Distribucion de frecuencia para Toma de decisiones y Desemperio laboral

Desempefio laboral

Toma de
TOTAL
e MUY
decisiones REGULAR BUENO Spearman
BUENO
REGULAR 4.0% 0.0% 0.0% 4.0% Rho = 0.858**
Sig. (bil)
BUENO 0.0% 10.0% 8.0% 18.0% =0.000)
MUY BUENO 0.0% 0.0% 78.0% 78.0%
TOTAL 4.0% 10.0% 86.0% 100.0%

Fuente: base de datos de investigacion

Analogia significativa 0,01 (bilateral). **

Interpretacion:

En la tabla se destact que el 78.0% de los colaboradores consideré que la
toma de decisiones fue de nivel muy bueno, mientras que, el 86.0% consideraron
que el desempefio laboral fue un nivel muy bueno. Asi mismo, segun el objetivo
que fue verificar como la toma de decisiones se relacioné con el desempefio de los
asesores en el area de Repsol -Atento Pert S.A.C; de modo que, se verificd que
toma de decisiones es muy bueno, el Desempefio laboral también fue muy bueno
con 78.0%. Ademas toma de decisiones fue bueno, el desempefio fue bueno un
10.0%, cuando toma de decisiones fue regular, el Desempefio laboral fue regular
con 4.0%. Por lo tanto, con la prueba de Spearman se hall6 un coeficiente de
0.858** y Sig. Bil de 0.000; donde se tuvo una relacion fuerte entre toma de

decisiones y Desempefio laboral.
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Tabla 13

Distribucién de frecuencia para Relaciones interpersonales y desempenio laboral

Desempefio laboral

Relaciones
] | MUY Spearman
|nterpersona es REGULAR BUENO BUENO TOTAL
REGULAR 4.0% 0.0% 0.0% 4.0% Rho = 0.829**
Sig. (bil)
BUENO 0.0% 10.0% 4.0% 14.0% =0.000)
MUY BUENO 0.0% 0.0% 82.0% 82.0%
TOTAL 4.0% 10.0% 86.0% 100%

Fuente: base de datos de investigacion

Analogia significativa 0,01 (bilateral). **

Interpretacion:

En la tabla se destacd que el 82.0% de los colaboradores considerd que las
relaciones interpersonales fue de nivel muy bueno, mientras que, el 86.0%
consideraron que el desempefio laboral fue un nivel muy bueno. Asi mismo, segun
el objetivo que fue verificar como las relaciones interpersonales se relacioné con el
desemperfio de los asesores en el area de Repsol -Atento Pera S.A.C; de modo
que, se verificd que las relaciones interpersonales fue muy bueno, Desempefio
laboral fue muy bueno 82.0%, asi mismo cuando las relaciones interpersonales fue
buena, desempefio fue buena con 10.0%. Finalizando cuando relaciones
interpersonales fue regular, desempefio fue regular con 4.0%. Mediante los
resultados de la prueba de Spearman se tuvo un valor de 0.829**y Sig. Bil = 0.000;
se evidencié una relacion fuerte entre las relaciones interpersonales con el

desempefio laboral.
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Tabla 14

Distribucién de frecuencia para Motivacién y desempefio laboral

Desempefio laboral

Motivacion MUY Spearman
REGULAR BUENO BUENO TOTAL
REGULAR 4.0% 4.0% 8.0% 16.0% Rho = 0.866**
Sig. (bil)
BUENO 0.0% 6.0% 26.0% 32.0% =0.000)
MUY BUENO 0.0% 0.0% 52.0% 52.0%
TOTAL 4.0% 10.0% 86.0% 100%

Fuente: base de datos de investigacion

Analogia significativa 0,01 (bilateral). **

Interpretacion:

En la tabla se destacé que el 52.0% de los colaboradores consideré que la

motivacion fue de nivel muy bueno, mientras que, el 86.0% consideraron que el

desempefio laboral fue un nivel muy bueno. Asi mismo, segun el objetivo que fue

verificar como la motivacion se relacioné con el desempefio de los asesores en el

area de Repsol -Atento Perd S.A.C; de modo que, se verificd que la motivacion fue

muy bueno, Desempefio laboral fue muy bueno con 52.0%, por otro lado motivacion

fue bueno, Desempefio laboral es bueno en 6.0%, motivacion regular, el

desemperio fue regular en 4.0%. Finalmente, se tuvo un coeficiente de Spearman

de 0.866** y Sig. Bil de 0.000, se determiné la relacion fuerte entre motivaciéon y

Desempefio laboral.
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Tabla 15

Distribucién de frecuencia para Control y desempefio laboral

Control

REGULAR

BUENO

MUY BUENO

TOTAL

Desempefio laboral

MUY Spearman
REGULAR BUENO BUENO TOTAL
4.0% 0.0% 0.0% 4.0%
Rho = 0.858**
0.0% 10.0% 8.0% 18.0% Sig. (bil)
=0.000)
0.0% 0.0% 78.0% 78.0%
4.0% 10.0% 86.0% 100%

Fuente: base de datos de investigacion

Analogia significativa 0,01 (bilateral). **

Interpretacion:

En la tabla se destacé que el 78.0% de los colaboradores considerd que el

control fue de nivel muy bueno, mientras que, el 86.0% consideraron que el

desemperfio laboral fue un nivel muy bueno. Asi mismo, segun el objetivo que fue

verificar como el control se relacion6 con el desempefio de los asesores en el area

de Repsol -Atento Peri S.A.C; de modo que, se verificé que el control fue muy

bueno, Desempefio laboral también fue muy bueno en 78.0%, por otro lado, el

control fue bueno, entonces el desempefio fue bueno 10.0%, cuando control fue

regular, el Desempefio laboral fue regular en un 4.0%. Finalmente, se tuvo un valor

de spearman de 0.858** y Sig. Bil de 0.000; de manera que, se tuvo una relacion

fuerte entre el control y desempeiio.
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V. DISCUSION

El estudio tuvo como objetivo general, Verificar la relacién entre el clima
organizacional y Desempefio de los asesores del area Repsol - Atento S.A.C. -
periodo 2017. De la misma manera, se busca determinar la relacion entre cada una
de las dimensiones de la primera variable, con la variable Desempefio laboral.

Los dos instrumentos utilizados para el levantamiento de la informacién
requerida, fueron elaboradas mediante las caracteristicas del area de Repsol -
Atento, donde fueron revisados por expertos conocedores de las variables a
estudiar pertenecientes a UCV, donde se tuvo calificacion del 79.6% para el clima
organizacional , por otro lado se obtuvo el 79.6% para Desempeiio laboral, donde
se calculé la confiabilidad mediante la prueba estadistica del Cronbach que tuvo
como producto 0.968 para clima organizacional y 0.970 para Desempefio laboral.

Por otro lado los trabajadores califican al clima organizacional muy bueno
en un 82.0%, por otro lado como bueno en 14.0% y regular en 4.0%; resultados
gue deberan ser consideradas. Asi los colaboradores muestran que es muy bueno
el desempefio con 86.0%. Mientras que, los colaboradores fue muy bueno en
82.0%, otros consideran que el Clima es bueno, el Desempefio laboral también es
bueno en un 10.0%; asi mismo, cuando clima es catalogado como regular, la
segunda variable fue regular en un 4.0%, observando los productos nos permite
evidenciar vinculo directo entre variables que fueron objeto de estudio; resultados
que fueron verificados mediante Rho=0.992, Sig. (Bil) = 0.000, que afirmé la
asociacion de las variables. Por otro lado, estos resultados fueron comparados con
los obtenidos por el estudio realizado por Lopez (2021) donde se tuvo un valor de
Spearman de 0.581 y sig. Bil. de 0.000, demostrando que las variables se
relacionaron, sin embargo, se verificé que el 10% de los encuestados considero
gue algunas veces se respeto los ideales del grupo de trabajo. Asi mismo, Alban
(2021) tuvo un valor de Chi cuadrado es 40,288 y un nivel significativo de 0.05,
demostrando que el clima organizacional incide en el desempefio laboral del
GADBAS, sin embargo, el 13%. De los encuestados estuvo en desacuerdo, porque
las ideas impartidas por parte de los subordinados no son acogidas. Otro fue el
caso de, Santamaria (2020) donde se tuvo un valor de spearman de 0.886, Sig.

(Bil) = 0.000; demostré que el clima organizacional indice en el desempefio laboral,
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sin embargo, se demostré que, el 64, 2% manifestd que los jefes estaban limitados
en su autonomia para la toma de decisiones, aspecto que repercutio el no
cumplimiento eficaz del trabajo.

Prosiguiendo, Duelles (2017) tuvo un valor de Pearson de 0.150 y un nivel

significativo de 0.05, por lo tanto, el clima organizacional se relacion6 con el
desempefio laboral de la Corte Superior de Justicia del Santa, ademas, se verificd
que la infraestructura y los equipos informaticos no fueron los adecuados para que
el personal realice sus actividades administrativas con un buen desempefio de
manera eficiente. Mientras que, Panta (2015) verific6 un Rho de 0.406, y un Sig.
(Bil) = 0.000, evidenciando que el clima organizacional se relacion6 con el
desemperio laboral, ademas los profesores 60% en desacuerdo, aclararon que la
directora no tiene iniciativa para lograr motivarlos, y que éstos tengan ese gusto de
disefar actividades innovadoras, que favorecen y ayudan para el aprendizaje del
alumnado. Y por ultimo, Ruiz (2021) se tuvo una evaluacion del Tau b de Kendall,
donde el nivel significativo fue de 0.005, evidenciando que se tuvo correlacion entre
las variables, ademas el 2,5% de los encuestados destacaron que el ambiente
fisico y las condiciones materiales fueron desfavorables, mientras que, el 35,4%
evidencié que fue favorable, por lo tanto, se condicionan los materiales necesarios
en un ambiente adecuado para la realizacidon del trabajo diario.
Asi mismo productos obtenidos en nuestro trabajo de investigacion, se obtiene los
productos mediante Spearman de las dimensiones de la primera variable, donde
los objetivos fueron (Rho=0.859, Sig. (Bil) = 0.000), toma de decisiones
(Rho=0.858, Sig. (bil =0.000) control (Rho=0.858, Sig. (Bil) = 0.000); por otro lado
cooperacion (Rho=0.827, Sig. (Bi) = 0.000), liderazgo (Rho=0.829, Sig. (Bil) =
0.000), las relaciones interpersonales (Rho=0.829, Sig. (Bil) = 0.000) y motivacién
(Rho=0.856, Sig. (Bil) = 0.000). Asi mismo observando los resultados obtenidos
mediante la investigacion, todos las dimensiones se relacionaron con el desempeiio
laboral, asi mismo la dimensién correlacién la mas baja, dimension cooperacién,
mas alta a la dimensién de los objetivos, la dimension Toma de decisiones y por
altimo la dimension control.

Tenemos los resultados realizados por Lopez (2021) donde se verifico que
la dimensién toma de decisiones tuvo relacion con el Desempefio laboral,

resultados que fueron justificados con los resultados obtenidos mediante la
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aplicacién Rho =0.483, Sig. (Bil) = 0.000; asi mismo, el estudio por Alban (2021),
que encuentro que la dimensién motivacion tuvo relacion con Desempefio laboral,
mediante la prueba de Chi cuadrado con un nivel significativo de 0.000. Mientras
que, Santamaria (2020) verific6 que la dimension objetivos tuvo relacion con el
Desempefio laboral con un valor de Rho de 0.547, Sig. (Bil) = 0.000. De la misma
manera, estuvo el trabajo de investigacion realizado por el autor Panta (2015),
encuentra que el liderazgo tuvo relacién con el Desempefio laboral con un valor de
Rho de 0.395, Sig. (Bil) = 0.000.

Por consiguiente, estuvo los resultados de Ruiz (2021) que identifico que la
Toma de decisiones se relacioné con Desempefo laboral, porque se tuvo una
evaluacion del Tau b de Kendall, donde el nivel significativo fue de 0.000, de manera
que, se aceptd la hipétesis especifica. Finalmente, en los resultados de Duelles
(2017) se identifico que el control tuvo relacién con el desempefio laboral, ya se
hall6 coeficiente de Pearson 0.285 y un nivel significativo de 0.010. En sintesis se
afirmé con los resultados antes expuestos, se demostré que las dimensiones del
Clima organizacional se relacionaron con el desempefio laboral; por lo tanto, se
tuvo que mejorar el Clima organizacional, para mejorar el Desempefo laboral
dentro del &rea Repsol - Atento S.A.C. -periodo 2017. Por otro lado, se tuvo mayor
atencion y relevancia en mejorar las dimensiones como la cooperacion, liderazgo,
las relaciones interpersonales y la motivacidén, para tener un mejor Desempefio
laboral, sin descuidar las demas dimensiones del Clima, todo ello para la mejora de
la organizacion.

En conclusion, se considero los resultados de la investigacion y los de los
trabajos previos, se demostro que si existe relacidon entre la calidad de servicio con
la satisfaccién del cliente en diferentes tipos de empresas, como fueron las
empresas consideradas para estos resultados, como también indicar, que si se
mejoro las dimensiones del Clima organizacional se logré que el mejor Desempefio

laboral de los asesores del area Repsol - Atento S.A.C. -periodo 2017.
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VI.  CONCLUSIONES

Primera. Dado la investigacion realizada se precisé que existe relacion entre las
variables, ya que se tuvo un valor de Spearman de 0.992 y Sig. (Bil) de 0.000 entre
Clima organizacional y Desempefio laboral. Asi mismo, el Clima organizacional fue
estimado en un nivel muy bueno, por el 82.0% de colaboradores de la empresa,
mientras que, el 86.0% estimaron que la segunda variable estuvo en un nivel muy
bueno. De manera que, observando los productos obtenidos, se demostré la

relacion significativa y directa.

Segunda. Por otro lado, se establecié que existe relacion directa, porque se tuvo
un valor de Spearman de 0.859 y un Sig. (Bil) de 0.000 entre los objetivos y
Desempefio laboral, asi mismo, fue considerd la dimension objetivos como muy
bueno, por los 58.0% colaboradores y el 86.0% indic6 que la segunda variable
también fue muy bueno. Finalmente, al observar los productos obtenidos, se
determind que hay relacién directa entre la dimension objetivos y Desempefio

laboral.

Tercera. De acuerdo a los resultados se evidenci6 relacion directa, porque el valor
de Spearman fue de 0.827, y el Sig. (Bil) de 0.000, entre la cooperacion con el
Desempefio laboral, donde fue estimada la cooperacibn como muy buena, por el
58.0% de los colaboradores, mientras que, el 86.0% califico la segunda variable
como bueno. Finalmente, al observar los resultados, se logré determinar que hay

relacion entre la cooperacion y Desempefio laboral.

Cuarta. Dado los resultados, se hallé un valor de Spearman de 0.829, y un Sig.
(Bil) = 0.000, entre el liderazgo y Desempeiio laboral, donde el liderazgo fue
considerada muy bueno en 82.0% por los colaboradores de la organizaciéon y el
86.0% califico la segunda variable como muy bueno. En conclusion, al observar los
resultados, se identifico que se acepto la hipotesis especifica, y por ende, se afirmo
la correspondencia entre el liderazgo y Desempeiio laboral.
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Quinta. Conforme a los resultados, se tuvo un coeficiente de Spearman de 0.858,
y un Sig. (Bil) de 0.000, entre la Toma decisiones con el Desempefio laboral, y fue
calificada la dimensién como muy bueno, por el 78.0% de los colaboradores que
laboran en la empresa, mientras que, el 86.0% califico que la segunda variable fue
muy bueno. Por lo tanto, de acuerdo a estos resultados, se demostré que la
hipotesis especifica fue aceptable, donde existe asociacion de la Toma de

decisiones con el Desempefio laboral.

Sexto. Se establecié un coeficiente de Spearman de 0.829, y un Sig. (Bil) de 0.000,
entre las relaciones interpersonales con el Desempefio laboral, donde fue calificada
las relaciones interpersonales como muy bueno, por el 82.0% de los trabajadores,
mientras que, el 86.0% destacé que la segunda variable fue muy bueno.
Finalmente, con los resultados se demostré la aceptacién de la hipotesis especifica,

donde las relaciones interpersonales se relacionaron con el Desempefio laboral.

Séptimo. Conforme a los resultados como el valor de Spearman de 0.856, y el Sig.
(Bil) de 0.000, entre la motivacion con el Desempefio laboral. Por otro lado también
fue considerada la motivacion como muy bueno, por el 52.0% de los colaboradores
y el 86.0% manifestd que la segunda variable también fue muy bueno. En sintesis,
con los resultados mencionados se acepto la hipotesis especifica, declarando que

la correspondencia de la motivacion con la segunda variable.

Octavo. Se verific6 mediante los resultados un valor de spearman de 0.858, y el
Sig. (Bil) de 0.000, entre el control con el Desempefio laboral, donde el control fue
considerado como muy bueno, por el 78.0% de trabajadores, mientras que, el
86.0% declararon que la segunda variable también fue muy bueno. Finalmente, se

evidencio la correspondencia significativa entre control con el Desempefio laboral.
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Vil. RECOMENDACIONES

Primero. De acuerdo a los resultados entre las variables cuya correlacion fue de
categoria fuerte, se recomienda conocer las necesidades de sus trabajadores, ya
que de esta manera los trabajadores pondran en practica los conocimientos acerca
de los objetivos del area de Solgas, de manera que haran su labor con mayor
productividad, adquiriendo mas habilidades. Ademas, se puede recomendar que el
trabajador tenga al alcance la informacion de manera periodica, sobre las politicas,
objetivos y eventos, durante las reuniones, que se realizan en su area de trabajo y
se puedan desarrollar relaciones de confraternidad, apoyo y comparierismo entre

el personal.

Segundo. En relacioén a los resultados de la dimension objetivos cuya correlacion
fue fuerte, se recomienda al area de Solgas empresa de Atento S.A.C, promover la
informacion claramente, con los objetivos y las politicas de la institucion cuando el
personal esta por ingresar a ella, comunicando sobre los acontecimientos que
ocurren en su area de trabajo, para que los trabajadores tengan una perspectiva
del ambiente laboral y se adecuen a diferentes cambios o escenarios para lograr
los objetivos, como también la posibilidad de definir las actividades y los resultados

de asesores.

Tercero. Por consiguiente de acuerdo a los resultados de la dimensién cooperacion
cuya correlacion fue de categoria fuerte, se sugiere al area de Solgas, participar
activamente en jornadas de capacitacion y talleres, organizados por la empresa
Atento, con la finalidad de fortalecer sus capacidades y conocimientos referentes al
cumplimiento de sus laborales, como también organizar paseos, actividades
deportivas, fiestas u otras actividades, para que el personal socialice, y se
mantengan confianza para solucionar los problemas suscitados en el trabajo como
también los que suceden en la vida personal, que afectan el rendimiento laboral del

compairiero de trabajo.
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Cuarto. En cuanto a la dimension liderazgo cuyo resultado de la correlacion fue de
categoria fuerte, se recomienda que los jefes realicen la evaluacién de los
resultados con el fin de mejorar la imagen de la empresa, donde los capacitadores
tomen en consideracién las necesidades del personal, con sus preocupaciones y
problemas, con el fin de que los jefes puedan ser mas justos y equitativos con los
trabajadores, al momento de asignar responsabilidades o la toma de decisiones.
Otra recomendacion seria realizar charlas donde se pueda establecer y brindar
certificados por el rendimiento meritorio del personal mas responsable y cumplidor
de los objetivos, otorgandoles diplomas pues esto les servira a la vez para su malla
curricular, de manera que se motiva a los trabajadores para que desarrollen sus

actividades con la mejor eficiencia.

Quinto. Otro es el caso de la dimensién toma de decisiones cuyo resultado de
correlacion fue también fuerte, se recomienda que los jefes permiten a los
trabajadores tomar decisiones sin tener que consultarle, para poder adquirir mas
responsabilidad en la empresa, garantizando el mejor rendimiento en su trabajo, y
se pueda para solucionar los problemas de su area, ya que también las decisiones
pueden ser evocadas por el equipo de trabajo.

Sexto. En relacién a la dimensién relaciones interpersonales cuyo resultado de
correlacion fue de categoria moderada, se recomienda que los colaboradores
organicen festividades, excursiones u otros eventos, relacionados con el ambito
social, deportivo y cultural, fuera de la empresa, socializando con compafieros de
Su seccion o de otras areas, para afianzar las relaciones que pueden garantizar la
mayor comunicacion durante las horas de trabajo, ya que el personal interactia

durante sus tiempos libres en actividades de ocio.

Séptimo. En cuanto a la dimensién motivacion cuyo resultado de correlacion fue
de categoria fuerte, se recomienda que la empresa pueda recurrir a terceros
profesionales en la materia de evaluacion de talento humano, para revisar y evaluar
la labor de los colaboradores, con una calificacion de los resultados, y se pueda

establecer los salarios de acuerdo a las responsabilidades mostradas en el cargo,
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de modo que el personal se sienta satisfecho con la remuneracion y los recursos

que tiene a su disposicion para realizar sus actividades de manera eficaz.

Octavo. Finalmente tomando en consideracion a la dimension control, con sus
resultados de correlacion que fue de categoria fuerte, se recomienda que la
empresa garantice el mejor control del personal con los servicios que brindan
terceros como el Geo Victoria, gestion de asistencia para monitorear los registros
de asistencias del personal que evoca sus actividades en tiempo real, de manera
que se evalla el desempefio, y se pueda sancionar los errores y amonesta al
trabajador cuando no se cumplen las tareas, gracias al seguimiento de manera

periodica por parte del jefe inmediato y los terceros que rindan el servicio.
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ANEXOS

Anexo 1: Ficha técnica variable 1

A. Nombre:
Encuesta dirigida a los asesores del area de Solgas de la empresa Atento Peru

S.A.C. (clima organizacional)

B. Objetivos:
La siguiente encuesta tiene como finalidad conocer como el clima organizacional
se relaciona con el desempefio laboral en el area de Solgas.

C. Autores:

Utilizando el instrumento |.M.C.O.C., elaborado por Méndez.

D. Adaptacion:
Adaptado por Esthefany Bautista Mendoza

E. Administracion :
Individual

F. Duracién:
10 minutos

G. Sujetos de aplicacion:
Asesores del area de Solgas

H. Técnica:
Encuesta
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Anexos 2: Cuestionario de Clima organizacional y Desempefio laboral

Cuestionario de Clima organizacional

Estimado (a) participante

Cuestionario para medir el Clima Organizacional de los trabajadores de la empresa
Atento Perd S.A.C., en el area de Solgas. Utilizando el instrumento I.M.C.O.C.,
elaborado por Méndez.

INSTRUCCIONES:

En la siguiente encuesta, se presenta un conjunto de caracteristica acerca del clima
organizacional, cada una de ellas va seguida de cinco posibles alternativas de
respuesta que debes calificar. Responde encerrando en un circulo la alternativa

elegida, teniendo en cuenta los siguientes criterios.

1) NUNCA 2) CASI NUNCA 3) AVECES 4) CASI SIEMPRE 5) SIEMPRE

OBJETIVOS

Usted tiene conocimientos acerca de los objetivos del area de Solgas.

1123 |4
Considera que recibio claramente los objetivos y las politicas de la
institucion antes de ingresar a ella. 1121314
Se le brinda informacién de manera periddica, sobre las politicas,
objetivos y eventos. 112132
Los colaboradores que son recibidos por la empresa, se les brinda
informacién sobre las obligaciones que tienen en su cargo. 112132
Recibe informacién acerca de los acontecimientos que ocurren en su
area de trabajo. 112132
Al realizar sus funciones de acuerdo a los objetivos, la empresa le premia
con beneficios como reconocimientos, salarios y ascensos. 112132
Los colaboradores tienen la posibilidad de definir las actividades y los
resultados de asesores. 112034

COOPERACION

Entre los colaboradores se mantiene relaciones de confraternidad, apoyo |1 (2|3 |4
y comparfierismo.
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9 | El apoyo y colaboracién entre los miembros de la empresa es practicada 4
con propiedad.

10 | Se ayudan y colaboran en la ejecucion de las actividades 4

11 | Tiene participacion en las reuniones, que se realizan en su area de 4
trabajo.

12 | Fuera del trabajo ¢, Con que frecuencia se relaciona usted con sus 4
compafieros del area

13 | El &rea de Solgas organiza paseos, actividades deportivas, fiestas u otras 4
actividades

14 | Ante los problemas suscitados en su trabajo, cuenta con el apoyo y 4
colaboracién de sus compafieros.

15 | Los trabajadores participan de manera conjunta, para solucionar los 4
problemas del area.

16 | Mantiene confianza con sus compafieros, para solucionar los problemas 4
en su vida personal, que afectan su rendimiento laboral.

LIDERAZGO

17 | Comunica a los jefes sus preocupaciones y problemas de su trabajo. 4

18 | Los jefes son justos y equitativos con los trabajadores, al momento de 4
asignar responsabilidades o la toma de decisiones.

19 | La asignacion de responsabilidades por el jefe inmediato, se ajusta a las 4
necesidades del trabajador.

20 | Los jefes apoyan al colaborador, para cumplir los trabajos en el tiempo 4
predispuesto por la empresa.

21 | Cuentan a sus jefes inmediatos sobre sus problemas personales que 4
afectan al desenvolvimiento de sus actividades.

22 | La comunicacién y el trato que reciben los colaboradores por parte del 4
jefe inmediato, se ejerce de buena manera.

23 | El jefe toma en consideracion la posicion del personal en relacién a su 4
trabajo y los resultados obtenidos.

24 | Se mantiene en el area de Solgas confianza entre el jefe y los 4
trabajadores.

TOMA DE DECISIONES

25 | Los jefes permiten a los trabajadores tomar decisiones sin tener que 4
consultarle

26 | Los colaboradores tienen participacion en la toma de decisiones para 4

adquirir mas responsabilidad en la empresa.
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27

Su participacion en la toma de decisiones, afecta el rendimiento en su
trabajo.

28

Los directivos consultan a los colaboradores si la toma de decisiones
afecta su trabajo.

29

Los colaboradores toman decisiones individuales o grupales para
solucionar los problemas de su area.

RELACIONES INTERPERSONALES

30

El colaborador participa en festividades, excursiones u otros eventos, que
organizan sus compaferos del area.

31

Se organizan eventos recreativos de ambito social, deportivo y cultural,
fuera de la empresa.

32

Participan en actividades de recreacion, fuera de la empresa,
socializando con compafieros de su seccién o de otras areas.

33

Intervienen durante sus tiempos libres en actividades de ocio, con sus
compafieros de su seccion u otras areas.

MOTIVACION

34

Los colaboradores estan satisfechos con su labor.

35

Los salarios son otorgados de acuerdo a las responsabilidades que los
colaboradores tienen en su cargo.

36

Desarrolla un sentimiento de pertenencia con la empresa.

37

Los colaboradores cuentan con los recursos disponibles para realizar sus
actividades.

38

Usted se siente satisfecho con la remuneracion que usted recibe

39

Los jefes felicitan a los colaboradores por cumplir los objetivos de manera
eficiente.

40

Cuando los jefes revisan y evaltan la labor de los colaboradores, se les
comunica sobre la calificacion de sus resultados.

CONTROL

41

El jefe hace el seguimiento del trabajo que realiza el personal.

42

La ejecucion y la condicién del trabajo, es revisada por el jefe inmediato u
otros jefes de manera periédica.

43

La manera como el jefe controla y evalla el trabajo es la aceptable.

44

Se revisa y analiza el trabajo junto con el jefe inmediato, para corregir los
errores y mejorar su rendimiento laboral.

45

El jefe cuando revisa los trabajos por el personal, sanciona los errores y
amonesta al trabajador cuando no se cumplen las tareas.
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Cuestionario de Desempefio laboral
Estimado (a) participante

La presente encuesta es parte de un proyecto de investigacion que tiene por
finalidad la obtencion de informacién acerca del desempefio laboral en la empresa
Atento Perd S.A.C., en el &rea de Solgas. La presente encuesta es andnima; Por

favor responde con sinceridad.

INSTRUCCIONES:

En la siguiente encuesta, se presenta un conjunto de caracteristica acerca del
desemperio laboral, cada una de ellas va seguida de cinco posibles alternativas de
respuesta que debes calificar. Responde encerrando en un circulo la alternativa

elegida, teniendo en cuenta los siguientes criterios.

1) NUNCA  2) CASINUNCA 3) AVECES 4) CASI SIEMPRE 5) SIEMPRE

TOMA DE DECISIONES DE RECURSOS HUMANOS

1 |El area se preocupa por recompensar al asesor por evaluar el 11/2|3 |4 |5
desempeiio laboral.
2 | Asciende al personal segin su desempefio laboral. 1/2|3 |4 |5
3 | Transfiere de puestos por mérito propio. 1121|3 |4 |5
4 | Le contempla el despido cuando comete una falta grave. 1/2|3 |4 |5
5 | En el area designa los salarios por el desempefio laboral. 1/2|3 |4 |5
6 Su salario esta relacionado a su nivel de productividad.
1123 |45
NECESIDADES
7 | La capacitacion es constante en el area
112 (31415
8 | Considera que la capacitacién mejora en desempefio laboral
112 |3|415
9 | El desarrollo de nuevas competencias mejora el desempefio del
trabajo. 112 1314 |5
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10

Considera que el profesionalismo de su jefe inmediato del &rea
contribuye a mejorar sus funciones

5
11 | Se aplican sanciones para mejorar los programas correctivos
12 | Los programas correctivos que se aplican ayudan a mejorar sus
actividades 5
COMPORTAMIENTOS
13 | Ayudan a sus compaiieros en las actividades que realizan.
5
14 | Se considera capaz de realizar cualquier actividad asignada.
5
15 | Respeta su horario establecido
5
16 | Me siento comodo en mi lugar de trabajo.
5
17 | Los jefes toman en cuenta sus sugerencias.
5
18 | Muestra interés en capacitarse desarrollarse y superarse.
5
19 | Suele aportar ideas o soluciones que beneficien al area de Solgas.
5
20 | Su jefe inmediato le pide quedarse horas extras, lo apoya.
5
21 | Tiene seguridad propia para realizar sus funciones establecidas
en su puesto de trabajo.
22 | Demuestra originalidad a la hora de enfrentar situaciones de 5
trabajo
CARACTERISTICAS
23 | Se considera un trabajador con facilidad de interrelacionarse.
5
24 | Los empleados reciben un trato respetuoso de directivos del area
de Solgas. 5
25 | La experiencia de los trabajadores es fundamental para el
desarrollo de su trabajo. 5
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26

Su jefe le da confianza para realizar libremente su trabajo.

5
27 | Tengo confianza en que mi posicidén actual de asesor es segura.
5
28 | Le ha delegado su jefe inmediato responsabilidades que ayuden a
contribuir el desarrollo al &rea de Solgas.
29 | El resultado en sus jefes inmediatos logran los fines pertinentes.
30 | El desempeirio de los trabajadores se ve reflejado en los 5

resultados positivos.
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Anexo 3: Tablas de Especificaciones

Clima Organizacional

] ., L,
c_'% Definicion Definicion Dimensiones  Indicadores p e |
T Conceptual  Operacional orcentaje ltems
>
Conocimientos 7
.. 0,
Objetivos 17%
Identificacion
I\/!lende.z (2007), Apoyo 9
considera al ., 0
: Cooperacion 17%
clima laboral L
Colaboracion
como el
ambiente proglo Ayuda 3
de la compafiia Liderazgo 13%
producido y Confianza
percibido por
Cada uno de Autonomif::l en el 5
|, sus individuos, Torn.a de trabajo 13%
g Ge acuer.dc.) con decisiones Comunicacion
Z las condiciones .
@) El clima
@) que encuentra organizacional Relaci Participacié
N en el proceso . _ elaciones articipacion A
< gdeinteraccion  Seramedidoa nterpersonale _ 13%
p ial vl través del S Trabajo en
< socialyfa instrumento de grupo
Q estructura
a organizacional la encuesta, se Estabilidad
O are ln validesy  Uiiz0 la escala stabilida .
g b tipo Likert. Motivacién 17%
=  del instrumento
- . . Recompensas
) utiliza variables
Cooperacion,
relaciones o
interpersonales, Rendimiento
objetivos, esperado
motivacion
abarcando asi
todas las areas o 5
funcionales de Control 10%
la empresa”
(pag.58). Esfuerzo

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla de Especificaciones V2.

Desempefio laboral

Q Definicion Definicién : . . i i
! : Dimensiones  Indicadores  Porcentaje Items
< Conceptual Operacional
E
>
Recompensas
T.orna de Asensos
decisiones de 20% 6
recursos Transferencias
humanos Despidos
Salarios
Robbing y Capacitacion
iudge |(200'9). (Ij_a varlable Desarrollo i
a evaluacion esempefio .
~ penc Necesidades 20% 6
de desempefio laboral permite Programa
- es valiosa. No medir la toma _
é obstante, su de decisiones Correctivos
O importancia de recursos
2 para nosotros humanos, Ayudar a otros
- i ; .
o deper:jde del nechIS_aQId65,| Comportamien  Competencias 35% 10
= punto de vista  tareain IVI. ual, tos Seguir mejoras
w gue tengamos,  comportamiento
% son varias las sy Actitudes
L que tienen caracteristicas,
N : .
LéJ reIevanqg para los cual_es seran Relaciones
las decisiones me,dldos a humanas
de través de una
administracion encuesta de o
de los recursos Likert. Experiencias
humanos. Caracteristicas
pOtenCia| de Confianza 25% 8
desarrollo
Resultados
positivos de
tareas

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 4: Matriz de consistencia

TITULO

“CLIMA ORGANIZACIONAL Y DESEMPERIO LABORAL EN EL AREA DE CALL CENTER SERVICIO REPSOL - EMPRESA ATENTO S.A.C. SANTA ANITA, 2017”

TESIS:

PREGUNTA DE
INVESTIGACION

iQueé relacion existe
entre clima
organizacional y el
desempefio laboral
en los asesores en el
area de Repsol de la
empresa ATENTO
PERU S.A.C. del
distrito de Santa
Anita en el afio
20177

2Qué relacion existe entre
los objetivos y el

desempefio laboral del
personal del area de
Repsol de la empresa

ATENTO PERU S.A.C. del

distrito de Santa Anita en

el afo 20177

- cQué relacion tiene la
cooperacion con el
desemperio laboral en los
asesores en el area de
Repsol de la empresa
ATENTO PERU S.A.C. del
distrito de Santa Anita en
el afio 201772

- cQué relacion tiene el
liderazgo con el
desempefio laboral en los
asesores en el area de
Repsol de la empresa
ATENTO PERU S.A.C. del
distrito de Santa Anita en
el afo 20177

- cQué relacion tiene la
toma de decisiones con el
desempefio laboral en los

asesores en el area de

Repsol de la empresa
ATENTO PERU S.A.C. del
distrito de Santa Anita en
el afno 20177

- cQué relacion existe
entre las relaciones
interpersonales y el

desempefio laboral en los

asesores en el area de
Repsol de la empresa
ATENTO PERU S.A.C. del
distrito de Santa Anita en
el afio 201772

- cQué relacion existe
entre la motivacién y el
desempefio laboral del
personal del area de
Repsol de la empresa
ATENTO PERU S.A.C. del
distrito de Santa Anita en
el afio 201772
- LQué relacion existe
entre el control y el
desempefio laboral en los
asesores en el area de
Repsol de la empresa
ATENTO PERU S.A.C. del
distrito de Santa Anita en

OBJETIVOS

relacién que existe
relacion entre el
clima
organizacional y el
desempefio
laboral de los
asesores en el area
de Repsol de la
empresa ATENTO
PERU S.A.C., Santa
Anita- 2017.

Determinar la relacion
entre los objetivos y el
desempefio laboral en
los asesores en el area

de Repsol de la empresa

del distrito de Santa
Anita en el afio 2017.
Determinar la relacion
entre la cooperacion y el
desempefio laboral en
los asesores en el area
de Repsol de la empresa
ATENTO PERU S.A.C.
del distrito de Santa
Anita en el afo 2017.
Determinar la relacion
entre el liderazgo y el
desempefio laboral en
los asesores en el area
de Repsol de la empresa
ATENTO PERU S.A.C.
del distrito de Santa
Anita en el afo 2017
Determinar la relacion
entre la toma de
decisiones y el
desempefio laboral en
los asesores en el area
de Repsol de la empresa
del distrito de Santa
Anita en el afio 2017.
Determinar la relacion
entre las relaciones
interpersonales y el
desempefio laboral en
los asesores en el area
de Repsol de la empresa
del distrito de Santa
Anita en el afo 2017.
Determinar la relacion
entre la motivacion y el
desempefio laboral de
los asesores en el area
de Repsol de la empresa
ATENTO PERU S.A.C.
del distrito de Santa
Anita en el afo 2017
Determinar la relacion
entre el control y el
desempefio laboral de
los asesores en el area
de Repsol de la empresa
del distrito de Santa
Anita en el afio 2017.

HIPOTESIS

Existe relacion
entre el clima
organizacional y el
desempeiio
laboral en los
asesores en el area
de Repsol de la
empresa ATENTO
PERU S.A.C., Santa
Anita- 2017.

entre los objetivos y el
desempefio laboral en

los asesores en el area

de Repsol de la empresa
del distrito de Santa
Anita en el afio 2017.

- Existe una relacion
entre la cooperacion y
el desempefio laboral en
los asesores en el area
de Repsol de la empresa
ATENTO PERU S.A.C.
del distrito de Santa
Anita en el afno 2017.

- Existe una relacion
entre el liderazgo y el
desempefio laboral en
los asesores en el area
de Repsol de la empresa
del distrito de Santa
Anita en el afio 2017.

- Existe una relacion
entre la toma de
decisiones y el
desempefio laboral en
los asesores en el area
de Repsol de la empresa
del distrito de Santa
Anita en el afio 2017.

- Existe una relacion
entre las relaciones
interpersonales y el
desempefio laboral en
los asesores en el area
de Repsol de la empresa
del distrito de Santa
Anita en el afio 2017.-
Existe una relacion entre
la motivacion y el
desempefio laboral de
los asesores en el area
de Repsol de la empresa
del distrito de Santa
Anita en el afio 2017.

- Existe una relacion
entre el control y el
desempefio laboral de
los asesores en el area
de Repsol de la empresa
ATENTO PERU S.A.C.
del distrito de Santa
Anita en el afo 2017.

VARIABLES

CLIMA ORGANIZACIONAL

DESEMPERO LABORAL

DEFINICION CONCEPTUAL

Méndez (2007),
"consideraal
climalaboral

como el ambiente
propiode la
compafia
producido y
percibido por
cada uno de sus
individuos, de
acuerdo con las
condiciones que
encuentraenel
procesode
interaccion social

y la estructura

organizacional,

para la validez del
instrumento

Robbingy
Judge (2009).
La evaluacion

de desempeiio
esvaliosa. No
obstante, su
importancia
para nosotros
depende del
puntode vista
que tengamos,
sonvarias las
que tienen
relevancia para
las decisiones
de
administracion
de losrecursos
humanos.

DEFINICION OPERACIONAL

El clima
organizacional
sera medidoa

travésdel
instrumentode la
encuesta, se
utilizé laescala
tipo Likert.

La variable
desempeiio
laboral
permite medir
la tomade
decisionesde
recursos
humanos,
necesidades,
tarea
individual,
comportamie
ntosy
caracteristicas
, los cuales
seran medidos
atravésde
una encuesta
de Likert.

DIM ENSIONES

OBJETIVOS

INDICADORES

Conocimientos

COOPERACION

LIDERAZGO

Confianza

Ayuda

TOMA DE
DECISIONES

Autonomia del trabajo

Comunicacion

RELACIONES
INTERPERSONALE
S

Participacion

Trabajo en grupo

MOTIVACION

Estabilidad

Recompensas

CONTROL

Toma de

recursos
humanos

Rendimiento esperado

Esfuerzo

Recompensas

Asensos

Transferencias

Despidos

Salarios

Necesidades

Capacitacion

Desarrollo

Programa

Correctivos

Comportamiento
s

Ayudar a otros

Competencias

Seguir mejoras

Actitudes

Caracteristicas
potencial de
desarrollo

Relaciones humanas

Experiencias

Confianza

Resultados positivos de tareas
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Anexo 5: Validacion de expertos

1L

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

Ucv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

. DATOS GENERALES

1.1. Apellidos y nombres del informante Dr/Mg.
1.2. Cargo e institucion donde labora
1.3. Especialidad del experto W,

1.4. Nombre del instrumento motivo de eva

e

acion

1.5. Autor del instrumento

Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME

Deficiente | Regular | Bueno Muy bueno | Excelente
ERITERICS Lol 0-20% | 21-40% | 41-50% | 61-80% | 81-100%
+ H 2 0,
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado 65% ‘76’%
Esta expresado de manera coherente y | —or /
OBJETIVIDAD Sl 65% ‘7() 4
Responde a las necesidades intemnas y ==
PERERENCE: extemnas de la investigacion i 5(7 /
Esta adecuado para valorar aspectos —=or
g ooy relacionados al clima organizacional 5% y/
2 Comprende los aspectos en calidad y | 2
ORGANIZACION | Sompre , 65% 9(7 /
Tiene coherencia entre indicadores y las 0 P
' SUFICIENCIA e 75% 746 /
[ Estima las estrategias que responden al 0 =
nesile s proposito de la investigacion 75% /7 2
Considera que los items utilizados en este | :
CONSISTENCIA instrumento son todos y cada uno propios i5%, %) /
del campo que se esta investigando ! Z
Considera la estructura del presente |
COHERENCIA instrumento adecuado al tipo de usuario a 65% | Zf) / |
quienes se dirige el instrumento | !
| 1 Considera que los items miden lo que 0 ?7/ |
| METODOLOGIA R | 5% [ ZdF
ITEMS DE LA VARIABLE
[ ITEM MEDIANAMENTE
! Ne /SUFICIENTE SUFICIENTE INSUFICIENTE OBSERVACIONES
I 1 7
! 5 >
| 3 /
4 T
5 7z
6 =
7 =
8 2z
9 v
10 “
11 o
12 [

53




<

ucv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
I. DATOS GENERALES '

1.1. Apellidos y nombres del informante Dr/M{? (O-/é) Q)o ’f ur :;UJU N

1.2. Cargo ¢ institucién donde labora
1.3. Especialidad del experto

1.4. Nombre del instrumento motivo de evaluacion

1.5. Autor del instrumento

DT Ve

Cotion PG

1. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME

| Deficiente | Regular | Bueno Muy bueno | Excelente
SRIERCS ’ INRISAPARES 0-20% 21-40% | 41-60% 61-80% 81-100%
| CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado 9— 5"/
1’ OBJETIVIDAD Esta expresado de manera coherente y ' T
| logica
‘ PERTINENCIA Responde a [as ngcesjfiades internas y //
i externas de la investigacion (N
i ACTUALIDAD Esta‘ adecuado‘ para vglorgr aspectos //
| relacionados al clima organizacional
| " = Comprende los aspectos en calidad y —
‘ ORGANIZACION T o
| SUFICIENCIA l‘liene goherencia entre indicadores y las I
! imensiones
! Estima las estrategias que responden al /
f INIENCIONALIDAD proposito de la investigacion
i Considera que los items utilizados en este
| CONSISTENCIA instrumento son todos y cada uno propios
| del campo que se esta investigando
! Considera la estructura del presente
{ COHERENCIA instrumento adecuado al tipo de usuario a
| quienes se dirige el instrumento
| METODOLOGIA Considera que los items miden lo que % /
| pretende medir
ITEMS DE LA VARIABLE
[ ITEM MEDIANAMENTE
LN SUFICENTE SUFICIENTE INSUFICIENTE OBSERVACIONES
! 1 <
2 7
3 4
4 i /'_"
.5 7/
' 6 L2
Z
| 8
9 7
10 e SR
i
12
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UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJQ

\l UCv

. OPINION DE APLICACION

¢ Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de investigacion?

IV. PROMEDIO DE VALORACION g{/

San Juan de Lurigancho Ol{de (3] C/’; del 2016

[
Firma del experto informante
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Anexo 6: Matriz de evidencias internas para la discusion

Variable y/o Resultado
dimensién
Solo variable y/o Interrelacion con variable 2
dimensién
(Desempefio Laboral)
CLIMA Muy Bueno 82.0%, Los trabajadores en el area de Repsol de la empresa Atento

ORGANIZACIONAL

OBJETIVOS

COOPERACION

LIDERAZGO

TOMA DE

DECISIONES

RELACIONES

INTERPERSONALES

MOTIVACION

5to/5; Bueno 14.0%,
4%/5: Regular 4.0%,
3r9/5

Muy Bueno 58.0%,
5to/5; Bueno 36.0%,
4%/5; Regular 4.0%,
3r/5

Muy Bueno 58.0%,
5to/5; Bueno 34.0%,
4%/5; Regular 8.0%,
3/5.

Muy Bueno 82.0%,
5to/5; Bueno 14.0%,
4%/5; Regular 4.0%,
319/5,

Muy Bueno 78.0%,
5to/5; Bueno 18.0%,
4%/5; Regular 4.0%,
3/5

Muy Bueno 82.0%,
5to/5; Bueno 14.0%,
4%/5; Regular 4.0%,
3r/5

Muy Bueno 52.0%,
5to/5; Bueno 32.0%,
4%/5; Regular 16.0%,
3/5

Pert S.A.C, consideran que cuando el clima organizacional es
Muy Bueno, el desempefio laboral es muy bueno en un 82.0%
y los trabajadores que consideran que el clima organizacional
es bueno, el desempenio laboral es bueno en un 14.0%.

Los trabajadores en el area de Repsol de la empresa Atento
Peri S.A.C, consideran que cuando los objetivos es Muy
Bueno, el desempefio laboral es muy bueno en un 58.0% vy los
trabajadores que consideran que los objetivos es bueno, el
desempefio laboral es bueno en un 8.0%.

Los trabajadores en el &rea de Repsol de la empresa Atento
Pert S.A.C, consideran que cuando la cooperaciéon es Muy
Bueno, el desempefio laboral es muy bueno en un 58.0% vy los
trabajadores que consideran que la cooperacion es bueno, el
desempefio laboral es bueno en un 6.0%.

Los trabajadores en el &rea de Repsol de la empresa Atento
Perd S.A.C, consideran que cuando el liderazgo es Muy
Bueno, el desempefio laboral es muy bueno en un 82.0% vy los
trabajadores que consideran que el liderazgo es bueno, el
desemperfio laboral es bueno en un 10.0%.

Los trabajadores en el &rea de Repsol de la empresa Atento
Pert S.A.C, consideran que cuando las toma de decisiones es
Muy Bueno, el desemperio laboral es muy bueno en un 78.0%
y los trabajadores que consideran que la toma de decisiones
es bueno, el desempefio laboral es bueno en un 10.0%.

Los trabajadores en el area de Repsol de la empresa Atento
PerG S.A.C, consideran que cuando las relaciones
interpersonales es Muy Bueno, el desempefio laboral es muy
bueno en un 82.0% y los trabajadores que consideran que las
relaciones interpersonales es bueno, el desempefio laboral es
bueno en un 10.0%.

Los trabajadores en el area de Repsol de la empresa Atento
Perd S.A.C, consideran que cuando la motivacion es Muy
Bueno, el desempefio laboral es muy bueno en un 52.0% vy los
trabajadores que consideran que la motivacion es bueno, el
desempefio laboral es bueno en un 6.0%.
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CONTROL

DESEMPENO
LABORAL

Muy Bueno 78.0%,
5to/5; Bueno 18.0%,
4%/5: Regular 4.0%,
3r/5

Muy Bueno 86.0%,
5to/5; Bueno 10.0%,
4%/5 y Regular 4.0%,
3r/5

Los trabajadores en el area de Repsol de la empresa Atento
Pert S.A.C, consideran que cuando el control es Muy Bueno,
el desempefio laboral es muy bueno en un 78.0% y los
trabajadores que consideran que el control es bueno, el
desempefio laboral es bueno en un 10.0%.
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Anexo 7: Autorizacién de la empresa

ATéro LIMA,23 DE OCTUBRE DE 2017

Senores:

ATENTO PERUSA.C.

Para:

MARIA DEL ROSARIO POLO CAPURAY.

SOLICITO: AUTORIZACION PARA APLICAR ENCUESTA A SUS CLIENTES.

Yo, Esthefany Maria Bautista Mendoza,identificado con DNI N*72533839,antiguo trabajador del
area de Solgas, plataforma 1, mediante |a presente solicito permiso para poder realizar encuesta
a los trabajadores del area de Solgas,referente al clima organizacional y desempeno laboral de
los asesores,debido a que estoy cursando el decimo ciclo de mi carrera Administracion en la
Universidad César Vallejo el cual debo presentar mi tesis para la obtencion del grado de Bachiller
y titulo profesional.esperando contar con su apoyo para poder culminar exitosamente esta
estapa universitaria.

Espero pueda autorizar,me despido con un cordial saludo.

Atentamente
lf I
—
Esthefany Bautlsta Mendoza ctart dié Rt Vol Conulisy
Jefe de Formackon y Desarrolio
DNI: 72533839 et ea -

Better Experiences. Higher Value
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