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RESUMEN

El objetivo de esta investigacién es conocer el estado del clima y compromiso
organizacional en ejecutivos de venta de call center en una entidad financiera de
Lima Metropolitana, y dar a conocer si existe relacion entre las dos variables,
para lo cual se utilizaron las siguientes pruebas: cuestionario de compromiso
organizacional de Meyer y Allen, un cuestionario aceptable y el cuestionario de
clima organizacional de Litwin y Stringer, un cuestionario bueno. Ambos
cuestionarios fueron aplicados en una muestra de 70 personas teniendo en

cuenta el sexo, edad, tiempo de permanencia y grado de instruccion.

Se aplicé Pearson para la correlacion de las variables y se puede afirmar que
existe una asociacion estadisticamente significativa entre el clima y el

compromiso organizacional.

Por otro lado, la correlacion entre clima y compromiso es positiva baja, es
probable que a mejor sea el clima organizacional, también sea mayor el

compromiso.

Términos clave: compromiso organizacional, clima organizacional



ABSTRACT

The objective of this research is to know the state of the climate and
organizational commitment in call center sales executives in a financial institution
of Metropolitan Lima, and to make known if there is a relationship between the
two variables, for which the following tests were used: An organizational
questionnaire from Meyer and Allen, an acceptable questionnaire and the
organizational climate questionnaire from Litwin and Stringer, a good
questionnaire. Both questionnaires were applied in a sample of 70 people taking

into account the sex, age, length of stay and degree of education.

Pearson was applied for the correlation of variables and it can be affirmed that

there is a statistically significant association between climate and organizational

commitment.

On the other hand, the correlation between climate and commitment is low, it is

probable that the better the organizational climate, the greater the commitment.

Key terms: organizational commitment, organizational climate
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INTRODUCCION

El siguiente estudio nace del interés por conocer de manera medible el estado
actual del clima y compromiso organizacional, conocer si en esta muestra existe
relacion de una variable con otra. Las teorias revisadas marcan que el clima
organizacional repercute en el comportamiento de las personas en una
organizacion; por ello se constituye en el proceso de desarrollo de toda empresa,
desarrollar un conjunto de estrategias y métodos para analizarlo, comprenderlo
e intervenir con la finalidad de beneficiar a los colaboradores y a la organizacion,

segun lo explican Navarro, Santillan y Bustamante (2007)

El clima y el compromiso organizacional se constituyen en variables basicas en
el planteamiento de programas que incluyan estrategias de desarrollo en una
organizacioén, asi lo afirman Rivas y De la Puente (2009). Si se asume que es
cierto, este estudio tiene mayor importancia para poder dar a conocer el estado
de la muestra y obtener respuestas con las que se podria tomar accién. Asi
mismo, el compromiso organizacional bajo el concepto, como el grado fuerte de
identificacibn de un individuo con su participacion dentro su organizacion,

reforzaria la teoria de que ambas variables son importantes en la organizacioén.
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CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL ESTUDIO

1.1 FORMULACION DEL PROBLEMA

El grupo de ejecutivos de venta tienen como objetivo de trabajo colocar el
méximo posible de productos financieros al cliente, previamente evaluado.
Estas colocaciones de venta son invitaciones por parte de la entidad
financiera por el buen comportamiento crediticio del cliente. Al momento
de hacer la invitacion, esta debe ser atractiva. Por ello el ejecutivo de
venta debe dar la promocion en base a los beneficios y oportunidades que
podrian atraer al cliente, buscando la aceptacién del producto y su

consumao.

En el contexto laboral, si los colaboradores experimentan que las
exigencias superan a las capacidades y competencias de lo que ellos
pueden ofrecer, entonces aparece la experiencia del estrés, y afectara
directamente tanto en el clima organizacional, asi como en el compromiso

y las metas de los colaboradores.

Una de las actividades de control laboral es el cuadro de informacion de
seguimiento diario de las ventas, en el que se puede observar
gradualmente el estado de las ventas (a veces es bajo), generando las

condiciones para afectar el clima en el @mbito laboral.
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Cuando estos impactos negativos suceden, la empresa comienza a entrar
en un estado de alerta, porque de estar bajas las ventas, no se llegaria a

ningun objetivo.

Considerando la percepcion de los colaboradores desde el punto de vista
de las personas, la responsabilidad de los ejecutivos con la organizacion
puede ser definido como el compromiso con el negocio. En el perfil del
ejecutivo de ventas se esperan altos resultados, por ello es necesario es
adecuar los perfiles individuales con las reales exigencias del puesto, asi
podemos obtener como resultado no solamente ejecutivos mas
competentes y comprometidos, sino con mejores niveles de motivacion y

pasion a sus labores.

Miles y Snow (1978) sefialan que “los beneficios financieros de contar con
empleados alineados y comprometidos son cada vez mas patentes.
Algunas entidades con vision de futuro gestionan de forma anticipada los

problemas de compromiso y de la retencion de los empleados” (p. 13).

Se puede suponer lo siguiente: cuando se reportan bajas en las ventas,
probablemente sea resultado del clima organizacional y la posible falta de

compromiso.

Es pertinente sefialar que el compromiso organizacional se da cuando los
objetivos individuales de los colaboradores se identifican con los objetivos
y la vision de la organizacion, ello trae como resultado un sentido de

identidad y pertenencia entre colaborador y organizacion.
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Por ello, esta investigacion pretende absolver las siguientes interrogantes:

¢,como perciben el clima organizacional los ejecutivos de venta de call

center en una entidad financiera?, ¢cual es el grado de compromiso de

los ejecutivos de venta con la organizacion?, ¢ cual es el grado de relacion

entre clima y compromiso organizacional en ejecutivos de venta de call

center?

General:

¢Cual es el grado de relacion entre clima y compromiso

organizacional en ejecutivos de venta de call center?

Especificos:

¢,Cual es el grado de compromiso de los ejecutivos de venta con la
organizacion?

¢, Cémo perciben el clima organizacional los ejecutivos de venta de
call center en una entidad financiera?

¢Existen diferencias estadisticamente significativas en la
percepcion del clima laboral y el compromiso teniendo en cuenta el
sexo?

¢Existen diferencias estadisticamente significativas en la
percepcion del clima laboral y el compromiso teniendo en cuenta la

edad?
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e (Existen diferencias estadisticamente significativas en la

percepcion del clima laboral y el compromiso teniendo en cuenta el

tiempo de permanencia?

e /Existen diferencias estadisticamente significativas en la

percepcion del clima laboral y el compromiso teniendo en cuenta el

grado de instruccion?

1.2 OBJETIVOS

1.2.1. O. General

e Determinar el grado de relacién entre clima y compromiso

organizacional en ejecutivos de venta de call center.

1.2.2. O. Especificos

Conocer el estado actual del grado de compromiso
organizacional de los ejecutivos de venta de call center.
Conocer el estado actual del clima organizacional de ejecutivos
de venta call center.

Comparar la percepcion del clima laboral y el compromiso
teniendo en cuenta el sexo.

Comparar la percepcion del clima laboral y el compromiso
teniendo en cuenta la edad.

Comparar la percepcion del clima laboral y el compromiso

teniendo en cuenta el tiempo de permanencia.
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e Comparar la percepcion del clima laboral y el compromiso

teniendo en cuenta el grado de instruccion.

1.3 IMPORTANCIA Y JUSTIFICACION DEL ESTUDIO

El estudio de ambas variables en contextos organizacionales permitira
conocer el estado actual del clima y compromiso organizacional que

existe en la muestra de ejecutivos de venta de call center.

A través de esta investigacion se podra conocer el estado actual del clima
y compromiso organizacional para posteriormente desarrollar planes

estratégicos para el desempefio del ejecutivo de venta en su organizacion

1.4 LIMITACIONES DEL ESTUDIO

La investigacion se limita a dos variables, dejando de lado otras variables
qgue pueden influenciar directamente en el problema. Por ejemplo, no
discute variables como estrés laboral o factores psicosociales al entorno
de la muestra.

Limitaciones sociales: la poblacion del estudio estuvo conformado por
todos los ejecutivos de venta de call center de una entidad financiera de
Lima Metropolitana, limitandose a una muestra de 70 ejecutivos de venta.
Ademas, se manifiesta el limite por el tipo de puesto. Por otro lado, no se

estan considerando los niveles de educacion de la poblacion. Ademas,
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no se puede afirmar que la muestra haya respondido honestamente y a

conciencia.

Limitaciones espacial y geografica: el ambito en el cual se desarrolla la
investigacion se basa en una entidad financiera grafica de Lima
Metropolitana. Por tal motivo, los resultados no se pueden generalizar a
otros ambitos diferentes a los de la ciudad de Lima Metropolitana, pero

podra ser aplicado a poblaciones con caracteristicas similares
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CAPITULO II

MARCO TEORICO

2.1. INVESTIGACIONES RELACIONADAS CON EL TEMA

Investigaciones Nacionales

Segun Pérez (2014), en su investigacion correlacion entre el clima
organizacional y el desempefo de los trabajadores del restaurante de
parrillas Marakos 490 del departamento de Lambayeque, para la
evaluacion del desempefio laboral empled la escala de tipo Likert con el
propdsito de conocer los niveles de las areas siguientes: perspectiva de
servicio y de producto, compromiso, productividad, procedimiento del
cargo, conductas y aspectos corporales. Los resultados del clima
organizacional fueron medidos a través de las dimensiones: tolerancia al
conflicto, remuneracion, riesgos, responsabilidad individual y toma de
decisiones. Se concluyd0 que existe entre las variables clima

organizacional y desempefio laboral una correlacion baja.

Recio, Gomez, Lopez y Martinez (2012), investigd el compromiso y clima
organizacional: Caso de estudio del hospital general Rio verde S.L.P, la
finalidad fue conocer en este grupo de 104 trabajadores de salud la
relacion existente entre la variable clima organizacional, evaluado a
través de las areas: liderazgo, motivacion, reciprocidad y participacion;

asimismo, el compromiso organizacional fue medido en base a tres
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dimensiones: afectivo, normativo y de continuidad, con las caracteristicas
sociodemograficas de la muestra. El estudio fue transversal de tipo
descriptivo y correlacional. Se utiliz6 las técnicas estadisticas r de
Pearson, Rho de Spearman, t para muestras independientes 14 y ANOVA
de un solo factor. El clima organizacional fue evaluado con una encuesta
auto administrado, cuya estructura de items se distribuy6 de la siguiente
manera: 48 para clima organizacional, 18 de compromiso y 9
relacionadas a las caracteristicas sociodemograficas. Las conclusiones
evidenciaron una relacion directa y significativa entre el clima
organizacional y el compromiso. Con respecto a las variables

sociodemogréficas, no se presentd asociacion.

Fauziah (2010), en su estudio relacionado al clima organizacional y su
influencia en el compromiso organizacional de los empleados dentro de
una empresa de telecomunicaciones en Malasia, los resultados indican
que los empleados tenian una percepciéon moderada relacionado al clima
organizacional de su organizacion. Asimismo, se pudo concluir una no
correlacion entre el compromiso permanente de los trabajadores con
variables tales como: el disefio de la organizacién, la toma de decisiones
y el trabajo en equipo. Las otras variables si evidenciaron correlaciones

positivas significativas.

Pérez (2016) en su investigacion: el clima organizacional y su influencia
en el compromiso organizacional en los trabajadores de una empresa

chiclayana, utilizé un cuestionario tipo escala Likert, de 45 items (35
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corresponden al clima organizacional y 10 preguntas al compromiso
organizacional), dicho instrumento tuvo un base teérica para el clima
organizacional propuesta por los autores Litwin y Stringer, Bowers y
Taylor, Gilmer y Forehand, Newman, Tagiuri, Schnedider y Bartlett,
Pritchard y Karasick; y en las areas relacionadas al compromiso
organizacional el desarrollado por Meyer y Allen. El cuestionario se aplicé
a 110 trabajadores de la empresa. El Alfa de Cronbach fue empleado
como parte del andlisis psicométrico de fiabilidad del cuestionario,
obteniéndose un nivel elevado. Los resultados hallados confirmaron la
presencia de una correlacion positiva muy significativa entre el clima

organizacional y el compromiso organizacional.

Montoya (2017) realiz6 la validacion de la escala de compromiso
organizacional de Meyer y Allen en trabajadores de un contact center, la
muestra fue probabilistica aleatoria y estuvo representada por 642
colaboradores (representando el 80% de la poblacién); ambos sexos,
mujeres (66%) y hombres (34%), siendo la edad promedio 27 afios,
Constituyéndose en un 80% de la poblacién. El instrumento empleado ha
sido la escala de compromiso organizacional de Meyer y Allen (1997),
adaptada y validada en version en espafiol por Arciniega y Gonzéles
(2006). Los resultados demostraron segun la validez de constructo, que
existe un mejor ajuste en el modelo de dos dimensiones: compromiso
afectivo y compromiso de continuidad. Asimismo, se encontré una
fiabilidad alta (alfa de Cronbach de 0.925), en el andlisis psicométrico se

concluy6 una alta consistencia a nivel de escala e items.

20



Cutipa (2014) realizo una investigacion relacionado al climay compromiso
organizacional de los trabajadores de la universidad peruana union filial
Juliaca. La muestra estuvo constituida por 113 trabajadores (muestreo
aleatorio simple). El estudio se realiz6 con un enfoque cuantitativo de
corte transversal y de alcance correlacional. Los instrumentos empleados
han sido para medir el clima organizacional se utiliz6 la escala de Sonia
Palma que en su estructura tiene 5 dimensiones: realizacién personal,
supervision, involucramiento laboral, comunicacion y condiciones
laborales. Asimismo, se utilizo el cuestionario de Meyer y Allen para medir
el compromiso organizacional se midié con el cuestionario de Meyer y
Allen, que evalla tres dimensiones compromiso afectivo, compromiso de
continuidad y compromiso normativo. Es importante sefialar que los dos
instrumentos evidenciaron los criterios psicométricos de validez y
confiabilidad. Los resultados encontrados en el presente estudio
concluyen que en la Universidad peruana Unidn las condiciones del clima
organizacional se encuentran entre los niveles de favorable y muy
favorable, lo que influye de una manera positiva en sus trabajadores, ello
se evidencia ademas en los resultados encontrados en la variable
compromiso en donde el 54.9% presentan un nivel medio, dato importante
ya que esta variable es fundamental para alcanzar los objetivos
institucionales. Por otro lado, la relacion que existe entre el clima
organizacional y el compromiso organizacional en los trabajadores de la
Universidad Peruana Unidn, filial Juliaca, fue positiva y estadisticamente

significativa con un r=0.793 y r2 = 0.630, ello evidencia, que conforme van
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mejorando los programas de mejora en el clima organizacional de la
institucién, por consiguiente repercute sustancialmente en el compromiso
de los trabajadores hacia las metas y vision de la institucién de educacién
superior universitaria. Dichos resultados se relacionan con los diferentes
modelos tedricos, en donde se describen y explican la relacion existente

entre las dos variables en las diferentes instituciones.

Toro (1998), en un estudio que explora las relaciones de dependencia
entre las variables compromiso de los colaboradores con la institucién y
el clima organizacional, encontrd resultados que mostraron que si existe
una relacion de dependencia entre ambos conceptos, es decir, existe una
Optima percepcion de los colaboradores en relacién a las condiciones
laborales, y ello se refleja en el desempefio de los trabajadores con la

organizacion.

Salcedo (2007) investigd los elementos para el desarrollo de la cultura de
compromiso, mediante las interacciones favorables dentro de la
organizacion. La muestra estuvo conformada por 700 empleados, (entre
los 18 y 55 afos), que forman parte de las diferentes areas de una
empresa que produce y comercializa alimentos. En el estudio se
emplearon tres instrumentos relacionados con el compromiso, apoyo y
clima organizacional. El estudio concluye la relacion entre apoyo
organizacional percibido por los trabajadores y el compromiso
organizacional, ello se evidencia cuando el trabajador percibe la

planificacibn y ejecucién de programas, que impliquen cambios de
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estrategias que redunden en el bienestar y mejora constante del
colaborador, por consiguiente, los niveles de motivacion mejoran y con

ello el compromiso con la mision y vision de la institucion.

Guerrero (2005), realizé una investigacion con la finalidad de identificar
las diferencias de satisfaccion laboral existentes en los trabajadores
administrativos de una Universidad no estatal de Lima Metropolitana, Fue
una investigacion béasica de tipo descriptiva comparativa y correlacional.
El disefio utilizado fue pre experimental. La muestra estuvo conformada
por 239 trabajadores no docentes, considerando las variables sexo, grado
de instruccion y afios de servicio segun la escala de satisfaccion laboral
SL-SPC. Los resultados evidencian que los esfuerzos realizados no son
evaluados, valorados y reforzados adecuadamente, y no satisfacen sus
metas y expectativas personales, y por tanto, se refleja en un alto nivel de

desmotivacion y falta de compromiso institucional.

Investigaciones internacionales

En los estudios a nivel internacional, se encuentra el de Marin (2003),
realizada en una empresa del sector petroquimico de Caracas. La
muestra estuvo conformada por 150 trabajadores. Se aplicaron dos
instrumentos: el cuestionario de Allen y Meyer para evaluar el
compromiso organizacional; y el instrumento realizado por Litwin vy
Stringer, para conocer el clima organizacional. La principal conclusion del
presente estudio es que existe un adecuado compromiso laboral, es decir

los trabajadores, se involucran con los objetivos y valores de la
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organizacion; asimismo perciben un clima organizacional adecuado,
entendiendo que las condiciones de infraestructura y de relaciones
humanas es buena, por tanto, ambas variables repercutiran positivamente
tanto en la competitividad de los trabajadores como en los fines de la

organizacion.

Cérdoba (2005) realiz6 un trabajo de investigacién con el objetivo de
determinar los grados de compromiso organizacional que desarrolla el
trabajador en una empresa de trabajo temporal (ETT) y usuaria. El estudio
se desarroll6 teniendo como marco conceptual la Teoria de los Tres
Componentes de Meyer y Allen. La muestra estuvo conformada por los
trabajadores contratados por ASAP. Se aplicO un cuestionario de
compromiso organizacional de 26 items, y de cinco alternativas de
respuesta. Las principales conclusiones del presente estudio son: (a) el
predominio del componente emocional en el compromiso organizacional,
es decir, se ha creado un vinculo afectivo entre el trabajador y la empresa,
evidenciado en un mayor sentido de identidad y pertenencia. (b) El
trabajador en condicion de contratado por un tiempo, tiene la percepcion
que su unico vinculo laboral es el tiempo de su contrato, y por tanto su no
existe un compromiso laboral. (c) Entre los trabajadores de la ETT y
aguellos de la empresa usuaria, no existen diferencias significativas en lo

gue respecta al compromiso organizacional.
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Rouiller y Goldstein (1993), investigaron la influencia del clima de una
organizacion, definida como “situaciones y consecuencias que inhiben o
ayudan a facilitar la transferencia de aquello que ha aprendido en el
entrenamiento en una determinada situacion del trabajo”. Este constructo
particular del clima fue conceptualizado para incluir dos factores-
circunstanciales distintos, sefiales y consecuencias, con cuatro sub-
escalas asociadas a cada factor. Las sefales circunstanciales incluyeron
sefales de meta (las sefales recuerdan a los aprendices a utilizar las
habilidades aprendidas/adquiridas en el entrenamiento), las sefales
sociales (las sefiales del comportamiento y de la influencia exhibidas por
los supervisores, los similares, y los subordinados), y las metas/tareas y
las sefales estructurales (sefiales referentes al disefio y a la naturaleza
del trabajo mismo). Las consecuencias incluyeron el lado positivo y
negativo de la retroalimentacién y de las recompensas. Demostraron que
cada uno de los dos factores de transferencia del clima, contaban con
variaciones Unicas en el comportamiento post-entrenamiento, la
dimensionalidad propuesta de la medicion del clima no fue reforzada ni

apoyada por investigaciones subsecuentes.

Meyer & Allen (1991), en su investigacion notaron la similitud en varias
definiciones de compromiso de la organizacion, definiéndola como “la
vision de que ese compromiso es un estado psicolégico eso (a)
caracteriza la relacion de empleado con la organizacion, y (b) tiene
implicaciones para la decisién de continuar la relacidon/asociacion en la

organizacion. Asi, a pesar de la definicion, es mas probable que los
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empleados comprometidos permanezcan en la organizacioén que aquellos
que no lo estan, lo que difiere a través de definiciones es la naturaleza del
estado de psicoldgico descrito”.

Para reconocer estas diferencias, Meyer y Allen le aplicaron etiquetas
diferentes a los que ellos describieron como “los tres componentes del
compromiso: afectivo, la continuacion, y normativo”. Su investigacion
determiné que (a) el compromiso afectivo se refiere a la fijacion emocional
del empleado a la identificacion con y la participacion en la organizacion.
(b) El compromiso de continuacion se refiere a un conocimiento del tiempo
de permanencia en el trabajo. (c) El compromiso normativo es la
descripcion de lo que el trabajador siente hacia la empresa y su

reciprocidad.

Chiang, Nufez, Martin y Salazar (2010) realizaron un estudio en Chile
denominado Compromiso del trabajador hacia su organizacion y la
relacion con el clima organizacional: Un analisis de género y edad. Se
encontré que hombres y mujeres tienen niveles similares de compromiso
organizacional y de clima organizacional y que los trabajadores mayores

a 40 afios, muestran mayor compromiso organizacional.

2.2 BASES TEORICO-CIENTIFICAS DEL ESTUDIO

2.2.1 CLIMA ORGANIZACIONAL
La presente investigacion tiene bajo concepto de clima, como el

conjunto de caracteristicas que se manifiestan dentro de la
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organizacion que pueden ser observables y medibles, y que, a la
vez, puede influenciar en el trabajador. Asi como lo expresa
Chiavenato (2009), el clima organizacional se constituye en la
suma de las caracteristicas experimentadas por los miembros de la
organizacion que influye poderosamente en su comportamiento.
Asi mismo, Pefia, Chavez y Aguero (2013), quienes definieron al
clima como un conjunto de propiedades del entorno de trabajo que
son susceptibles de ser medidas y percibidas directa o
indirectamente por los trabajadores que viven y trabajan en dicho

entorno y que influye en su comportamiento y motivacion.

Forehand y Von Gilmer (1964) lo definen como el “conjunto de
caracteristicas que describen una organizacion y que a) la
distinguen de otras organizaciones; b) son relativamente
perdurables a lo largo del tiempo, y c) influyen en el
comportamiento de las personas en la organizacién” (p.362). Se
interpreta como diferencias que se pueden observar entre

organizaciones y son influyentes en la conducta del trabajador.

Friedlander y Margulies (1969) definen clima organizacional como
propiedades organizacionales percibidas que intervienen entre el

comportamiento y las caracteristicas organizacionales.

Al concepto anterior se puede agregar que los autores Vega,

Arévalo, Sandoval, Aguilar, Giraldo, (2006) mencionan a Tagiuri en
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el afio 1968: “el clima organizacional es una cualidad relativamente
perdurable del ambiente interno de una organizacibn que a)
experimentan sus miembros; b) influye en su comportamiento, y c)
se puede describir en términos de los valores de un conjunto
especifico de caracteristicas (0 atributos) de la organizacion”. El
autor especifica el concepto, como la percepcién que tiene cada
trabajador sobre el clima de la empresa, y como cada uno lo define
de manera particular e individual. De igual manera, se manifiesta

gue el clima influye en la conducta y motivacion del trabajador

De las definiciones citadas se puede concluir que el clima
organizacional, se puede observar a través del conjunto de
caracteristicas de los trabajadores y que influye en el
comportamiento organizacional. El clima organizacional es el
espejo de las acciones de cada miembro de la organizacién, se

transmite, se contagia, se aprende.

Esta investigacion tiene como base, la Teoria de Litwin y Stringer
(1968), definida como el proceso psicolégico que interviene entre
el comportamiento y las caracteristicas de la organizacién. Se
puede ampliar, sefialando que el clima organizacional es evaluado
a través de los diferentes comportamientos individuales de los
colaboradores en relacion a la organizacion de la empresa; estas

percepciones influyen en el comportamiento de los trabajadores.
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En conclusién, el clima influenciaria directamente en el

comportamiento a través de conductas observables.

Se define la percepcion como los antecedentes del colaborador y
el tiempo de permanencia que tiene este en su organizaciéon. Su
estadia se ve involucrada con sus deseos y sus proyectos
personales. Lo primero que percibe un trabajador, son las
relaciones laborales, incluso amistades, que puede desarrollar en
su lugar de trabajo. En las relaciones laborales, lo primero que se
puede mencionar es la relacion con su jefe inmediato, la primera
imagen diaria, se relacionara el estilo de liderazgo en su trabajo.
En fin, la percepcion subjetiva y objetiva del colaborador
relacionada a su organizacion van a influir de una manera positiva
0 negativa en lo relacionado a su empresa, y ellas determinaran
sobre sus opiniones, conductas, creencias sobre el clima de su
trabajo. Toda organizacion se caracteriza por su cultura, desde las
reglas que se plantean hasta el disefio del organigrama

organizacional.

Si se habla de clima organizacional, se estan describiendo las
situaciones dentro de la organizacion, la cultura organizacional,
factores ambientales; todos juntos influyen en las actividades
cotidianas, sobre la motivacion y llevan a concretar una vision de
las percepciones y sentimientos que condicionan a la organizacion.

Entonces, se puede afirmar que el clima organizacional puede
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influenciar directamente en el compromiso del colaborador a través
de su desempefio en su organizacién. Si el clima es positivo el

colaborador desarrollara un buen desempefio en sus funciones.

Gaspar (2007) menciona que Litwin y Stringer desarrollan una

propuesta con las siguientes dimensiones:

1. Estructura: es la percepcion que tienen los colaboradores,
relacionados al conjunto de normas, procedimientos
administrativos, programas de clima laboral, entre otros, con los

cuales van a tener que convivir en su desempefio laboral.

2. Responsabilidad (empowerment): es la apreciacion vy juicio
de los trabajadores de una empresa en relacion al valor de tomar y
asumir sus propias decisiones laborales. Es decir, que los
colaboradores tengan cierta autonomia e independencia para que
a partir de un conocimiento de sus funciones generen alternativas
de solucion y opten por la mas adecuada que beneficie tanto a la

empresa como al trabajador.

3. Recompensa: es la percepcion en lo que respecta a que por
el trabajo realizado existe una justa remuneracion. Es cuando en la
organizacion se gestionan programas de incentivo laboral, que
reconozcan el esfuerzo y compromiso del trabajador, y por

consecuencia contribuya a generar un clima laboral adecuado.
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4. Desafio: es el nivel de reto, desafio y riesgo de los
trabajadores en su desempefio laboral y que esta en relacionado
con las metas que una organizacion se propone alcanzar. Ello va a
depender que en la organizacion se promueva e incentive los
diferentes desafios que implican alcanzar los objetivos, asi
generara un ambiente de competitividad, necesario en toda

organizacion.

5. Relaciones: representa la percepcién de los miembros de
una empresa en lo concerniente al adecuado clima en las
relaciones interpersonales existente en el ambiente de trabajo,
entre los colaboradores y entre estos y los jefes. Estas relaciones
son muy importantes en el clima organizacional, y se pueden
generar la formacion de dos clases de grupos: el formal que es el
resultado de una estructura jerarquica de la organizacion, y los
grupos informales que se forman por las amistades generadas

entre los colaboradores de una organizacion.

6. Cooperacién: es en sentimiento generado por los miembros
de la empresa relacionado a la existencia de un espiritu de
solidaridad de parte de los directivos y de otros empleados del
grupo. Enfasis puesto en el apoyo mutuo, tanto en forma vertical

como horizontal.
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7. Estandares: es la percepcién de los miembros acerca del
énfasis que pone la organizacion sobre las normas de rendimiento.
Como los miembros de una organizacion perciben los estandares

gue se han fijado para la productividad de la organizacion.

8. Conflicto: es la confianza que existe entre los jefes y los
colaboradores quieren oir diferentes opiniones; el énfasis en que
los problemas salgan a la luz y no permanezcan escondidos o de
disimulen. En este punto muchas veces juega un papel muy
determinante el rumor, de lo que puede o no estar sucediendo en
un determinado momento dentro de la organizacion, la
comunicacién fluida entre las distintas escalas jerarquicas de la

organizacion evita que se genere el conflicto.

9. ldentidad: es el sentimiento de pertenencia a la organizacion
y que se es un ejemplo importante y valioso dentro del grupo de
trabajo. En general, la sensacion de compartir los objetivos

personales con los de la organizacion.

2.2.2 COMPROMISO ORGANIZACIONAL
Meyer & Allen (1991) definen el compromiso organizacional como
un estado psicoldgico que caracteriza la relacion entre una persona
y una organizacion y que influye en la decision de continuar o dejar

la organizacion.
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Tipos de compromiso organizacional. El modelo de Meyer y Allen
(1997) diferencia tres dimensiones del compromiso organizacional,
teniendo en cuenta que estas son diferentes en lo que respecta a

Sus causas y consecuencias.

El compromiso afectivo, es el vinculo emocional que los
trabajadores sienten hacia su organizacién, caracterizada por su
identificacion e implicacion con la misma, asi como su deseo de
permanecer en ella. Esto puede estar relacionado con la motivacion
intrinseca, ya que el trabajador realiza una actividad por el simple
placer de realizarla sin recibir algtn incentivo externo, sintiendo una
sensacion de placer, éxito y un fuerte deseo personal. Asimismo,
esta concepcion de compromiso afectivo es la que mayor
aceptacion ha recibido por parte de investigadores que se han
dedicado a su meticulosa revision (Mathieu y Zajac, 1990; Meyer y

Allen, 1997).

Entonces, este vinculo es el que promueve que los trabajadores
disfruten y sientan placer de trabajar en su organizacion. De ahi
que los trabajadores que poseen este tipo de compromiso estan
inclinados a trabajar para el beneficio y bien de la entidad a la que

pertenecen (Johnson y Chang, 2006).

Compromiso continuo, hace referencia a los costos, tales como

financieros, beneficios, etc., los cuales perderia un trabajador al
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retirarse de una institucion, de manera que dejarlo implicaria un alto
costo para el empleado, ya debido a las pocas probabilidades de

conseguir otro empleo igual (Arias, 2001).

Por dltimo, el compromiso normativo, es definido como el
sentimiento de obligacion de los trabajadores de permanecer en la
organizacion. Esto también hace referencia a las normas sociales
que deben seguir para que una organizacion marche bien
(McDonald y Makin, 2000). Asimismo, este compromiso hace
referencia a la creencia de la lealtad hacia la organizacion,
partiendo del sentido moral, ya que al recibir ciertas prestaciones
tales como, capacitaciones, pago de estudios, etc., conduce al
despertar de un sentido de reciprocidad en los empleados para con
la empresa, y, por ende, estar comprometidos con la organizacion

hasta el tiempo estipulado (Arias, 2001).

En conclusidn, existen, segun Meyer y Allen (1997) tres formas en
las que los trabajadores se comprometen con una organizacion:
permaneciendo comprometidos porque asi lo desean y han
establecido un vinculo emocional con su centro laboral (afectivo),
porque lo necesitan y se sienten obligados de permanecer en la
organizacion (continuo) y porque sienten que deben hacerlo por
una obligacibn moral (normativo). Cada tipo de compromiso
organizacional tiene distintos efectos sobre el comportamiento del

trabajador, tales como el sentir apego, el mantener una conducta
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consistente para evitar perder los beneficios que brinda la
organizacion, la satisfaccion general de las funciones que
desempefia y el compromiso que ello conlleva, y la identificacién
gue el trabajador siente con su organizacion (Meyer, Stanley,

Herscovitch y Topolnytsky, 2002).

2.2 DEFINICION DE TERMINOS BASICOS

Clima organizacional

Litwin y Stringer (1968) proponen el Clima Organizacional como el
resultado de un grupo de dimensiones medibles en un ambiente de
trabajo. La convivencia en el ambito laboral determina la percepcién de
estas variables, y van a tener una influencia directa en el comportamiento

individual y por tanto repercutira en el desempefio laboral.

Compromiso organizacional

Meyer & Allen (1991), definen el compromiso organizacional, como un
estado psicologico que se caracteriza por el sentido de identidad y
pertenencia del colaborador hacia una institucion. Del mismo modo, esta

relacion es compleja por su naturaleza y las diferencias individuales.
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CAPITULO Il

HIPOTESIS Y VARIABLES

3.1 SUPUESTOS CIENTIFICOS BASICOS

Se puede suponer que, si el clima organizacional es bueno, los trabajadores
sienten que tienen a un jefe que los comprende y valora su trabajo, se sienten
identificados con la empresa, reconocidos y tomados en cuenta para las
decisiones, es buena la relacion con los demas, y la percepcion del trabajador
es agradable. Estos determinantes ambientales de buen clima pueden ser
que influyan en el compromiso que asume el trabajador con su trabajo y la
empresa, sintiéendose motivado, teniendo como resultado un O&ptimo

desempeiio en su puesto.

3.2 HIPOTESIS

De acuerdo a los objetivos propuestos, se puede plantear las siguientes

hipotesis:

3.2.1 Hipotesis General

Existe relacion entre clima y compromiso organizacional en

ejecutivos de venta de call center de una entidad financiera.
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3.2.2 Hipotesis Especificas

Hi: Existen diferencias estadisticamente significativas entre el
clima organizacional y el compromiso organizacional teniendo en
cuenta el sexo.

H2: Existen diferencias estadisticamente significativas entre el
clima organizacional y el compromiso organizacional teniendo en
cuenta la edad.

Hs: Existen diferencias estadisticamente significativas entre el
clima organizacional y el compromiso organizacional teniendo en
cuenta el tiempo de permanencia.

Ha4: Existen diferencias estadisticamente significativas entre el
clima organizacional y el compromiso organizacional teniendo en

cuenta el grado de instruccion.

3.3 VARIABLES DE ESTUDIO

Las variables que seran medidas para efectos de conocer la correlacion

entre ambas son las siguientes:

* Variable X : Clima Organizacional.
= Variable Y : Compromiso organizacional.
» Variable control : Ambos sexos, rango de edad 20 y 60, tiempo

de servicio laborando entre un mes y cinco afos.
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CAPITULO IV

METODO

4.1. DISENO DE INVESTIGACION

Es una investigacion cuantitativa de tipo descriptiva, correlacional, y
comparativa, ya que ambas variables, clima organizacional y compromiso
organizacional son medibles. El objetivo es conocer la situacion actual del
clima y compromiso organizacional de la empresa, cumpliéndose con el

objetivo de estudio: conocer la correlacion entre las variables.

Hernandez, R., Fernandez, C. & Baptista M. del Pilar (2010) mencionan
que el enfoque cuantitativo es secuencial y probatorio, se derivan
objetivos y preguntas de investigacion, se revisa la literatura y se
construye un marco o una perspectiva teorica. De las preguntas se
establecen hipotesis y determinan variables; se desarrolla un plan para
probarlas (disefio); se miden las variables en un determinado contexto; se
analizan las mediciones obtenidas (con frecuencia utilizando métodos
estadisticos), y se establece una serie de conclusiones respecto de la(s)
hipétesis. La investigacion de tipo descriptiva busca especificar
propiedades, caracteristicas y rasgos importantes de cualquier fenémeno
que se analice. Mientras que la investigacion correlacional asocia

variables mediante un patrén predecible para un grupo o poblacién y
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comparativa porque da a conocer ambas variables e indica cuales son las

diferencias una con la otra.

4.2. POBLACION DE ESTUDIO

La poblacion para el estudio seran todos los ejecutivos de venta de call
center de una entidad financiera, el cual suma a 200 colaboradores de

ambos sexos e indistintas edades.

4.3 MUESTRA DE INVESTIGACION

La poblacién de estudio estara representada por 70 ejecutivos de venta,
siendo la totalidad de la poblacion y siendo de acceso para poder aplicar
las pruebas

Comprende a los de formacién profesional, técnica y empiricos, ambos
sexos, en rangos de edades de 20 a 60 afios de edad, con tiempo de

antigiiedad de un mes hasta los cinco afios.

Tabla n°1: Distribucion de los ejecutivos de venta de una call center en Lima Metropolitana
segun el sexo

Sexo Frecuencia Porcentaje
Mujer 46 65,7
Varén 24 34,3
Total 70 100,0

Se observa que el 65,7% son mujeres, mientras que el 34.3% de la poblacion

son hombres
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Tabla n°2: Distribucidn de los ejecutivos de venta de una call center en Lima Metropolitana
segun la edad

Edad Frecuencia Porcentaje
De 20 a 29 afios 33 471
De 30 a 39 afios 19 27,1
De 40 a més afios 18 25,7
Total 70 100,0

De la totalidad de la poblacion, el 47.1% tienen de 20 a 29 afios, el27.1% tienen

de 30 a 39, y el 25.7% tienen de 40 a mas afnos.

Tabla n°3: Distribucion de los ejecutivos de venta de una call center en Lima Metropolitana
segun el tiempo de permanencia

Tiempo de permanencia Frecuencia Porcentaje
De 1 a 6 meses 35 50,0
De 7 meses a 1 afio 23 32,9
Mas de 1 afio 12 17,1

Total 70 100,0

En la tabla anterior se puede observar que el 50% de la poblacién estudiada
trabaja en la empresa de uno a seis meses, el 32.9% tiene de siete meses a un

afo trabajando ahi y el 17.1% restante mas de un afio.

Tabla n°4: Distribucién de los ejecutivos de venta de una call center en Lima Metropolitana
segun el grado de instruccién

Frecuencia Porcentaje
No contesta 4 5,7
Superior universitario 53 75,7
Superior técnico 11 15,7
Secundaria 2 2,9
Total 70 100,0

El 75.5% de los trabajadores encuestados tienen un grado de instruccién
superior universitario, el 15.7% el grado superior técnico, el 2.9% solo han

terminado secundaria y un 5.7% no responde a esta pregunta.
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4.4

TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
Fueron aplicados 02 instrumentos
4.4.1. CUESTIONARIO DE CLIMA ORGANIZACIONAL

Ficha Técnica

Autor . Litwin y Stringer

Estandarizacion  : Lima 2006, Luis Alberto Vicufia Peri
Administracién . individual y/o colectiva

Duracién : 15 minutos

Significacion : evaluar el clima organizacional en 9 dimensiones
Validez : de constructo

Confiabilidad : Alfa de Cronbach de 0,804. Buena.

Para medir el clima organizacional en la empresa se utilizé el cuestionario
de Clima Organizacional estandarizado por Vicuia (2006) el cual consta
de 9 items, evaluando cada uno una dimension especifica. Estas son:
estructura, responsabilidad, recompensa, desafio, relaciones,
cooperacién, estandares, conflicto e identidad. El procedimiento de
administracion consiste en que los usuarios en una escala del 1 al 9,
tienen que marcar el nimero que representa el grado en el que estan cada

una de las situaciones en la institucion que forman parte.

4.4.2 CUESTIONARIO DE COMPROMISO ORGANIZACIONAL
DE MEYER Y ALLEN
Ficha Técnica

Autor : John P. Meyer & Natalie J. Allen
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Procedencia : Toronto — Canada

Estandarizacion  : Lima 2013

Administracion . Individual y/o colectiva

Duracién : 10 minutos

Significacién . Conocer el tipo de compromiso

organizacional que presentan los individuos

con su organizacion.

Para evaluar el compromiso organizacional se utilizé el
Cuestionario de Compromiso Organizacional, conformado por 12

items con 7 alternativas de respuesta donde:

1 = Totalmente en desacuerdo

2 = En desacuerdo

3 = Ligeramente en desacuerdo
4 = Indeciso

5 = Ligeramente de acuerdo

6 = De acuerdo

7 = Totalmente de acuerdo

En el presente trabajo se buscé medir la confiabilidad del
instrumento para la poblacion evaluada, obteniendo una
confiabilidad de 0.643, por lo cual se decidi6 aumentarla con ayuda
del programa estadistico SPSS, el cual sugirid eliminar el item 4

aumentando asi la confiabilidad a 0.711, es decir, una confiabilidad
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adecuada y aceptable. De esta manera, en el andlisis posterior,

observado en los resultados, no se tomara en cuenta el item 4.

4.5 PROCEDIMIENTOS PARA LA RECOLECCION DE DATOS

Se recogi6é la informacion primaria a través de la aplicacion de los

instrumentos psicométricos, con los siguientes criterios:

= Lugar . centros laborales de call center
»= Duracién . se aplicaron los instrumentos en dos tiempos,
primero el instrumento que mide clima y posteriormente el

instrumento que mide compromiso, a toda la muestra.

» Estrategia : colectivo, anénimo

4.6 TECNICAS DE PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS

En primer lugar, se realiz6 un estudio de frecuencias y porcentajes para ver la
distribucion de cada item en ambos cuestionarios.

Luego, para la correlacién, se aplicé el coeficiente de Pearson, ya que los datos
utilizados en el andlisis estadistico fueron los puntajes directos hallados luego de
la correccién de los cuestionarios utilizados.

Finalmente, para las comparaciones entre sexo, edad, tiempo de permanenciay
grado de instruccion, primero, se realizdé una prueba de normalidad. Debido a
que la muestra es de 70 personas, se utilizé la prueba de Kolmogorov-
Smirnov. Al salir que los datos no pertenecen a una poblacion con distribucion

normal, se utilizaron las pruebas no paramétricas U de Mann Whitney para
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comparar 2 grupos independientes (sexo) y la H de Kruskal Wallis para

comparar 3 0 mas grupos (edad, tiempo de permanencia y grado de instruccion).

Para el andlisis de correlacién y de comparacién, se trabajé con un nivel de
significacién del 0.05, es decir, con un nivel de confianza del 95%, haciendo uso

del programa estadistico SPSS en su version 22.
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CAPITULO V

RESULTADOS

5.1 PRESENTACION DE DATOS GENERALES

En las siguientes tablas se presentaran las frecuencias y porcentajes
de los items (factores) del cuestionario de clima organizacional,
terminando con la presentacion de los resultados generales de la

percepcion del clima organizacional que tienen los evaluados:

Tabla n°5: Percepcion de la estructura
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
1 Muy negativa 4 5,7 5,7 5,7
2 Negativa 6 8,6 8,6 14,3
3 Tendencia 18 257 25,7 40,0
negativa
4 Tendencia 29 41,4 41,4 81,4
positiva
5 Positiva 12 17,1 17,1 98,6
6 Muy positiva 1 1,4 1,4 100,0
Total 70 100,0 100,0

El 41.4% de los trabajadores evaluados presentan una percepcion de la
estructura del clima de su organizacion con tendencia positiva, mientras que el
25.7% tiene esta misma percepcion, pero con una tendencia negativa. Esta
dimension mide la buena percepcién de las reglas, procedimientos, normas y

que conocen las limitaciones de su trabajo.
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Tabla n°6: Percepcion de la responsabilidad

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
1 Muy negativa 1 14 14 14
2 Negativa 1 14 14 2,9
3 Tendencia 16 22,9 22,9 257
negativa
4 Tendencia 26 37,1 37,1 62,9
positiva
5 Positiva 18 25,7 25,7 88,6
6 Muy positiva 8 11,4 11,4 100,0
Total 70 100,0 100,0

El 37.1% de los trabajadores evaluados presentan una percepcion de la

responsabilidad del clima de su organizacién con tendencia positiva, mientras

que el 22.9% tiene esta misma percepcion, pero con una tendencia negativa.

Esta dimensién mide el sentimiento de ser su propio jefe y conocer cuél es su

funcién dentro de la organizacion.

Tabla n°7: Percepcion de la recompensa

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
1 Muy negativa 3 4,3 43 43
2 Negativa 9 12,9 12,9 17,1
3 Tendencia negativa 19 27,1 27,1 443
4 Tendencia positiva 18 25,7 25,7 70,0
5 Positiva 15 21,4 21,4 91,4
6 Muy positiva 6 8,6 8,6 100,0
Total 70 100,0 100,0

El 27.1% de los trabajadores evaluados presentan una percepcion de la

recompensa del clima de su organizacidén con tendencia negativa, mientras que

el 25.7% tiene esta misma percepcion, pero con una tendencia positiva, y el
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21.4% tiene esta percepcion positiva. Esta dimension mide la creencia de que la

organizacion castiga o premia de manera distinta a cada ejecutivo de venta.

Tabla n°8: Percepcion del desafio

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
2 Negativa 1 1,4 1,4 1,4
3 Tendencia negativa 9 12,9 12,9 14,3
4 Tendencia positiva 32 457 457 60,0
5 Positiva 20 28,6 28,6 88,6
6 Muy positiva 8 11,4 11,4 100,0
Total 70 100,0 100,0

El 45.7% de los trabajadores evaluados presentan una percepcion del desafio
del clima de su organizacion con tendencia positiva. En afiadidura a ello, el
28.6% tiene esta misma percepcion, pero positiva. Esta dimensién mide la

creencia de que existe un clima competitivo.

Tabla n°9: Percepcion de las relaciones

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
1 Muy negativa 2 2,9 29 2,9
2 Negativa 4 5,7 5,7 8,6
3 Tendencia negativa 23 32,9 32,9 414
4 Tendencia positiva 21 30,0 30,0 71,4
5 Positiva 16 22,9 22,9 94,3
6 Muy positiva 4 57 5,7 100,0
Total 70 100,0 100,0

El 32.9% de los trabajadores evaluados presentan una percepcion de las
relaciones del clima de su organizacion con tendencia negativa, mientras que el
30.0% tiene esta misma percepcion, pero con una tendencia positiva, y un 22.9%
con esta percepcion positiva. Esta dimension mide las relaciones entre los jefes

y subordinados; y las que se generan a través de la amistad.
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Tabla n°10: Percepcion de la cooperacion

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
2 Negativa 2 2,9 2,9 2,9
3 Tendencia negativa 14 20,0 20,0 22,9
4 Tendencia positiva 33 471 47,1 70,0
5 Positiva 19 27,1 27,1 97,1
6 Muy positiva 2 2,9 2,9 100,0
Total 70 100,0 100,0

El 47.1% de los trabajadores evaluados presentan una percepcion de la
cooperacion del clima de su organizacién con tendencia positiva. En afladidura
aello, el 27.1% presenta esta percepcion de forma positiva. Esta dimension mide

la percepcién del apoyo mutuo y el espiritu de ayuda.

Tabla n°11: Percepcion de los estandares

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
2 Negativa 9 12,9 12,9 12,9
3 Tendencia negativa 18 25,7 25,7 38,6
4 Tendencia positiva 32 457 457 84,3
5 Positiva 10 14,3 14,3 98,6
6 Muy positiva 1 1,4 1,4 100,0
Total 70 100,0 100,0

El 45.7% de los trabajadores evaluados presentan una percepcion de los
estandares del clima de su organizacion con tendencia positiva, mientras que el
25.7% tiene esta misma percepcion, pero con una tendencia negativa. Esta
dimension mide la percepcion clara de la productividad y sobre las normas de

rendimiento.
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Tabla n°12: Percepcion del conflicto

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
1 Muy negativa 1 1,4 1,4 14
2 Negativa 1 1,4 1,4 2,9
3 Tendencia negativa 13 18,6 18,6 21,4
4 Tendencia positiva 35 50,0 50,0 71,4
5 Positiva 17 24,3 24,3 95,7
6 Muy positiva 3 4,3 4,3 100,0
Total 70 100,0 100,0

El 50.0% de los trabajadores evaluados presentan una percepcion del conflicto
del clima de su organizacion con tendencia positiva. En afiadidura a ello, el
24.3% presenta una percepcion positiva de este tema. Esta dimension mide la

percepcion del ambiente en convivencia con las demas personas.

Tabla n°13: CL9 Percepcién de la identidad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
1 Muy negativa 3 4,3 4,3 4,3
2 Negativa 1 14 1,4 57
3 Tendencia negativa 13 18,6 18,6 24,3
4 Tendencia positiva 32 457 45,7 70,0
5 Positiva 19 27,1 27,1 97,1
6 Muy positiva 2 2,9 29 100,0
Total 70 100,0 100,0

El 45.7% de los trabajadores evaluados presentan una percepcion de la
identidad del clima de su organizacion con tendencia positiva. En afiadidura a
ello, el 27.1% tienen una percepcion positiva. Esta dimension mide la creencia

de que los ejecutivos comparten sus objetivos personales con la organizacion
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Tabla n°14: Nivel de percepcion del clima organizacional

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
2 Percepmon negativa del 1 14 14 14
clima
3 Percepcion con
tendencia negativa del 17 24,3 24,3 25,7
clima
4 Percepcion con
tendencia positiva del 41 58,6 58,6 84,3
clima
5 Eercepuon positiva del 11 157 15,7 100,0
clima
Total 70 100,0 100,0

Respecto al nivel de percepcion que tienen los trabajadores evaluados de su
clima organizacional, se puede observar que el 58.6% tienen una percepcion con
tendencia positiva, mientras que el 24.3% tiene una percepcion con tendencia
negativa del clima. Por otro lado, también se aprecia que existe un 15.7% que
tienen una percepcion positiva y un 1.4% que tienen una percepcion negativa del

clima organizacional.

A continuacién, se presentaran las tablas de frecuencias y porcentajes referidas
al instrumento de compromiso organizacional primero, por items, luego, por
factores y, finalmente, terminar con los resultados generales del nivel de

compromiso organizacional que tienen los evaluados:

Tabla n°15: CO1 Seria muy duro para mi dejar esta organizacion, inclusive si lo quisiera

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
1 Totalmente en
desacuerdo 5 71 71 71
2 En desacuerdo 6 8,6 8,6 15,7
3et;%i’;rg§”te en 9 12,9 12,9 28,6
4 Indeciso 19 27,1 27,1 55,7
5 Ligeramente de acuerdo 17 24,3 24,3 80,0
6 De acuerdo 13 18,6 18,6 98,6
7 Totalmente de acuerdo 1 1,4 1,4 100,0
Total 70 100,0 100,0
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El 27.1% de los trabajadores evaluados se muestran indecisos respecto a si
seria muy duro para ellos dejar su centro de trabajo, aunque lo quisieran,

mientras que el 24.3% estan ligeramente de acuerdo con ello.

Tabla n°16: CO2 No siento ninguna obligacion de permanecer con mi empleador actual

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
L Totalmente en 7 10,0 10,0 10,0
2 En desacuerdo 14 20,0 20,0 30,0
S’e';;%if‘rgg”te en 21 30,0 30,0 60,0
4 Indeciso 9 12,9 12,9 72,9
5 Ligeramente de acuerdo 5 7,1 7,1 80,0
6 De acuerdo 10 14,3 14,3 94,3
7 Totalmente de acuerdo 4 5,7 57 100,0
Total 70 100,0 100,0

El 30% de los trabajadores evaluados se muestran ligeramente en desacuerdo
respecto a que no sienten ninguna obligacién de permanecer con su empleador

actual, mientras que el 20.0% estan en desacuerdo con ello.

Tabla n°17: CO3 Seria muy feliz de pasar el resto de mi carrera en esta organizacion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
ée:;’éi';‘ggte en 9 12,9 12,9 12,9
2 En desacuerdo 9 12,9 12,9 25,7
;’e';:igcig"r’;‘g”te en 11 15,7 15,7 41,4
4 Indeciso 18 25,7 25,7 67,1
5 Ligeramente de acuerdo 14 20,0 20,0 87,1
6 De acuerdo 6 8,6 8,6 95,7
7 Totalmente de acuerdo 3 43 43 100,0
Total 70 100,0 100,0
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El 25.7% de los trabajadores evaluados se muestran indecisos respecto a si serian
muy felices de pasar el resto de su carrera en esa empresa, mientras que el 20.0%

estan ligeramente de acuerdo con ello.

Tabla n°18: CO5 Aun si fuera por mi beneficio, siento que no estaria bien dejar mi
organizacion

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
1 Totalmente en
desacuerdo 3 4.3 4.3 4.3
2 En desacuerdo 13 18,6 18,6 22,9
3;;%3?;]5% &n 18 25,7 25,7 48,6
4 Indeciso 18 25,7 25,7 74,3
5 Ligeramente de acuerdo 15 21,4 21,4 95,7
6 De acuerdo 3 4,3 4,3 100,0
Total 70 100,0 100,0

El 25.7% de los trabajadores evaluados se muestran indecisos respecto a si
sienten que no estaria bien dejar su organizacion aun si fuera por su beneficio,

al igual que otro 25.7% que estan ligeramente en desacuerdo con ello.

Tabla n°19: CO6 Realmente siento como si los problemas de esta organizacion fueran mios

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
1 Totalmente en
desgtt:ier(‘jaote ) 5 71 71 71
2 En desacuerdo 12 17,1 17,1 24,3
3;;%?;25”9 en 9 12,9 12,9 37,1
4 Indeciso 11 15,7 15,7 52,9
5 Ligeramente de acuerdo 16 22,9 22,9 75,7
6 De acuerdo 15 21,4 21,4 97,1
7 Totalmente de acuerdo 2 2,9 2,9 100,0
Total 70 100,0 100,0
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El 22.9% de los trabajadores evaluados se muestran ligeramente de acuerdo
respecto a si realmente sienten como si los problemas de su centro de labores

fueran suyos, mientras que el 21.4% estan de acuerdo con ello.

Tabla n°20: CO7 Hoy, permanecer en esta organizacion, es una cuestiéon de necesidad tanto

como deseo
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
1 Totalmente en
desacuerdo 3 4.3 4.3 4.3
2 En desacuerdo 4 5,7 5,7 10,0
1 w0 mo ao
4 Indeciso 17 24,3 24,3 44,3
5 Ligeramente de acuerdo 21 30,0 30,0 74,3
6 De acuerdo 17 24,3 24,3 98,6
7 Totalmente de acuerdo 1 1,4 1,4 100,0
Total 70 100,0 100,0

El 24.3% de los trabajadores evaluados se muestran indecisos respecto a que
hoy, permanecer en su centro de labores es una cuestion de necesidad tanto

como deseo, al igual que otro 24.3% que estan de acuerdo con ello.

Tabla n°21: CO8 No siento un fuerte sentido de "pertenencia™ a mi organizacion

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
2 En desacuerdo 17 24.3 24,3 243
3 Ligeramente en 16 22.9 22.9 471
desacuerdo
4 Indeciso 10 14,3 14,3 61,4
5 Ligeramente de acuerdo 12 17,1 17,1 78,6
6 De acuerdo 14 20,0 20,0 98,6
7 Totalmente de acuerdo 1 1,4 1,4 100,0
Total 70 100,0 100,0
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El 24.3% de los trabajadores evaluados se muestran en desacuerdo respecto a
que no sienten un fuerte sentido de “pertenencia” con su centro de labores, asi

como el 22.9% estan ligeramente en desacuerdo con ello.

Tabla n°22: CO9 Siento que tengo "ligado emocionalmente" a esta organizacion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
2 En desacuerdo 9 12,9 12,9 12,9
3 Ligeramente en
desa?:uerdo 6 8,6 8,6 214
4 Indeciso 16 22,9 22,9 44,3
5 Ligeramente de acuerdo 22 31,4 31,4 75,7
6 De acuerdo 14 20,0 20,0 95,7
7 Totalmente de acuerdo 3 4,3 4,3 100,0
Total 70 100,0 100,0

El 31.4% de los trabajadores evaluados se muestran ligeramente de acuerdo
respecto a que sienten que estan “ligados emocionalmente” a su centro de

labores, mientras que el 22.9% estan indecisos con ello.

Tabla n°23: CO10 Me sentiria culpable si dejara mi organizacién ahora

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
éezgéi'gggte en 10 14,3 14,3 14,3
2 En desacuerdo 12 17,1 17,1 31,4
T w0
4 Indeciso 13 18,6 18,6 60,0
5 Ligeramente de acuerdo 16 22,9 22,9 82,9
6 De acuerdo 9 12,9 12,9 95,7
7 Totalmente de acuerdo 3 4,3 4,3 100,0
Total 70 100,0 100,0

El 22.9% de los trabajadores evaluados se muestran ligeramente de acuerdo
respecto a si se sentirian culpables si dejaran su trabajo ahora, mientras que el

18.6% estan indecisos con ello.
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Tabla n°24: CO11 No me siento como "parte de la familia" en mi organizacion

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
1 Totalmente en
desacuerdo 5 71 71 71
2 En desacuerdo 11 15,7 15,7 22,9
S’e';;%if‘rgg”te en 15 21,4 21,4 443
4 Indeciso 17 24,3 24,3 68,6
5 Ligeramente de acuerdo 11 15,7 15,7 84,3
6 De acuerdo 8 11,4 11,4 95,7
7 Totalmente de acuerdo 3 4,3 4,3 100,0
Total 70 100,0 100,0

El 24.3% de los trabajadores evaluados se muestran indecisos respecto a que

no se sienten como “parte de la familia” en su organizacion, mientras que el

21.4% estan ligeramente en desacuerdo con ello.

Tabla n°25: CO12 Esta organizacién merece mi lealtad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
1 Totalmente en
desgtt:ier(‘jaote ) 5 71 71 71
2 En desacuerdo 3 43 4,3 11,4
Ligeramente en
gesa%i:rdg e 2 2.9 2.9 14,3
4 Indeciso 3 43 4,3 18,6
5 Ligeramente de acuerdo 13 18,6 18,6 37,1
6 De acuerdo 28 40,0 40,0 77,1
7 Totalmente de acuerdo 16 22,9 22,9 100,0
Total 70 100,0 100,0

El 40.0% de los trabajadores evaluados se muestran de acuerdo con que su

centro de trabajo merece su lealtad, mientras que el 22.9% estan totalmente de

acuerdo con ello.

Respecto a los factores del compromiso organizacional, se observa lo

siguiente:
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Tabla n°26: Nivel de compromiso organizacional afectivo

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
1 Bajo 11 15,7 15,7 15,7
2 Medio 50 714 71,4 87,1
3 Alto 9 12,9 12,9 100,0
Total 70 100,0 100,0

El 71.4% de los trabajadores evaluados tienen un nivel medio de compromiso
organizacional afectivo, mientras que el 15.7% lo tiene bajo y el 12.9% lo tiene
alto. Este factor mide la existencia de un vinculo emocional hacia su

organizacion, que los trabajadores se sienten identificados con la misma.

Tabla n°27: Nivel de compromiso organizacional continuo

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
1 Bajo 7 10,0 10,0 10,0
2 Medio 59 84,3 84,3 94,3
3 Alto 4 57 57 100,0
Total 70 100,0 100,0

El 84.3% de los trabajadores evaluados tienen un nivel medio de compromiso
organizacional continuo, mientras que el 10.0% lo tiene bajo y el 5.7% lo tiene
alto. Este factor mide el conocimiento de los beneficios que podrian perder de

irse o ganar de quedarse en la organizacion.

Tabla n°28: Nivel de compromiso organizacional normativo

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
1 Bajo 12 17,1 17,1 17,1
2 Medio 42 60,0 60,0 77,1
3 Alto 16 22,9 22,9 100,0
Total 70 100,0 100,0
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El 60.0% de los trabajadores evaluados tienen un nivel medio de compromiso
organizacional normativo, mientras que el 22.9% lo tiene alto y el 17.1% lo tiene
bajo. Este factor mide la lealtad hacia la organizacién y el sentido de reciprocidad

de los trabajadores con la organizacion.

Finalmente, se presentan los resultados generales del nivel de compromiso

organizacional que tienen los trabajadores evaluados:

Tabla n°29: Niveles de compromiso organizacional

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
1 N|v1_el d(? compromiso 3 43 43 43
organizacional bajo
2 Nivel de compromiso 51 72,9 72.9 77.1
organizacional medio
3 vagl dg compromiso 16 22.9 22.9 100.0
organizacional alto
Total 70 100,0 100,0

El 72.9% de los ejecutivos de venta de un call center de Lima Metropolitana
evaluados, tienen un nivel medio de compromiso organizacional, mientras que el

22.9% lo tiene alto y el 4.3% lo tiene bajo.

5.1. PRESENTACION Y ANALISIS DE DATOS

Correlacion de Pearson

Se tomd como nivel de significacion 0.05, trabajando con un nivel de

confianza del 95%.
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Para ello se plantea la siguiente prueba de hipoétesis:
Ho: No existe asociacidn entre las variables.

Hi: Existe asociacion entre las variables.

Tabla n°30: Prueba de correlacién de Pearson entre clima y compromiso organizacional
Variables Sig. Correlacién de Pearson
Clima Organizacional 0.050 0.236
Compromiso Organizacional
*. La correlacién es significativa en el nivel 0,05 (2 colas).

Como se puede observar, el p valor (Sig.) obtenido fue de 0.050, por lo que se
rechaza la hipétesis nula y se puede afirmar que existe una asociacion
estadisticamente significativa entre el clima y el compromiso organizacional.

Por otro lado, se observa el coeficiente de correlacion es positivo y de 0.236, lo
que indica una asociacién positiva media, es decir, es probable que, a mejor

clima organizacional mayor compromiso.

Prueba de normalidad
Se aplico la prueba de Kolmogorov-Smirnov, debido a la cantidad de la muestra

tomada: 70 personas.

Se tomo6 como nivel de significacion 0.05, trabajando con un nivel de confianza

del 95%.

Para ello se plantea la siguiente prueba de hipoétesis:

Ho: Los datos pertenecen a una poblacion con distribucién normal.

Hi: Los datos no pertenecen a una poblacion con distribucion normal.

58



Tabla n°31: Pruebas de normalidad de Kolmogorov-Smirnov

Variables Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico Gl Sig.
Clima organizacional 113 70 ,027
Compromiso ,089 70 ,200"

organizacional
*. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.
a. Correccion de significacion de Lilliefors

Como se puede observar, para los puntajes de clima organizacional se obtuvo
un p valor (Sig.) de 0.027, mientras que para los puntajes de compromiso
organizacional se observa un p valor (Sig.) de 0.200. En el primer caso, el p valor
es menor a 0.05, por lo que se rechaza la hip6tesis nula y se podria decir que
los datos no pertenecen a una poblacion con distribucion normal. Sin embargo,
al observar la segunda variable, el p valor es mayor a 0.05, por lo que no se
rechaza la hipoétesis nula y se podria decir que los datos pertenecen a una
poblacion con distribucion normal. En estos casos, si una de las dos variables
arroja un p valor que indica que los datos no pertenecen a una poblacion con
distribucion normal, se utilizan pruebas no parameétricas para las comparaciones.
Entonces, se utilizaran la U de Mann Whitney para dos muestras independientes

y la H de Kruskal Wallis para mas de dos muestras independientes.

Comparacion de variables por Sexo con prueba U de Mann Whitney

En este caso, también se tomara como nivel de significacion 0.05, trabajando

con un nivel de confianza del 95%.

Para ello se plantea la siguiente prueba de hipétesis:
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Ho: No existen diferencias estadisticamente significativas entre el clima y
compromiso organizacional teniendo en cuenta el sexo.
Hi: Existen diferencias estadisticamente significativas entre el clima

organizacional y el compromiso organizacional teniendo en cuenta el sexo.

Tabla 32: Prueba de comparacion de variables por Sexo con prueba U de Mann Whitney

Variables Prueba U de Mann Whitney
V) N P
Clima organizacional 516,500 70 0.660

a. Variable de agrupacion: Sexo

Tabla 32.1: Prueba de comparacidn de variables por Sexo con prueba U de Mann Whitney

Variables Prueba U de Mann Whitney
U N P
Compromiso 400,500 70 0.061

organizacional

Como se puede observar, el p valor (Sig.) obtenido fue de 0.061 para
compromiso organizacional y de 0.660 para clima organizacional, ambos
mayores a 0.05, por lo que no se rechaza la hipétesis nula y se puede afirmar
que no existe suficiente evidencia de que haya diferencias estadisticamente

significativas entre sexos respecto a estas variables.

Comparacion de variables por Edad con prueba H de Kruskal Wallis
En este caso, también se tomard como nivel de significacion 0.05, trabajando

con un nivel de confianza del 95%.
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Para ello se plantea la siguiente prueba de hipétesis:

Ho: No existen diferencias estadisticamente significativas entre el clima y
compromiso organizacional teniendo en cuenta la edad.

Hi: Existen diferencias estadisticamente significativas entre el clima

organizacional y el compromiso organizacional teniendo en cuenta la edad.

Tabla 33: Comparacion de variables por Edad con prueba H de Kruskal Wallis

Variables H de Kruskal Wallis
H N P
Clima organizacional 2,877 70 0.237

a. Prueba de H de Kruskal Wallis
b. Variable de agrupacion: Edad recodificada

Tabla 33.1: Comparacion de variables por Edad con prueba H de Kruskal Wallis

Variables H de Kruskal Wallis
H N P
Compromiso 0,376 70 0.829

organizacional

Como se puede observar, el p valor (Sig.) obtenido fue de 0.829 para
compromiso organizacional y de 0.237 para clima organizacional, ambos
mayores a 0.05, por lo que no se rechaza la hipotesis nula y se puede afirmar
gue no existe suficiente evidencia de que haya diferencias estadisticamente

significativas entre edades respecto a estas variables.

61



Comparacion de variables por Tiempo de permanencia con prueba H de Kruskal
Wallis
En este caso, también se tomard como nivel de significacién 0.05, trabajando

con un nivel de confianza del 95%.

Para ello se plantea la siguiente prueba de hipétesis:

Ho: No existen diferencias estadisticamente significativas entre el clima y
compromiso organizacional, teniendo en cuenta el tiempo de permanencia.

Hi: Existen diferencias estadisticamente significativas entre el clima y

compromiso organizacional teniendo en cuenta el tiempo de permanencia.

Tabla 34: Comparacion de variables por Tiempo de permanencia con prueba H de Kruskal

Wallis
Variables H de Kruskal Wallis
H N P
Clima organizacional 7,931 70 0.019

a. Prueba de H de Kruskal Wallis
b. Variable de agrupacion: Tiempo de permanencia

Tabla 34.1: Comparacion de variables por Tiempo de permanencia con prueba H de

Kruskal Wallis

Variables H de Kruskal Wallis
H N P
Compromiso 5,390 70 0.068

organizacional

62



Como se puede observar, el p valor (Sig.) obtenido fue de 0.068 para
compromiso organizacional y de 0.019 para clima organizacional. En este caso,
se observa que, para compromiso organizacional, no se rechaza la hip6tesis nula
y se puede afirmar que no existe suficiente evidencia de que haya diferencias
estadisticamente significativas entre el tiempo de permanencia para esta
variable. Sin embargo, para el clima organizacional, se rechaza la hipotesis nula
y por ende se puede afirmar que existen diferencias estadisticamente
significativas entre el tiempo de permanencia de los trabajadores respecto a esta

variable.

Tabla 35: Nivel de percepcion del clima organizacional* Tiempo de permanencia tabulacion

cruzada
Tiempo de permanencia
De 7
Dela6 mesesa Masdel
meses 1 afio afno Total

Nivel de 2 Percepcion Recuento 0 0 1 1
percepcion del  negativa del Porcentaje
clima clima 0,0% 0,0% 100,0% 100,0%
organizacional  organizacional

3 Percepcion Recuento 7 7 3 17

contendencia  Porcentaje

neoaiva del 412%  412%  17,6% 100,0%

organizacional

4 Percepcion Recuento 20 14 7 41

con tendencia Porcentaje

positiva del 488%  341%  17,1% 100,0%

organizacional

5 Percepcion Recuento 8 2 1 11

positiva del Porcentaje

clima 72,7%  18,2% 9,1% 100,0%

organizacional
Total Recuento 35 23 12 70

Porcentaje 50,0% 329%  17,1% 100,0%

Como se puede apreciar en el cuadro anterior, se evidencia que 01 ejecutivo de

venta de 12 que tiene mas de un afio en la empresa, tiene una percepcion
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negativa del clima organizacional. Mientras que 01 ejecutivo con el mismo tiempo
de permanencia percibe positivo el clima organizacional, y 08 ejecutivos de venta
de 11 que tienen entre 01 a 06 meses de tiempo de permanencia en la empresa,
perciben un clima organizacional positivo.

Por otro lado, de 70 ejecutivos de venta, 41 de ellos tienen una percepciéon con
tendencia positiva del clima organizacional, distribuidos de la siguiente manera
considerando el tiempo de permanencia: 20 ejecutivos que estan entre 01 a 06
meses, 14 ejecutivos que estan entre los 07 meses y 01 afio, y 07 ejecutivos que
laboran mas de 01 afio en la empresa.

No tenemos ejecutivos que tengan una percepcion negativa entre el 1° mes a 01

afno en la empresa.

En conclusién, se podria interpretar segun lo que se observa en el cuadro que,
a menos tiempo de permanencia de los ejecutivos de venta en la empresa, mejor
es la percepcion del clima organizacional, mientras que, los que tienen mas
tiempo trabajando en la empresa, tienen una percepcién negativa del clima
organizacional. Lo cierto, es que hay un decrecimiento en cuanto a la percepcién

del clima organizacional con el pasar de los meses.

Comparacion de variables por Grado de instruccion con prueba H de Kruskal
Wallis
En este caso, también se tomard como nivel de significacion 0.05, trabajando

con un nivel de confianza del 95%.
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Para ello se plantea la siguiente prueba de hipoétesis:

Ho: No existen diferencias estadisticamente significativas entre el clima y
compromiso organizacional teniendo en cuenta el grado de instruccion.

Hi: Existen diferencias estadisticamente significativas entre el clima y

compromiso organizacional teniendo en cuenta el grado de instruccion.

Tabla 36: Comparacion de variables por Grado de Instruccion con prueba H de Kruskal

Wallis
Variables H de Kruskal Wallis
H N P
Clima organizacional 5,491 70 ,064

a. Prueba de H de Kruskal Wallis
b. Variable de agrupacion: Grado de instruccion

Tabla 36.1: Comparacién de variables por Grado de Instruccién con prueba H de Kruskal

Wallis
Variables H de Kruskal Wallis
H N P
Compromiso organizacional 3,092 70 ,213

Como se puede observar, el p valor (Sig.) obtenido fue de 0.213 para
compromiso organizacional y de 0.064 para clima organizacional, ambos
mayores a 0.05, por lo que no se rechaza la hipétesis nula y se puede afirmar
que no existe suficiente evidencia de que haya diferencias estadisticamente

significativas entre grado de instruccion respecto a estas variables.
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5.2. DISCUSION DE RESULTADOS

El presente estudio sobre clima y compromiso organizacional en ejecutivos
de venta de call center en una entidad financiera de Lima Metropolitana tuvo
en cuenta que el clima organizacional es la percepcion de los que trabajan
en el lugar y el compromiso organizacional es el estado psicologico de los
trabajadores, se buscé saber si existe relacion entre ambas variables y si

influye el sexo, edad, tiempo de permanencia y grado de instruccion.

Se puede observar en la tabla n°30 y en la tabla n°31 con referencia a la
correlacion entre clima y compromiso organizacional se obtuvo que existe
una asociacion significativa entre clima y compromiso organizacional. Es
decir, que los trabajadores tienen una percepcion con tendencia positiva del
clima. De la misma manera lo hizo Cutipa (2014), donde encontré un buen
clima laboral en un estudio de 320 trabajadores de Juliaca. Respecto al nivel
de compromiso, en las mismas tablas n°30 y n°31 se puede observar como
resultado de la investigacibn que se obtuvo un nivel de compromiso
organizacional medio y recalcamos que la investigacion de Cutipa (2014)

obtuvo los mismos resultados.

Con respecto a las diferencias en cuanto al sexo, se puede observar en las
tablas n°32 y n°32.1 que no existe suficiente evidencia de que haya
diferencias entre los sexos, asi como tampoco encontraron diferencias

Chiang, Nufiez, Martin y Salazar (2010) en un estudio chileno encontré que
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en relacion a las variables compromiso organizacional y clima organizacional

los niveles encontrados son similares en los hombres y mujeres.

En cuanto a las diferencias basadas en la edad, se puede observar en la
tabla n°33 y la tabla n°33.1 que no existen diferencias estadisticamente
significativas entre ambas variables. Aceptando asi la hipotesis nula; sin
embargo, Chiang, Nufiez, Martin y Salazar (2010) en Chile encontraron que
si existen diferencias en cuanto a la edad, siendo los mayores de 40 afios
los que tienen mas compromiso con la empresa. Es probable que el ambito
laboral es diferente entre paises latinoamericanos o que la cultura de ambas
empresas que fueron utilizadas en la muestra de las investigaciones sea

distinta.

En la tabla n°34 nos da a conocer que no existe suficiente evidencia de que
haya diferencias estadisticamente significativas entre el tiempo de
permanencia para el compromiso organizacional; pero si existen diferencias
estadisticamente significativas entre el tiempo de permanencia para el clima
organizacional. En la tabla n°35 se interpreta que, a menos tiempo de
permanencia de los ejecutivos de venta en la empresa, mejor es la
percepcion del clima organizacional, mientras que, los que tienen mas
tiempo trabajando en la empresa, tienen una percepcion negativa del clima
organizacional. Lo cierto, es que hay un decrecimiento en cuanto a la

percepcion del clima organizacional con el pasar de los meses.
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En la tabla n° 36 nos revela que no influye el grado de instruccién en el clima

y compromiso organizacional.

La presente investigacion encontré como resultados que correlacion entre
las variables de clima organizacional y compromiso organizacional.
Investigaciones nacionales encontraron resultados que si afirman su relacion
como: Pérez (2016), Cutipa (2014), Mino Pérez (2014), Recio, Gébmez, Lopez
y Martinez (2012) y Salcedo (2007); y hubo investigaciones a nivel
internacional, en México siendo precisos por Aguirre, Ramirez Campos y
Garcia Méndez (2013) que obtuvieron resultados similares e igual entre la

relacion entre clima y compromiso organizacional.

Meyer y Allen (1991) encontraron que el compromiso influye en la
permanencia del trabajador en la empresa. Aunque son investigaciones un
poco antiguas, es interesante poder realizar mas adelante estudios que
incluyan otras variables y sus asociaciones con el clima y compromiso

organizacional.
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1. CONCLUSIONES

Las siguientes conclusiones son el resultado de la revision realizada como marco
tedrico, a los objetivos de la investigacion y al andlisis e interpretacion de los
resultados. En tal sentido, podemos concluir que:

Considerando el concepto de clima como el resultado de un conjunto de factores
identificables y cuantificables en un entorno laboral, variables que son
observadas directa o indirectamente por las per laboral, y, por ende, influye en
sus actitudes, aptitudes, motivacion, lo cual influye en su productividad laboral.
Y, de compromiso como una disposicion psicologica en donde existe una
reciprocidad de identidad y pertenencia entre el trabajador y la institucion que
caracteriza la relacién entre una persona y una organizacion, esta investigacion
tuvo como objetivo conocer el grado de clima y compromiso organizacional en
una muestra en especifica y saber si ambas variables tienen correlacion, ademas
si existen diferencias entre sexo, edad, grado de instruccion y tiempo de
permanencia. Para ello se aplico el cuestionario de clima organizacional de Litwin
y Stringer que evalta el clima organizacional en 9 dimensiones y con una
confiabilidad de Alfa de Cronbach de 0,804. También, se aplicd el cuestionario
de compromiso organizacional de Meyer y Allen que mide compromiso
organizacional afectivo, continuo y normativo, con una confiabilidad de Alfa de

Cronbach de 0,643, por lo que se eliminé el item 4, obteniendo como resultado
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una confiabilidad de 0,711. Ambos cuestionarios fueron aplicados de manera
colectiva a una muestra de 70 ejecutivos de venta de call center de Lima
Metropolitana, entre ellos mujeres y hombres de distintas edades, grado de

instruccion y tiempo de permanencia en la organizacion.

El analisis de resultado es el siguiente: en primer lugar, se realizé un estudio de
frecuencias y porcentajes para ver la distribucién de cada item en ambos

cuestionarios.

Luego, para la correlacion se aplicé Pearson, se puede afirmar que existe una
asociacion estadisticamente significativa entre el clima y el compromiso
organizacional.

Por otro lado, el coeficiente de correlacion es positivo y de 0.236, lo que indica
una asociacion positiva baja, es decir, es probable que a mejor sea el clima

organizacional, también sera mejor el compromiso, y viceversa.

Finalmente, para las comparaciones entre sexo, edad, tiempo de permanencia 'y
grado de instruccion, primero, se realizdé una prueba de normalidad. Debido a
gue la muestra es de 70 personas, se utilizé la prueba de Kolmogorov-Smirnov.
Al salir que los datos no pertenecen a una poblacion con distribuciéon normal, se
utilizaron las pruebas no paramétricas U de Mann Whitney para comparar 2
grupos independientes (sexo0), la muestra estuvo representada en su mayoria
por mujeres; pero no se encontré suficiente evidencia estadistica de que haya
diferencias estadisticamente significativas entre sexos respecto a estas
variables. Por otro lado, se utilizé la H de Kruskal Wallis para comparar 3 0 mas
grupos (edad, tiempo de permanencia y grado de instruccidon). La muestra

representativamente es la edad joven de 20 a 29 afios; pero tampoco influye la
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edad en las diferencias estadisticamente significativas entre variables. En
conclusion, a menos tiempo de permanencia se tiene en la empresa, mejor es la
percepcion del clima organizacional, mientras que, los que tienen mas tiempo
trabajando en la empresa, tienen una percepcidn mas negativa del clima
organizacional. La mayoria son universitarios; se rechazé la hipétesis nula y se
puede afirmar que no existe suficiente evidencia de que haya diferencias
estadisticamente significativas entre grado de instruccion respecto a estas

variables.

6.2 RECOMENDACIONES

- Se recomienda realizar una proxima investigacion comparando
poblaciones latinoamericanas en cuanto el clima y compromiso
organizacional.

- Para mejorar el clima organizacional se pueden implementar las
actividades fuera de oficina, actividades fisicas, culturales y/o sociales,
motivar los buenos hébitos alimenticios en favor a la salud, fomentar el
deporte.

- También se podria fomentar los valores como el respeto, la tolerancia, la
comunicacion, la confianza, y la moral; fomentar la sana competenciay el
liderazgo, mantener y generar una actitud positiva.

- Entregar incentivos y/o reconocimiento de manera equitativa y justa,
promoviendo los logros.

- Mantener actualizado y operativos sus herramientas de trabajo.
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Teniendo en cuenta la segunda variable de compromiso organizacional,
para poder mejorar se deberia mantener informados de manera clara a
los trabajadores sobre las metas que como organizacion se quieren
alcanzar, compartiendo la informacion idonea y fomentando Ila
comunicacién abierta.

Es necesario mantener motivados a los trabajadores, fomentar la
innovacion y el sentido de pertenencia, asi como mostrar que se apoya a
los trabajadores en su trabajo y en su crecimiento personal.

Y, por ultimo, construir el compromiso
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CUESTIONARIO DE PERCEPCION DEL CLIMA ORGANIZACIONAL POR LITWIN Y STRINGER R-LAVP-2006-LIMA

DATOS GENERALES

Sexo:
Tiempo de Permanencia:

Grado de Instruccion:

A CONTINUACION ENCONTRARAS NUEVE ESCALAS CON ENUNCIADOS POLARIZADOS EN CADA EXTREMO, PARA QUE MARQUES CON UN ASPA (X) SOBRE EL
NUMERO QUE EXPRESA EL GRADO EN QUE ESTAN LAS COSAS AHORA EN LA INSTITUCION DESDE SU PUNTO DE VISTA.

El exceso o la carencia de normas dificultan el
desarrollo del trabajo

10

Las normas son las suficientes impulsan a desarrollar
el trabajo

La supervision a mi trabajo me dificulta tomar
decisiones propias

10

La supervisién ayuda a mejorar mi trabajo

En mi unidad se descuida reconocer el trabajo bien
hecho

10

Hay reconocimiento al buen trabajo

Mis superiores no me dan la confianza suficiente
para desarrollar mi trabajo

10

Asumo los riesgos de mi trabajo a manera de retos
para lograr los objetivos propuestos

El ambiente de mi unidad se caracteriza por la
frialdad en la relacion entre mis compaiieros jefes y
subordinados

10

Mis jefes compaiieros y subordinados, mantenemos
relaciones cordiales en un ambiente de camaraderia

Mis jefes, como mis compafieros y mis subordinados,
cada uno trabaja por su cuenta, evitando el apoyo
mutuo

10

El apoyo mutuo con mis jefes, compafieros y
subordinados se genera un espiritu de ayuda

En mi unidad los superiores descuidan los criterios
para evaluar el rendimiento

10

Los criterios de evaluacion del rendimiento son justos

Mis superiores y compaiieros, evitan las opiniones
discrepantes, nadie puede estar en desacuerdo

10

En mi unidad se aceptan las ideas discrepantes
enfrentando y buscando la solucion

En mi unidad, no se siente a sensacion de compartir
los objetivos personales con los de la institucion

10

Se comparten los objetivos personales con los de la
institucion
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CUESTIONARIO DE COMPROMISO ORGANIZACIONAL DE MEYER, ALLEN Y SMITH

Instrucciones

A continuacion, se ofrece una serie de declaraciones que representan los sentimientos que
las personas puedan tener acerca de la organizacién para la que trabajan. En lo que respecta
a sus propios sentimientos acerca de la organizacion en particular para la que esta trabajando
ahora, por favor indique el grado de su acuerdo o desacuerdo con cada afirmacién con un
circulo del 1 al 7 con la siguiente escala.

1 = Totalmente en desacuerdo
2 = En desacuerdo

3 = Ligeramente en desacuerdo
4 = Indeciso

5 = Ligeramente de acuerdo

6 = De acuerdo

7 = Totalmente de acuerdo

Seria muy duro para mi dejar esta organizacion, inclusive siloquisiera 1 2 3 4 5 6 7

No siento ninguna obligacién de permanecer con mi empleadoractia 1 2 3 4 5 6 7

Seria muy feliz de pasa el resto de mi carrera en esta organizacion 1234567

Una de las pocas consecuencias negativas de dejar esta organizacién
seria la escasez de otras oportunidades de trabajo disponibles

Aun si fuera por mi beneficio, siento que no estaria bien dejar mi
organizacion

Realmente siento como si los problemas de esta organizacion fueran
mios

Hoy, permanecer en esta organizacion, es una cuestion de necesidad
tanto como deseo

No siento un fuerte sentido de "pertenencia" a mi organizacion 1234567
Siento que tengo "ligado emocionalmente" a esta organizacion 1234567
Me sentiria culpable si dejara mi organizacidn ahora 1234567
No me siento como "parte de la familia" en mi organizacién 1234567
Esta organizacidn merece mi lealtad 1234567
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