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Resumen
El presente estudio de investigacion tuvo como objetivo proponer estrategias para mejorar el clima
laboral de los trabajadores en una entidad financiera, de tal manera se elabor6 estrategias mediante
un plan de endomarketing por medio de la propuesta de solucion, la cual facilita la toma de accion
en las problematicas existentes buscando fortalecer un clima laboral adecuado. Para ello, se empled
un enfoque mixto, de tipo proyectiva, con un disefo secuencial explicativo, un sintagma holistico,
que permite describir cada uno de los resultados cuantitativo y cualitativa paso a paso y la
aplicacion del método analitico, deductivo e inductivo para el andlisis de los resultados. Por lo
tanto, para aplicar el instrumento del cuestionario por medio de la encuesta la poblacién y la
muestra fue de 40 colaboradores del area negocios y operaciones de la entidad financiera.
Asimismo, para el instrumento guia de la entrevista se consideré 3 unidades informantes de la

entidad financiera, donde permiti6 la confiabilidad de los resultados obtenidos.

El resultado evidencia que las propuestas como elaborar estrategias de comunicacion
interna, desarrollo personal, motivacion, trabajo en equipo y las estrategias de infraestructura e
equipos mediante el plan de endomarketing, contribuye eficientemente en el manejo de
informacion y motivacion de la empresa, sistematiza la gestion y sus procesos, ademas la
identificaciéon impulsando una cultura organizacional Optimo. Se concluy6é que, mediante el
cumplimiento de los objetivos propuestos, se mejorard la comunicacioén interna mediante la
implementacion de buzon de sugerencias, capacitacion a las areas involucradas negocios y
operaciones con el fin de fortalecer el trabajo en equipo, asimismo, se fomentard mayor motivacion
mediante plan de capacitacion de liderazgo, como también plan de reconocimientos e incentivos a
corto plazo, finalmente se recopilara la informacion mediante una serie de preguntas con el

objetivo de seguir mejorando los factores criticos que afectan el clima laboral.

Palabras claves: Estrategias, endomarketing, clima laboral, motivacion, comunicacion,

capacitacion, objetivos.
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Abstract
The objective of this research study was to propose strategies to improve the work environment of
workers in a financial institution, in such a way that strategies were developed through an
endomarketing plan by means of a solution proposal, which facilitates the taking of action in the
existing problems seeking to strengthen an adequate work environment. For this purpose, a mixed
approach was used, of a projective type, with a sequential explanatory design, a holistic syntagma,
which allows describing each of the quantitative and qualitative results step by step and the
application of the analytical, deductive and inductive method for the analysis of the results.
Therefore, to apply the questionnaire instrument by means of the survey, the population and the
sample was of 40 collaborators of the business and operations area of the financial entity, likewise
for the interview guide instrument, 3 informant units of the financial entity were considered, which

allowed the reliability of the results obtained.

The result shows that the proposals such as the elaboration of internal communication
strategies, personal development, motivation, teamwork and infrastructure and equipment
strategies through the endomarketing plan, which contributes efficiently in the management of
information and motivation of the company, systematizes the management and its processes, as
well as the identification and promotion of an optimal organizational culture. It was concluded
that, by meeting the proposed objectives, internal communication will be improved through the
implementation of a suggestion box, training for the areas involved in business and operations in
order to strengthen teamwork, and greater motivation will be fostered through a leadership training
plan, as well as a short-term recognition and incentive plan, and finally, information will be
collected through a series of questions in order to continue improving the critical factors that affect
the work environment.

Key words : strategies, endomarketing, work environment, motivation, communication,

objective.
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I. INTRODUCCION

Actualmente en el contexto empresarial, el clima laboral influye bastante en el comportamiento de
los colaboradores, ya que repercute en la situacién del ambiente y manejo del personal. De tal
manera el reconocimiento a los individuos es la pieza fundamental en las organizaciones para
lograr sus objetivos empresariales a través de una adecuada motivacion y clima para la satisfaccion

de los colaboradores.

En un estudio mexicano se evidencio que, el mal clima laboral en las organizaciones genera
demasiado estrés en los trabajadores, por la misma percepcion de cada individuo del ambiente que
convive y los elementos amenazantes que hay en el trabajo (Cruz et al., 2021). Por ello, el personal
no se adapta a la cultura organizacional, ocasionando consecuencias en su desarrollo personal y
profesional del colaborador. Asimismo, el estrés peligra la estabilidad emocional del individuo
afectando su rendimiento y el desempeio laboral del individuo. Por lo tanto, es fundamental como
empresa velar por la salud emocional de los personales, donde es un factor vital para lograr sus

metas, objetivos empresariales y el clima organizacional.

Posteriormente, en Colombia, Pilligua y Arteaga (2019) evidenciaron que, el 58% de los
trabajadores se sienten insatisfechos por un ambiente no saludable, debido a que la organizacion
no ofrece ninguna mejora; si la organizacion no busca la mejora laboral ocasionard a que los
trabajadores se estanquen con su desarrollo profesional, que como consecuencia los empleados al
no estar satisfechos tomaran la decision renunciar y buscar oportunidades de crecimiento personal
y profesional en otras empresas. El buen clima laboral, hace que la empresa genere buenos
resultados en cuanto a su produccion a través del buen desempefio y satisfaccion de los empleados,
donde brinde una buena comunicacion, oportunidades y respeto, los colaboradores estaran
motivados, para estar mas enfocados con su cumplimiento de actividades de manera eficiente

dentro de la institucion.

Por otra parte, en Ecuador Villafuerte et al. (2021) comentaron que, el clima laboral
repercute en el comportamiento de una organizacion hacia los trabajadores. Asimismo, la falta de
oportunidades de crecimiento en la empresa perjudica el desarrollo personal, disminuyendo el

clima y generando la insatisfaccion. Por otro lado, la poca comunicacion entre colaboradores, la
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falta de interaccion con los lideres y miembros de la institucidon, generan malos comentarios y
conflictos, dando como consecuencia al desempleo laboral. En el mismo contexto, para que exista
un buen ambiente organizacional, es fundamental evaluar la situacion actual, determinando las

faltas y los errores comunes para tomar una accién de mejora.

Bravo y Damian (2021) evidenciaron que, el 80% del personal administrativo y maestros
de una institucion educativa presentan una mala percepcion del clima laboral. Es decir, cuando no
existe un buen clima laboral adecuado, existe la probabilidad de percibir una mala imagen en la
organizacion, donde tiene como consecuencia a fracasar la imagen institucional y que la empresa
quiebre. Por ello, es muy importante que, los personales tengan la méxima confianza y que se
sientan como en casa en la entidad donde brindan sus actividades para poder desempefiar sus
actividades de manera eficiente. Asimismo, puedan sentirse satisfechos y orgullosos de pertenecer
a dicha organizacion, se sientan identificados con la institucion, la cual permite fortalecer el

compromiso y el desempefio laboral.

En un estudio Limefio Gestion (2021) menciona que, el 55% de los empleados tienen miedo
a preguntar o aportar nuevas ideas, porque no hay una buena relacion de confianza con los jefes.
Para optimizar un buen clima laboral es donde, la institucion brinde la seguridad, la confianza al
colaborador. Asimismo, ayuda a buscar soluciones, resolver las inquietudes que se presenta, esto
hace que el colaborador tenga mayores expectativas en lograr su objetivo y de la empresa. Por ello,
es importante fomentar la participacion e integracion de los colaboradores mediante reuniones,
charlas y capacitaciones, tengan la suficiente confianza para expresar sus inquietudes para ello es

fundamental una buena comunicacion entre los jefes inmediatos y personales

Checa et al. (2020) evidenciaron que, el 58. 30% de los trabajadores no cuenta con alto
conocimiento acerca de las politicas, mision y vision empresarial. Por ello, no permite cumplir con
sus obligaciones de manera eficiente. Por otro lado, considera que, el 77.80% de los trabajadores
manifiestan que hay muchos conflictos entre empleados generando un ambiente desagradable, por
la falta de la comunicacion adecuada y el 41.70% se sienten desmotivados ya que no hay incentivos
y oportunidades de crecimiento. Todo ello llevarda como consecuencia, que los colaboradores

tengan bajo desempefio laboral. Para la identificacion de los problemas, causas y consecuencias se
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realizd la matriz 3 que corresponde al arbol de problemas como se aprecia en la (ver anexo 8) y el

esquema de Ishikawa, en la figura 1.

Figura 1

Esquema de Ishikawa

| LIDERAZGO ERABAJO EI‘T
QUIPO

Falta de involucramiento
al personal

ESARROLLO
ERSONAL

Falta de capacitacion
constante .

Deficiente involucramiento(
del personal en
determinadas actividades.

carencia de herramientas
necesarias  para  cada
colaborado

Ausencia de apoyo de los
jefes inmediatos.

Deficiencia en reunion de

| Falta de empatia y confianza |
integracion

Falta de comunicacion

Falta de relacion entre jefes .
abierta.

inmediatos y colaboradores.

Falta de mantenimiento
de los equipo

Deficiencia de
reconocimientos y
incentivos

‘/ OMUNICACION / TUCTURA
MOTIVACION A | EQUIPOS

deficiencia en la toma de
deciciones .

Debido a la falta de empatia, desconfianza de parte de lideres y la percepcion de los colaboradores
donde existe preferencias, provocado por un mal manejo de liderazgo, conlleva como
consecuencia a que los colaboradores se sientan insatisfechos en la institucion, llevard a los
personales a tomar mayores decisiones de renunciar a la empresa. Por otro lado, la ausencia de
comunicacion entre los jefes y los miembros de la organizacion existe rumores entre trabajadores,
ya que a mayor falta de interaccion entre compafieros y los niveles jerarquicos causara conflictos
entre colaboradores, generando la desmotivacion de los trabajadores. En caso de no buscar la
mejora, tendrd como consecuencia a que los empleados perciben un mal imagen a la empresa. Por
ende, la falta de reconocimientos a los empleados, el estrés laboral que tienen y la falta de

compromiso, es provocado por la poca motivacion que hay en la organizacion, los trabajadores
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estaran desmotivados para poder desarrollar sus actividades eficientemente. En caso la empresa,
de no implementar programas motivacionales o buscar la mejora causara la inestabilidad

organizacional. Por lo tanto, habré disminucion de la productividad.

A nivel internacional tenemos: Garcés (2021), en su estudio sobre la evaluacion del clima
laboral en una entidad financiera, tuvo como objetivo plantear los elementos de conducta interna
que repercute en el clima laboral del area de negocios. El estudio empled un enfoque mixto, de
tipo descriptivo, con disefilo no experimental, empleando un método analitico y sintético.
Asimismo, para un total de 30 colaboradores utiliz6 la técnica de las encuestas. Concluyo que el
planteamiento de una comunicacion eficaz para la mejora del clima laboral se debera emplear con
total prioridad, con la finalidad de que los trabajadores estén satisfechos, motivados e incentivados
para un buen desempefio laboral. Del presente estudio, se usara el marco teoérico, la metodologia

y las herramientas para reconfortar el estudio en curso.

Del mismo modo, en un estudio brasilero Jales de Araujo (2021), en su investigacion sobre
la influencia del endomarketing dentro del clima organizacional, tuvo como objetivo, establecer
un plan de marketing interno, utiliz6 un método de investigacion bibliografica basado en obras de
varios autores como una vision analitica, que debe tener para saber qué grupo o individuo es mas
efectivo para usar la herramienta. Concluyo que, el endomarketing o el marketing interno en una
empresa tiene el lugar en generar la satisfaccion y la motivacion de los colaboradores, para poder
realizar eficientemente sus funciones dentro de la empresa como procesos, objetivos, sea
produccion o servicio, dejando a la organizacion con una imagen positiva interna y externa, a la
vez generando mayores ingresos. Cabe sefialar que, la herramienta del endomarketing es muy ttil
y satisfactorio en una organizacion ya que se basa en el fortalecimiento del cliente interno,
logrando la motivacidn, satisfaccion para un mejor clima organizacional, logrando grandes

beneficios tanto para la empresa y empleados.

En el mismo contexto, Altamirano (2020), el estudio empleado sobre la evaluacion de la
comunicacion interna mediante un programa. Tuvo como objetivo comprobar el desarrollo del
proyecto de comunicacion interna en una entidad financiera. Dicha investigaciéon empled un

enfoque cuantitativo, de tipo transversal descriptiva, con disefio no experimental. Asimismo,
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utilizé la herramienta de las encuestas para un total de 50 colaboradores. Concluyo que, el
programa elaborado en dicha entidad financiera demostrd que existe fallas en la comunicacion
interna de la organizacion, ademas incluye los responsables de las actividades, presupuestos y
fechas para evidenciar. La comunicacion organizacional es muy fundamental para alcanzar las
metas empresariales. Del presente estudio se aplico, la metodologia y las herramientas para

consolidar el estudio.

Ochoa et al. (2019), en su investigacion acerca de la evaluacion del clima laboral en area
del departamento financiero. Tuvo como objetivo de analizar el clima laboral y como repercute en
el desarrollo de las actividades. Dicha investigacion empled un enfoque mixto, de tipo descriptivo,
con disefio no experimental, con un método deductivo. Asimismo, emple6 la herramienta de las
entrevistas. Concluyo que se debera establecer programas de motivaciéon en los resultados
encontrados de dicha investigacion para mejorar un ambiente laboral adecuado y que los
funcionarios estén satisfechos para que puedan desarrollar sus actividades con un buen desempefio.
De la presente investigacion se aplico, los resultados, la metodologia y las herramientas para

reforzar el estudio.

Castafeda y Soto (2019), en su investigacion sobre la evaluacion de la motivacion laboral
y los componentes que contribuye. Tuvo como objetivo de establecer los elementos que impactan
en el clima laboral en el area comercial. El estudio utilizé un enfoque mixto, de tipo transversal
descriptivo, con disefio no experimental. Asimismo, aplicé la herramienta de las encuestas.
Concluyo que la organizacion da la prioridad a los reconocimientos y sueldos, como también el
control interno de la organizacion. De dicha investigacion se aplicod el marco tedrico y la

metodologia para consolidar el presente estudio.

Camelo et al. (2018), definen en su investigacion acerca de la evaluacion de estrategia para
la mejora de retroalimentacion. Tuvo como objetivo de proporcionar el estudio para la mejora de
analisis de retroalimentacion eficaz de instituciones financieras. El estudio utiliz6 un enfoque
cuantitativo, de tipo transversal descriptiva, con disefio no experimental. Asimismo, se aplico
técnica de las encuestas para un total de 79 funcionarios. Concluyo que una retroalimentacion

eficiente en la organizacion es muy vital para fortalecer la calidad de los procesos
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organizacionales, ya que ayudara el buen desempeio laboral de los colaboradores, el crecimiento
personal y profesional de los miembros, asimismo fortalecera el clima laboral. Por otro lado, se
evidencid que, el feedback es fundamental para la competencia interpersonales de cada individuo,
para el puesto que se requiere dentro de la institucidon, estd relacionado con las metas
organizacionales con el fin de impulsar el éxito del presente y futuro de los colaboradores y de la
empresa. De dicha investigacion se utilizo la metodologia, los resultados y las herramientas para

consolidar el estudio.

En el ambito nacional se mencionan a:

Zapata (2020), en su investigacion sobre la evaluacion del clima laboral en los trabajadores
mediante un plan de relaciones interpersonales. Tuvo como objetivo de evaluar el clima laboral en
los trabajadores en la ciudad de Talara aplicado en una entidad financiera, planteando un plan de
mejora del desarrollo personal. El estudio aplicé un enfoque cualitativo, de tipo descriptivo, con
un disefio no experimental, con un método dinamica activa. Asimismo, emple6 la técnica de las
entrevistas para un total de 12 colaboradores. Con un resultado de 50% de trabajadores perciben
un clima adecuado, el 17% muy adecuado y el 33% nivel medio. Concluyo que con los datos
obtenidos se evidencid que hay un clima favorable para ello se ejecuté un plan enfocado al
desarrollo profesional de los trabajadores de la entidad financiera, con la finalidad de perfeccionar
el clima, con el propodsito de, que los empleados se comprometan con su apoyo y disposicion para
obtener resultados dptimos. Asimismo, recomienda el uso de programa en las organizaciones, ya
que ayudara a enriquecer su clima laboral permitiendo, que la empresa sea mas exitosa. Del

estudio, se utilizo la metodologia y las herramientas para fortalecer el presente estudio en curso.

Cabanillas (2020), manifiesta sobre la evaluacion del clima laboral mediante un plan de
comunicacion para la mejora. Tuvo como objetivo en desarrollar un plan de comunicacion para
mejorar el clima laboral de los trabajadores, aplic6 un enfoque mixto, de tipo descriptivo, con
disefio no experimental. Asimismo, utilizd técnica de las encuestas, para un total de 50
colaboradores. Concluyo que, con el uso del programa de Sonia palma para la ejecucion del
cuestionario que permitio determinar el clima laboral en una entidad financiera, ademas se elaboré

una estrategia de comunicacion interna con el objetivo de buscar la mejora del clima
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organizacional en los colaboradores. De dicho estudio, se utilizd el marco tedrico y las

herramientas para reconfortar el estudio en curso.

Rodriguez y Montoya (2019), en su estudio denominado propuesta de un modelo de
endomarketing para mejor el clima organizacional y la satisfaccion laboral. Tuvo como objetivo
realizar una propuesta de modelo de endomarketing para la mejora del clima organizacional. El
estudio utilizé un enfoque cuantitativo de tipo explicativo transversal, ademas utilizo la técnica de
encuesta como instrumento para un total de 59 colaboradores, donde obtuvo como resultado de la
mayoria de los colaboradores con un 67.80% no han recibido capacitacion para su puesto de trabajo
y ademas la relacion que tiene el clima organizacional con la motivacion laboral. En conclusion,
de acuerdo al resultado que obtuvo en relacion al clima organizacional por las razones que explican
las falencias de comunicacion, relaciones interpersonales, reconocimiento, condiciones de trabajo
y desarrollo donde la mayoria de los trabajadores obtienen un puntaje promedio. Por tal motivo se
plantea una propuesta de endomarketing, con el objetivo de maximizar la satisfaccion laboral y
clima organizacional fortaleciendo a que los colaboradores encuentren un equilibrio adecuado para
el desempefio laboral dejando buenos resultados dentro de la organizacion. Del presente estudio
se utilizdo los resultados, el marco tedrico y las herramientas para fortalecer el proyecto

desarrollado.

Chang (2019), en su investigacion sobre la evaluacion del clima laboral mediante el
desarrollo de estrategias para la mejora. Tuvo como objetivo demostrar el disefio de las estrategias
para mejorar el clima laboral en una entidad financiera. El estudio utilizé un enfoque cuantitativo,
de tipo transversal, con un disefio no experimental, con un método deductivo. Ademas, aplico la
herramienta de las encuestas para un total de 31 colaboradores. En conclusion, la percepcion de
los trabajadores en el banco financiero, en cuanto a la estructura del clima laboral determina que,
es desfavorable, donde la empresa no brinda adecuadamente los programas de capacitacion, no
hay una informacion necesaria de las politicas de la institucion, asimismo no se siente satisfecho
con su desempefio por la ausencia de reconocimientos y oportunidad de ascender. Ademas, en
cuanto a la dimension de la recompensa del clima laboral, los personales perciben que, es
desfavorable, por falta de una motivacion eficiente, tampoco son considerados las intervenciones

o sugerencias de los colaboradores en el grupo de trabajo para la toma de decisiones y no se les
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dan la oportunidad a los colaboradores cuando hay vacantes de trabajo. Para ello se empled
estrategias disefiadas para la mejora del clima laboral, el asesoramiento y la capacitacién adecuado
a los jefes de la entidad financiera, para el buen manejo del personal, la convivencia laboral de los
lideres con los colaboradores, asi mismo priorizar nuevos puestos, ascensos, con el fin de evitar el
bajo rendimiento laboral. Del presente estudio, se rescatan el marco tedrico, la metodologia y las

herramientas para que sirvan de aporte al proyecto en curso.

Ramirez y Heredia (2019), en su estudio asumieron sobre la evaluacion del desempefio
laboral buscando la mejora. Tuvo como objetivo demostrar el analisis del desempeio laboral en
una entidad financiera. El estudio utiliz6 un enfoque cuantitativo, de tipo descriptivo, con un
disefio no experimental, con un método deductivo analitico. Ademas, aplico la herramienta de las
encuestas para un total de 36 colaboradores. Concluyo que dicho analisis del desempefio laboral
facilito determinar las siguientes faltas que se deberdn de mejorar; (a) los programas
motivacionales que, permitira formar personales multidisciplinarios, donde ayudara a maximizar
el desempeio de los colaboradores aumentando la productividad; (b) las condiciones de liderazgo,
deben fortalecer a través de capacitaciones para los lideres, asimismo el jefe no debe permitir que
las condiciones laborales afecten la relacion de los personales y reconocimientos a los
colaboradores para incentivar el desempefio eficiente. Del presente estudio, se enmarcéd el marco

tedrico, la metodologia y las herramientas para el apoyo del proyecto en curso.

La presente investigacion tiene una base teorica, basada en las teorias. La teoria de
relaciones humanas tiene como fin ayudar a entender la importancia del individuo, su entorno y la

relacion que tiene dentro de la organizacion.

Coll (2020) define que, el clima laboral es el medio ambiente, tanto fisico como humano,
en el que se desarrolla una determinada actividad, el clima puede ser malo o bueno, que
eventualmente depende de la empresa. Es decir, la calidad del espacio o ambiente que se encuentra
y los factores organizacionales, guarda relacion debido a que, la salud emocional de los
colaboradores dentro de la institucion, es segun la calidad de entorno laboral. Asimismo, la teoria
del comportamiento organizacional tiene como objetivo analizar, la estructura empresarial a través

de las actividades que se emplean en la empresa. Por tanto, Poole (2006) determina que, el clima
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laboral es un factor coyuntural en la vida de una empresa, incluido los valores y la tradicion de la
organizacion, por lo tanto, guarda relacion debido a que el comportamiento organizacional busca
analizar la conducta de los lideres, la situacion de la empresa en funcion a la satisfaccion del
trabajador, para una mejor eficiencia, buscando su crecimiento personal y profesional de los
individuos. Por ultimo, la teoria de dos factores tiene como fin determinar la satisfaccion o la

insatisfaccion de los individuos basada en la motivacion.

El clima laboral, se define como una serie de actividades rutinarias que se dan en una
organizacion, incluye las condiciones internas y externas que se encuentra, donde repercute
directamente con el bienestar y la satisfaccion del colaborar. Es decir, guarda relacion debido a
que la teoria de dos factores determina la conducta de los individuos debido a su medio entorno
laboral a través de diferentes factores que se dan como; los incentivos, el salario, los
reconocimientos, el ambiente de trabajo, el liderazgo, la motivacion y que permita desarrollarse

dentro de la organizacion (UNIR, 2021).

Respecto a la justificacion en el presente estudio, se considerd la relevancia teorica;

metodoldgica; practica y social.

La relevancia tedrica se sitia en el uso de las siguientes teorias: (a) la teoria de relaciones
humanas, quien permite la salud emocional del colaborador dentro de una empresa en funcion a la
calidad de ambiente laboral, para el cumplimiento de sus funciones a desempefiar, es importante
que la empresa brinde las herramientas necesarias para un trabajo eficiente, que les permitira
generar mayor productividad; (b) la teoria de clima organizacional cuyo fin es analizar el
comportamiento administrativo en convivencia con los trabajadores, estd enfocado a la manera de
coémo, debe liderar a su equipo, ademas influye la situacion de la empresa mediante los valores,
las actividades que se desarrollan, para el buen desempefio de los colaboradores y la satisfaccion
de los personales; por ultimo (c) la teoria de dos factores, consiste en determinar la conducta de
los individuos debido a su medio entorno laboral, Asimismo, es importante la motivacion de los
personales que, influye en el crecimiento personal y profesional dentro de la institucion, mediante
los reconocimientos, el estatutos laboral, las oportunidades de crecimiento y que ademaés los

colaboradores estaran satisfechos dentro de la organizacion.
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La relevancia metodologica de la presente investigacion se efectuara mediante la aplicacion
del enfoque mixto, en las técnicas, como parte de los instrumentos para la obtencion de los
resultados y el analisis del estudio sera empleara mediante la entrevista y el cuestionario. Ya que
permitird enfocar, analizar el estudio a profundidad sobre los factores externos e internos del clima
laboral. Por ende, como importancia social, se planteara propuestas de estrategias de mejora del
clima en los trabajadores, con la finalidad de encontrar la satisfaccion del individuo en base a las
necesidades que presenta, ademds podran sacar provecho de sus habilidades para buscar el

progreso personal, asi como también de la organizacion.

Como parte de la relevancia practica, el clima laboral y su evaluacion es fundamental en
una instituciéon porque, permite encontrar posibles falencias. Por lo tanto, se recolectara
informacion relevante de la usencia del clima en el trabajo y los motivos de la insatisfaccion de
los colaboradores. Teniendo estos datos, se planteara estrategias del manejo, reduccion del estrés
laboral y se establecera programas de incentivos que sea tentador para el empleado. Asimismo, se
implementara talleres de capacitacion y manejo del personal para los lideres, finalmente se

establecera técnicas de enriquecimiento del trabajo con el objetivo de obtener un clima eficiente.

El presente estudio contempla el uso de la categoria soluciéon denominada estrategias
mediante un plan de endomarketing y de la categoria problema que consiste en el clima laboral de

una entidad financiera.

Categoria solucion: Endomarketing
En la actualidad uno de los temas con mayor relevancia es la sostenibilidad de una organizacion
en el mercado donde el factor humano es la fortaleza para este logro, por lo tanto, el endomarkting

o marketing interno se establecera como un factor estratégico para la empresa y el capital humano.

El endomarketing segtn kotler y keller (2006) definen como la tarea de contratar, entrenar
y motivar al personal se refiere a que todas las actividades que se encuentra y las que se realiza
dentro de la organizacién son muy importantes a las de la exterior (Payares et al., 2017). Sin
embargo, en el estudio realizado por Canales (2009) determina que, el endomarketing es el

encargado de mejorar las relaciones internas dentro de la empresa, buscando la integracion del
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cliente interno en relacion a las metas, objetivos y resultados a las que desarrollan dia a dia,
mediante ello conseguir la productividad de los colaboradores en la cual refleja el clima laboral,

la importancia es la integracion y la gerencia que tiene como fin realizar un trabajo en equipo.

De tal modo, en la investigacion de Castafieda (2019), el endomarketing define como una
serie de métodos y técnicas que estan direccionadas en un determinado orden. Por tanto, a la
organizacion ayuda incrementar su nivel de efectividad al relacionar e involucrar la atencion de
sus proveedores internos y externos abarcando tanto las estrategias, objetivos y el ambiente
estructural, donde los colaboradores son los principales clientes internos y ellos deben estar
satisfechos con sus expectativas, lo cual repercute en la satisfaccion del cliente externo. Cabe
resaltar la importancia del endomarketing en las empresas para una mejor direccion empresarial,

la satisfaccion del colaborador, la motivacion y el clima organizacional.

Villa y Gémez (2018), el endomarketing esta compuesta por dos elementos, quiere decir
que la primera palabra “endo” significa interno; el segundo, marketing se entiende por mercadeo.
Por ello, el endomarketing es conocido como la estrategia empresarial que estd enfocada en la
satisfaccion y fidelizacion del cliente interno que viene hacer los empleados de una empresa,
asimismo estd orientado en generar la motivacion de los empleados, por ello la organizacion debera
de trabajar mucho en el bienestar del factor humano y un clima organizacional dptimo, para que
el personal pueda ser més productivo cumpliendo las metas y objetivos empresariales. Por tal razon

el endomarketing es una herramienta estratégica que fortalece las capacidades de los individuos.

En el mismo contexto, se muestra la comparacion del marketing tradicional con el
endomarketing para identificar la relacién que tiene cada elemento, como se aprecia en la figura

2.
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Figura 2

Comparacion del endomarketing y marketing tradicional
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Nota: adaptado de Castafieda (2019).

Subcategorias: Elementos del Endomarketing

Producto (Empresa): segiin Berry (1981) en el estudio de Payares et al. (2017) menciona que, el
producto es la tarea que realiza el empleado y que esta relacionado los objetivos empresariales.
Sin embargo, Gonzélez y Herndndez (2012) define que, el producto a ofrecer al a los colaboradores
es la empresa con el andlisis de la FODA. Es decir, con sus fortalezas, oportunidades, debilidades
y amenazas, a la vez su estructura organizacional, sea las politicas, normas, objetivos y estrategias
para el logro del resultado. Por lo tanto, cabe resaltar que la organizacién principalmente es

vinculada con el trabajador para cualquier logro de los objetivos planteados por la organizacion.

Cliente (trabajador): del presente estudio de Castaneda (2019), el cliente interno de la
organizacion, es decir los colaboradores, donde se debe considerar las expectativas, necesidades y
requerimientos para emplear politicas y objetivos estratégicos, para ello cabe resaltar que es
importante apoyarse en técnicas utilizadas en un estudio como encuestas, focus group, entre otros,
con el fin de establecer objetivos que involucren directamente al colaborador con la gerencia de la

organizacion.
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Técnica de venta (comunicacion interna): en el estudio de Gonzalez y Hernandez (2012),
determina que, en todo plan de marketing, la comunicacion es vital para el éxito en logro del
objetivo empresarial, que la comunicacion descendiente permitird transmitir politicas, objetivo y
acciones, es decir, se debe de vender la idea de la empresa para obtener resultados y la

comunicacion ascendiente facilita la opinion, el conocimiento del mercado interno.

Fuerza de ventas (equipo directivo): resalta Castafieda (2019), como equipo directivo
involucra a todos los personales que conforma la organizacion, sea los jefes inmediatos, altos
directivos, intermediarios deben convertirse en vendedores de la mision, vision empresarial y las
metas establecidas con miras de fomentar mayor involucramiento en la participacion, satisfaccion,
la fidelizacién de cada colaborador. Por ello el equipo directivo en una empresa es de suma
importancia, porque es la primera pieza que involucra un trabajo en equipo con todo el personal a

cargo para encaminar en la misma direccion.

Motivacion ( objetivo final): El incremento de la motivacion es importante en la
organizacion porque genera mayor productividad, mejora el clima laboral y la calidad de las
actividades, cabe resaltar que las organizaciones no solo priorizan los factores tangibles, sino en
pensamientos, necesidades y sentimientos, que al involucrarse en las necesidades de los
colaboradores genera mayor compromiso, respeto, fidelidad con la empresa, el objetivo principal
no solo abarca la motivacioén del empleado sino mantener capacitado, ayudar en el desarrollo de
sus habilidades complementar con el objetivo de direccionar al colaborador en un activo tangible
valioso para la organizacion (Hidalgo, 2018). Por ello, la motivacion es un factor pilar en una
organizacion debido a que, involucra a varios factores que son importantes para la empresa y

empleado.

Categoria problema: El clima laboral

Bordas (2016) considera que, las personas que conforman en una empresa detallan la vivencia
dentro de su entorno laboral, mediante la observacion o percepcion de los hechos, se sabe que el
clima puede invertir a través de los individuos que conforman, pero el cambio esta en especial en
los lideres de la organizacion, en el mismo contexto para Gan y Triginé (2012) afirman que, el

clima laboral se considera un pilar muy importante en una organizacion, se evala por
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diferentes factores dentro del entorno, los cuales son; los valores que determina, como estan
involucrados los jefes cada miembro que conforma la empresa, el ambiente, los salarios y los

reconocimientos, estos factores ayudara a determinar la satisfaccion de los colaboradores.

Llaneza (2009) define que, en una organizacién el clima se crea por el comportamiento y
la percepcion de los colaboradores, de como interactiian entre compaiieros, ademas influye la
forma como desarrollan sus trabajos, experiencias, la relacion interpersonal, todo ello conlleva a
la percepcion del clima, los individuos trabajan por crecimiento personal, por satisfacer sus
necesidades salariales, estas obligaciones parte por la motivacion que favorece la empresa por el
buen desempefio del colaborador. Cabe sefialar la influencia de los miembros directivos en la
organizacion es importante, porque ayuda a involucrar al personal direccionando a buen ambiente
laboral.

Por ultimo, Palma (2004) indica que, el clima se relaciona con el desenvolvimiento de cada
colaborador, el trabajo en equipo, el comportamiento y el buen uso de sus recursos, tomando las
medidas necesarias para lograr las metas propuestas. Por otro lado, Baguer (2005) determina que,
el clima laboral son las autopercepciones de los trabajadores dentro de la institucion y la situacion
de su medio entorno, repercute en el estado emocional del trabajador, su grado de energia, la
manera como actua y ello se evidenciara en la empresa. Es decir, el clima laboral esta muy
relacionado con las actitudes y habilidades del trabajo, cuyo esfuerzo contribuye al logro de

objetivos en la entidad financiera.

Subcategorias

Respecto a la subcategoria Autorrealizacion: La autorrealizacién permite medir el grado de
satisfaccion, el compromiso de los trabajadores en la organizacion. Ademas, es determinada como
la mayor necesidad psicoldgica de los individuos en relacion a otras necesidades jerarquicas,
asimismo se conoce como la salud mental, ya que se desarrolla mejor en un medio donde le permita
ala libre eleccion. Ademas, el individuo auto realizado esta siempre motivada, practica los valores,

es creativa y con una vision holistica (Maslow, 1991).
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Respecto a la subcategoria involucramiento laboral: El involucramiento laboral es muy
fundamental en la organizacion, ya que permitira medir el grado de compromiso de los

trabajadores, asimismo la identificacion de los individuos dentro y fuera de la empresa que laboran.

El involucramiento laboral se entiende, como el individuo se identifica psicolégicamente
con su entorno laboral, con relacion a la buena convivencia entre los altos directivos y los
empleados. Asimismo, el apoyo incondicional de los lideres, compafieros de trabajo, la cual facilita
un mayor nivel de involucramiento en el trabajo por parte de los empleados (Parraguez, 2019). Por
ende, es de prioridad recalcar que la capacitacion, la comunicacion, el reconocimiento y entre otros
factores que beneficie al personal correlacionan de manera positiva con el involucramiento de los

individuos.

Respecto a la subcategoria comunicacion: es un medio esencial para el funcionamiento
satisfactorio de una organizacion. La comunicacion se entiende como un medio conector por el
cual el individuo transmite una idea, una informacién o un pensamiento a otro, intervienen diversos
factores que pueden facilitar o dificultar el proceso de la informacion, entre emisor, mensaje y
receptor (Gomez et al., 2008). Para una comunicacién eficaz, es fundamental la retencion de la
informacion adecuada, esto se da, cuando el receptor interpreta el mensaje por medio de la

transmision del emisor.

Segun Parra (2003), la comunicacion es fundamental para la convivencia humana, ya que,
por medio de ello, se crea un espacio de trabajo donde existe una convivencia entre personas
estableciendo amistades, redes de apoyo, se forman y fortalecen familias y entre cosas factores de
caracter social, asimismo indica que al favorecer la comunicacion en el trabajo mejora la
satisfaccion. En el parrafo mencionado anteriormente nos indica que la comunicacion es
fundamental para la convivencia entre individuos, brindando una comunicacion eficiente, clara,
con la capacitad de hacer entender y llegar hacia los demas, en el trabajo la comunicacién es una

herramienta muy esencial para el buen funcionamiento y para la mejora de su productividad.

Respecto a la subcategoria condiciones laborales: Las condiciones laborales son las que

la organizacién brinda para el cumplimiento de sus actividades, siendo como la infraestructura,
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herramientas de trabajo, la remuneracion, entre otros, es un factor importante que estas abarcan en
la organizacion como; las condiciones de trabajo, el sueldo, el horario de trabajo, la vida fuera del
trabajo y el equilibrio laboral con las exigencias de la familia, ademas hay otros factores esenciales
que se debe de considerar como la no discriminacién, el hostigamiento sexual, donde se debe
priorizar la proteccion de cada empleador, ya que, estos elementos repercute en el bienestar
emocional del trabajador (OIT, 2016). Las condiciones laborales influyen en la satisfaccion de los
colaboradores, velando su bienestar, satisfaciendo sus necesidades, expectativas, enfocado en la

salud y seguridad de cada empleador.

Los indicadores de la subcategoria autorrealizacion son:

Desarrollo personal: Se entiende como un ente de progreso de cada individuo, que depende de
uno mismo conseguir el crecimiento mas alla de la edad o experiencias, donde se motiva crecer y
desarrollarse de manera progresiva. Ademas, el desarrollo personal es un reto ya que, permite
conocerse a uno mismo y superar las propias limitaciones, ademds es la evolucion, la
autorrealizacion de cada persona en la cual afronta diversas adversidades para una calidad de vida,
el compromiso, la paciencia y la perseverancia son las herramientas esenciales para el logro de sus

metas (Arias et al., 2008).

Oportunidades de progreso: Las oportunidades de crecimiento se entiende como la
retribucion del desempefio del individuo en funcién al cumplimiento, experiencias y las buenas
practicas que practica dentro de una institucion. Es importante que las empresas brinden
oportunidades de crecimiento, lineas de carreras a sus colaboradores, para sus necesidades futuras

dentro y fuera de la organizacion

Desarrollo de habilidades: Es la funcion en que el trabajo facilita al individuo que pueda
evolucionar sus propias capacidades, inquietudes y destrezas. La autonomia en una persona es
esencial para tomar medidas de accion y poder ejecutar las actividades aplicando sus propias
competencias, la cual también es importante recalcar que, el nivel de educaciéon y de formacion
profesional, las experiencias, los conocimientos en cada individuo es esencial para el
cumplimiento de las tareas encomendadas y competencias (Neffa, 2015).

Cuyos indicadores de involucramiento laboral son:
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Los indicadores de la subcategoria involucramiento laboral son:

Compromiso: se puede interpretar en como un individuo se compromete con los objetivos, las
tareas y metas en una organizacion, la actitud que tiene el personal en la institucion donde presta
sus actividades, el compromiso tiene tres factores diferentes las cuales son; compromiso afectivo,
compromiso para continuar y el compromiso normativo, estas tres componentes de tal forma se
relacionan en el comportamiento de un individuo para con su compromiso con la empresa
(Robbins, 2009). El compromiso organizacional es un factor primordial para el desempefio laboral,

debido que, permite generar mayor productividad en la empresa.

Identificacion: Es el involucramiento del personal con su trabajo dentro de la empresa, la
satisfaccion o la pasion que posee con las tareas que desempefia, que ademas estan conectados
profundamente con la organizacion y con sus compaieros de trabajo (Robbins, 2009). Se sabe que,
la identidad con la empresa en fundamental para la productividad, en consecuencia, el empleado
al no estar identificado genera la desmotivacion, bajo desempeiio, insatisfaccion laboral, por ello

es vital que la empresa tenga el foco necesario detectar a tiempo para su tratamiento.

Los indicadores de la subcategoria condiciones laborales:

Reconocimiento: Los reconocimientos, se conocen también como las recompensas extrinsecas
que son verbales, esto puede ser colaborador se siente satisfecho con el pago remunerado podra
emplear sus actividades eficientemente generando mayor productividad y tendra mayor
identificaciéon con la empresa. como; recibir felicitaciones, elogios de parte de los jefes y
compaieros, ademas puede ser tangible a través de regalos significativos o dinero. El
reconocimiento es un refuerzo motivacional hacia los individuos a corto y largo plazo (Robbins,
2009). Cabe mencionar que, el reconocimiento es muy esencial en la institucion, debido a que,
incentiva, satisface al individuo. Ello genera mayor compromiso laboral y el cumplimiento de las

metas empresariales de manera eficiente.
Tecnologia: se sabe que, la tecnologia es vital en una empresa, donde prioriza tener una

adecuada innovacion. Se refiere al modo en que una empresa busca la evolucion, la transformacion

de insumos en productos a través del uso de la tecnologia. De tal modo es esencial la tecnologia
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en una organizacion para poder cambiar los recursos humanos, financieros y fisicos, ya sea en

servicios o productos (Robbins, 2009).

Remuneracion: La remuneracion es la recompensa, las formas de pago que recibe un
individuo a cambio de desarrollar sus actividades organizacionales. Es un valor monetario o la
paga que entrega los recursos humanos al trabajador por el servicio o actividad que ejerce durante
el periodo y el puesto que ocupa, ademds incluye tres factores: los incentivo s salarias, la
remuneracion directa e indirecta y la remuneracion basica (Chiavenato, 2011). La importancia de

la remuneracién al colaborador implica la satisfaccion primaria de sus necesidades. Si el

Como parte de la formulacion del problema, se procedi6 a definir el problema general:
(Como la propuesta de estrategias mejora el clima laboral en los trabajadores en una entidad
financiera Lima, 2022?; Asimismo, para los problemas especificos tenemos: (i) ;Cual es el
diagnostico del clima laboral en los trabajadores en una entidad financiera Lima, 2022?; y (ii)
(Cuales son los factores por mejorar el clima laboral en los trabajadores en una entidad financiera

Lima, 20227

Respecto a los objetivos de investigacion, se realizd la definicion del objetivo general:
Proponer estrategias mediante el plan de endomarketing para maximizar el clima laboral en los
trabajadores en una entidad financiera Lima, 2022. Por otro lado, se realiz6 la definicion de los
objetivos especificos para el diagndstico y la propuesta, son los siguientes: (i) diagnosticar en qué
situacion se encuentra el clima laboral en los trabajadores en una entidad financiera Lima, 2022;
(i1) determinar los factores a mejorar el clima laboral en los trabajadores en una entidad financiera
Lima, 2022; (iii) proponer estrategias para la mejora de la comunicacion interna y de desarrollo
personal mediante el plan de endomarketing; (iv) proponer estrategias de motivacion e integracion
de los empleados para la ejecucion de sus actividades mediante el endomarketing y por altimo (v)
proponer estrategias para la mejora de compensacion del desempefio laboral, infraestructura y

herramientas mediante el Endomarketing.

30



II. METODO

2.1 Enfoque, tipo, disefio, sintagma y métodos

La presente investigacion fue de enfoque mixto, ya que constd en recolectar y realizar el
analisis de los datos cualitativo y cuantitativo con el fin de demostrar los objetivos del
fendmeno estudiado. De tal modo, Lara, (2013) define que, el enfoque mixto es la mezcla de
los estudios cualitativos y los estudios cuantitativos, mientras que, Naupas et al. (2014)
evidenciaron que, la investigacion mixta es conocido también como la estrategia para el estudio
porque aplica todos los procedimientos para la indagacion del planteamiento de problema para
alcanzar el objetivo de dicho estudio. El aporte del estudio permitird recolectar informacion
ampliada utilizando el enfoque mixto, ademas se utilizo la encuesta para los 40 trabajadores
del area de negocios y operaciones en la parte cuantitativa y la entrevista a los jefes inmediatos
para el enfoque cualitativo. Integra y examina los datos de los dos enfoques con el fin dar la
solucion al problema. Por tltimo, Hernandez et al. (2006) afirmaron que, la investigacion mixta
consiste en la coordinacion de los métodos cualitativos y cuantitativos, permitiendo integrar
toda la informacion obtenida mediante la investigacion de un fendmeno con el objetivo de
obtener un mejor comprension y analisis de dicha investigacion. El aporte del estudio permitira
recolectar informacion ampliada utilizando el enfoque mixto, ademas se utilizé el cuestionario,
como parte del andlisis cuantitativa para los 40 colaboradores del area de negocios y
operaciones, finalmente la entrevista a los directivos de la entidad financiera para el enfoque

cualitativo.

El tipo de investigacion fue proyectiva, la cual permitié proponer la soluciéon a la
problematica encontrada a través de estrategias mediante el plan de endomarketing. En el
estudio de Mousalli (2015) define que, la investigacion proyectiva consiste en la preparacion e
implementacion de proyectos eficientes para resolver problemas, las causas, o la falta que tiene
las empresas mediante sistema de procedimientos, para el alcance de resultados practicos. Por
otro lado, Hurtado de Barrera (2010) determina que, la investigacion proyectiva se fundamenta
en la busqueda de distinta procesos de proyecto para la mejora o solucion del problema, ademas
se centra en la planificacion del presente y futuro de un hecho, buscando alcanzar los objetivos,
con el fin de desarrollar eficientemente. Por ultimo, Fernandez (2004) afirma que, mediante la
investigacion proyectiva permite analizar los hechos mediante la técnica de observacion para

obtener informacion mas amplia, de la realidad, de la organizacion.
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El disefio fue de explicativo secuencial porque se recopil6 y analizo datos cuantitativos
como resultado de la aplicacion del cuestionario, a la vez permitié complementar con el analisis
e integracion de los datos cualitativos de los resultados de la entrevista. Para (Carhuancho et
al, 2019), el método explicativo secuencial consiste en la obtencion y la evaluacion de los datos
cuantitativos, a la vez se recogen y se evalua los datos cualitativos, para obtener una mezcla
mixta de ambos instrumentos, por medio de ello, permite la interpretacion de los datos
recolectados a través de la informacidén, documentos, inventarios o las encuestas para
reflejarlos los resultados mediante tablas y figuras con su respectiva interpretacion, de igual
forma para las entrevistas recogidas se hace el andlisis de los datos, seguidamente se hace la
triangulacion que consiste en el diagndstico amplio del fendmeno a través de los datos
cuantitativos y cualitativos. De tal modo, coincide con el estudio (Hernandez et al, 2006)
definen que, el disefio se caracteriza en la primera linea donde se recaban y analizan los datos

cuantitativos y cualitativos del fendmeno estudiado.

El sintagma utilizado en el estudio fue holistico, porque se centra en el estudio global
de una investigacion, Por ello, se propuso las estrategias de solucion de endomarketing, donde
permitié llevar a cabo una investigacion amplia e integrador. Al respecto, Rivadeneira (2013)
define que, la investigacion holistica tiene la finalidad de llevar un estudio amplio a la
participacion, revision y mejora, con un proceso de investigacion global de los factores internos
y externos de los procesos desarrollados. Asimismo, Hurtado de Barrera (2010) define que, la
investigacion holistica se centra en el conocimiento cientifico, procedimientos integrando
multiples dimensiones como también los paradigmas cientificos. Por tltimo, Hurtado (2000),
el estudio holismo es conocido como el sintagma porque ayuda a atender el contexto del estudio
con enfoques diferentes que valora cada categoria sin desacreditar los hechos de la
investigacion. Asimismo, se enfoca en el valor mas profundo del estudio. El aporte de este
concepto permitira realizar un estudio amplio con una investigacion global, analizar los hechos
a través de la técnica de observacion para obtener informacion mas amplia, acerca de la

realidad, de la organizacion.

El presente estudio utilizo tres métodos como el analitico, inductivo y deductivo que
mediante estas teorias se fortalecera el presente estudio

Analitico: En el estudio de Hurtado de Barrera (2010) determina que, el método
analitico es un proceso de descubrimiento de nuevos conocimientos, con el fin de crear una

critica de un fendmeno de una investigacion, con un énfasis de analisis, para determinar los
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sucesos del fenomeno investigado. Asimismo, Lopera et al. (2010), definen como el método
total porque determina y analiza sus componentes, ya que son determinados por la realidad del
hecho y su finalidad. Ademas, se utiliza diferentes categorias de analisis con el fin de obtener
un adecuado resultado. Finalmente se determina que, el método analitico es el origen de todos
los elementos del estudio a investigar. Asi mismo permite dividir de un todo en sus
componentes, observando el impacto del fenomeno a través del desarrollo de las teorias, para
conocer y comprender mejor la investigacion (Gomez, 2012). El aporte de este estudio
permitird utilizar diferentes categorias y componentes para el analisis aplicando el pensamiento

critico para la evaluacion de fenomeno estudiado.

Deductivo: el presente estudio aplicd el método deductivo de acuerdo al analisis del
fendmeno estudiado, porque se plante6 las conclusiones de manera l6gica y valida. Para Goémez
(2012) define que, el método deductivo es el proceso ideal que consiste en determinar una serie
de ideas para su desarrollo, induciendo la deduccion para proceder las consecuencias de sus
resultados. Asimismo, Hurtado de Barrera (2010), la investigacion deductiva consiste en el
planteamiento del problema en forma de una pregunta, la cual permite establecer teorias a
través de una serie de hipotesis. Por ltimo, Abreu (2015) determina que, el método deductivo
ayuda establecer las cualidades de un estudio, mediante argumentos de leyes cientificas, por
otro lado, la deducciéon ayuda a definir las conclusiones si son verdaderas, se infiere a través

de las premisas.

Inductivo: el presente estudio aplicé el método inductivo, donde a partir del analisis
especifica de los problemas se plante6 las conclusiones generales como solucion y
recomendaciones. Donde Gémez (2012) precisa que, el método inductivo consiste en el estudio
desde lo general a individual, asi mismo permite organizar la informacion de los resultados
para llegar a las conclusiones a través de las enunciados o proposiciones. Asimismo, Hurtado
de Barrera (2010) determina que, el método inductivo es una fuente de criterios y
conocimientos ya que se basen en las siguientes etapas; la observacion de los hechos permite
clasificar las caracteristicas, encontrar los aspectos que se repitan en la observacion, finalmente
construir leyes cientificas. Por tltimo, Abreu (2015) define que, este método abarca desde la
observacion, analiza los procesos, cualidades de la realidad del problema para su elaboracion

y planteamiento de propuestas para su estudio.
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2.2 Poblacién, muestra y unidades informantes

Para este estudio se consider6 40 colaboradores de la entidad financiera para el cuestionario a
la vez a cuatro unidades informantes para recopilar datos e informacion relevante donde se
obtuvo mediante los siguientes informantes: Administrador de agencia: Especialista en
Gerencia administrativa, economista con mayor a 5 afios en la entidad financiera
desempefiando el cargo como Administrador de agencia. Asimismo, Jefe de Recursos
Humanos; titulado en Administracion de empresas, con una especializacion de Gestion y
Talento Humano, con mayor a 6 afios en la entidad financiera, desempenando el cargo de jefe
de RR.HH., encargado 1 supervision y administracion del personal dentro de la empresa y del
reclutamiento de los mejores talentos. Finalmente, el Supervisor de créditos; profesional en
Economia, con mayor a 8 afios desempefiando el cargo como supervisor de créditos en la
entidad financiera, encargado de liderar a los colaboradores a su cargo.

2.3 Categorias y subcategorias aprioristicas y emergentes

Cuadro 1

Categorizacion de la variable problema y solucion

Categoria Subcategoria Indicadores

Coédigo | Nombre Codigo Nombre Coédigo | Nombre

Cl1 Clima laboral SC1.1 Autorrealizacion CIl.1.1 Desarrollo personal
Oportunidades de

Cl.1.2 progreso
C1.1.3 Desarrollo de habilidades

SC1.2 Involucramiento Cl.2.1 Compromiso

Cl1.2.2 Identificacion

Cl.23 Cumplimiento

Percepcion del grado de

SC1.3 Comunicacion Cl1.3.1 fluidez
SCl1.4 Condiciones laborales Cl.4.1 Reconocimiento
Cl42 Remuneracion

Cl.43 Tecnologia

Categoria solucion

Endomarketing

Subcategorias emergentes

) Comunicacién . o
Empresa Trabajador ) Equipo directivo Motivacion
interna

2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
En el presente estudio se aplicaron las técnicas de encuesta y entrevista para la recoleccion de

datos. Segin Hurtado de Barrera (2010) define que, la técnica de encuesta, permite buscar
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mayor conocimiento de la situacion del fenomeno, realizando una serie de preguntas a una
unidad o varias cantidades de participantes de la empresa. Asimismo, de Rada (2001)
manifiesta que, la encuesta consiste en una evaluacion critica y sintetizada del estudio en la
que se investigara, permite que el investigador realice sus interrogaciones a los encuestados de
los datos que desea alcanzar luego reune la informacion obtenida de cada uno en el tiempo
evaluado. Por tltimo, Doorman (1991) determina que, la técnica de encuesta es un instrumento
mas utilizado y adecuado, esta, es de tipo cuantitativo que facilita analizar el grado de

consecuencia del problema investigado, recolectando informacion en el campo investigado.

En el estudio de Carhuancho et al. (2019) definen que, desde el principio las entrevistas
deberan de precisar la fecha, hora y lugar, para emplear la guia a las unidades informantes,
ademas cabe mencionar que el investigador debe de tener cuidado en el replanteamiento de las
preguntas, para evitar confusiones de los participantes. De igual modo, Hurtado de Barrera
(2010) manifiesta que, la técnica de entrevista es el intercambio de ideas entre el indagador y
los entrevistados que estan conformados de uno a mas participantes, con el fin de entablar un
diadlogo, el entrevistador recopila informacion de un tema determinado a través de las
respuestas obtenidas. Finalmente, Rodriguez (2005) afirma que, la técnica de entrevista,
permite al investigador indagar de manera directa con las personas que participan, permitiendo

obtener la declaracion de los hechos investigado

Para Gomez (2012) manifiesta que, el instrumento es una herramienta muy vital para el
estudio del investigador, porque permite analizar y establecer qué tipo de preguntas se
realizaran con mayor relevancia acerca del fendmeno estudiado con el objetivo de obtener la
informacion deseado. El cuestionario es una herramienta vital para el estudio, por lo que aporta
en la sistematizacion de las preguntas elaboradas, para poder ser aplicadas de manera
coherente, secuencial y estructurada. De igual modo, Hurtado de Barrera (2010) afirmo que, el
cuestionario es una serie de preguntas formuladas por escrito a las personas seleccionadas,
ademas la pregunta sera breves, concisas y bien estructurado con sus respectivas escalas de
medicion sobre el tema a investigar. Finalmente, Rodriguez (2005) determina que, el
cuestionario es de gran uso en la investigacion cientifica ya que integra la técnica de
observacion que permite determinar los aspectos mas importantes, condiciones del problema,

con el objetivo de elaborar, formular y ejecutar las preguntas del fenomeno estudiado.
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Para Taylor y Bogdan (2012) definen que, la guia de entrevista es muy util en la
investigacion, donde se tiene que tratar con que areas se debe realizar la interaccion con cada
informador, el investigador determina como articular y cuando formular las preguntas, ademas
la guia cumple la funcién de hacer recordar sobre qué temas y como se deben de emplear las
interrogaciones. Por otro lado, Hurtado de Barrera (2010), la guia de entrevistas contiene
categorias de informacion, mediante ello ayuda identificar y obtener datos de la problematica,

con la finalidad de conseguir a profundidad la informacion que seré bridada en el momento.

Por tltimo, Doorman (1991) manifiesta que, la guia de entrevista facilita ejecutar una
discusion del problema investigado, ademas proporciona el desarrollo de formularios abiertas,
amplias que, ayudara entender, responder con claridad al informante, con el fin de obtener
datos precisos y evitar equivocacion posterior. Por ello la guia de entrevista ayuda al
investigador para obtener la informacion requerida permitiendo al investigador interrogaciones

de seguimiento para conseguir mayor recoleccion de informacion.

Los instrumentos fueron validados por 5 expertos: El Dr. Domingo Hernandez Celis, Dr.
Justo Rueda Peves, Dr. Santiago Saturnino Patricio Aparicio, Dr. William Enrique Cruz
Gonzales y el Dr. David Flores Zafra, los cuales se centraron en el tema de estrategias mediante
el plan de endomarketing para maximizar el clima laboral en los trabajadores en una entidad

financiera, Lima 2022. Como se aprecia en el anexo (3).

2.5 Confiabilidad
En el presente estudio se aplico la prueba de Alfa de Cronbach para determinar la confiabilidad

del cuestionario empleado.

Bernal (2010) Define que, para la confiabilidad de un cuestionario es importante saber
la consistencia de las puntuaciones obtenidas de las personas encuestadas, ademas se examina
en repetidas veces con el mismo cuestionario para encontrar resultados congruentes. Por ello
para obtener un resultado fiable permitié medir el instrumento varias veces con el fin recolectar
el mismo resultado. Para ello ayudo la colaboracion de los encuestados, la cual participaron en
el estudio del fendmeno, donde con sus aportes brindados se pudo aplicar el instrumento de la
encuesta. Por lo tanto, es importante para el investigador aplicar esta medicion para determinar

qué tan confiable es el instrumento y el estudio realizado.
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Tabla 1

Confiabilidad del cuestionario

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach Alfa de Cronbach basada en N de elementos
elementos estandarizados
,946 ,945 18
Prueba de confiabilidad resultado opinion
Alfa de cronbach 0.946 Tiene alta confiabilidad

2.6 Proceso de recoleccion de datos

En la presente investigacion se empled el método de triangulacion, ademas de los andlisis de
datos de cuestionario y entrevista que consta de las herramientas cualitativas y cuantitativas,
donde, Ruiz (2012) explica que, la triangulacion mas que una técnica o un método, es una
estrategia metodologica que, se utiliza en el estudio a fin de obtener mayor informacion de
distintas fuentes y la manera de interpretarlas. De acuerdo al estudio de Hernandez et al. (2006)
definieron que, la triangulacion de datos permite utilizar diferentes fuentes de informacion y
métodos de recoleccion de los datos del estudio, permitiendo desde la evaluacion cualitativas
que es proveniente de varios estudios y de diferentes fuentes, en la cual ayudara a la obtencion

de los resultados para luego analizar la informacion

2.7 Método de analisis de datos

En la presente investigacion se empleo el estilo APA séptima edicion para elaboracion del
estudio, se recolect6 la informacion mediante las encuestas para el analisis cuantitativo, la cual
fue elaborado mediante la herramienta de Pareto para su interpretacion, también se utilizo las
unidades informantes (Administrador de agencia, Jefe de Recursos Humanos, Jefe de
operaciones, Coordinador de créditos) para el analisis cualitativo (entrevista) utilizando la
aplicacion de Atlas Ti. Por ultimo, se ejecuto la triangulacion como el analisis mixto de los

datos cuantitativos y cualitativas.
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III. RESULTADOS

3.1 Descripcion de los resultados cuantitativos

Tabla 2
Items correspondientes a la subcategoria autorrealizacion
items Nunca Casi A veces Casi siempre  Siempre
Nunca
f % f % f % f % f %

1. ;Usted tiene oportunidades 0 0.00% 1 2.50% 10 25.00% 16 40.00% 13 32.50%
para crecer profesionalmente en

esta entidad financiera?

2. (La organizacion favorece las 1 2.50% 1 2.50% 13 32.50% 17 42.50% 8 20.00%
habilidades y fortalezas en

practica?

3 Usted tiene la oportunidad de 1 2.50% 1 2.50% 9 22.50% 21 52.50% 8 20.00%

mejorar sus habilidades dentro

de esta entidad financiera?

4 Encuentra apoyo y confianza 1 2.50% 1 2.50% 12 30.00% 15 37.50% 11 27.50%
para el desarrollo de sus

actividades en sus jefes

inmediatos?
Figura 2
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En la tabla 2 figura 3, los resultados obtenidos se aprecia el valor “casi siempre” y “siempre”
representa un 72.50% sobre la pregunta 1, ;Usted tiene oportunidades para crecer
profesionalmente en esta entidad financiera?, es decir de un total de 40 encuestados 29 personas
indican que tienen la facilidad de crecer profesionalmente en la entidad, sin embargo, el 27.50%
del valor “a veces y “casi nunca” manifiestan que no tienen la oportunidad de crecer dentro de
la entidad. Por lo tanto, es valido recalcar que la empresa debe prestar mayor énfasis en brindar
oportunidades de crecimiento profesional, la cual es muy importante para que los personales
puedan ejercer su carrera y puedan sentirse satisfechos, si en caso, de no buscar la mejora,

como consecuencia ocasionara la insatisfaccion de los colaboradores.

Respecto a la pregunta 2 ;La organizacion favorece las habilidades y fortalezas en practica?
Un importante de 42.50% se refiere “casi siempre” y el 20% indican que “siempre” favorece
las habilidades que tienen, sumando un total de 62.50%, contra el 37.50% que mencionan de
los valores “a veces”, “casi nunca” y “nunca”, la institucion no favorece las fortalezas y las
habilidades de los colaboradores que desempefian dia a dia, es importante recalcar que la
empresa debe preocuparse mas en sus trabajadores e involucrarse en cuanto a sus habilidades
y fortalezas que ejercen de manera diaria. Por tanto, el crecimiento del colaborador es muy
vital para su desarrollo dentro de la institucion. En relacion a la pregunta 3. ;Usted tiene la
oportunidad de mejorar sus habilidades dentro de esta entidad financiera?, un total de 72.50%
de los encuestados indica que “casi siempre” y “siempre” tienen la oportunidad de mejorar sus
habilidades dentro de la empresa. A su vez, un 37.50%, de los valores “a veces”, “casi nunca”
y “nunca”, de un total de 40 encuestados 11 personas, donde los trabajadores manifiestan que
no tienen la oportunidad de mejorar sus habilidades, por lo tanto, la entidad debe mejorar en
brindar el apoyo necesario a sus colaboradores para un mejor desempeiio laboral. Finalmente,
la pregunta 4 ;Encuentra apoyo y confianza para el desarrollo de sus actividades en sus jefes
inmediatos?, el 34% de los valores “a veces”, “casi nunca” y “nunca”, es decir de un total de
40 encuestados 14 personas indican que los jefes no brindan la suficiente confianza y apoyo
necesario a los personales a su cargo, es por ello que la confianza y el apoyo de los jefes
inmediatos es importante para la ejecucion de las actividades diarias, asimismo, un 37.50% de

los encuestados se refiere que “casi siempre” y 27.50% “siempre” evidencia que si encuentran

el apoyo de sus jefes.
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Tabla 3

Items correspondientes a la subcategoria involucramiento laboral

it Nunca Casi Nunca A veces Casisiempre Siempre
cms
f % f % f % f % f %
5. (Considera usted, que Ila
motivacion es fundamental para el 0 0.00% 0 0.00% 2 5.00% 10 25.00% 28 70.00%
desarrollo de su trabajo habitual?
" Ust e 1 ..
6. (Usted participa en las decisiones 4 16 000, 11 27.50% 15 37.50% 9 22.50% 1 2.50%
que se toman ?
7 (Se siente satisfecho y orgulloso
de pertenecer a la entidad 2 5.00% 1 2.50% 6 15.00% 19 47.50% 12 30.00%
financiera?
8. (Usted, esta de acuerdo con la
forma como se estan gestionandoel 3 7.50% 3 7.50% 14 35.00% 14 35.00% 6 15.00%
area, en el que trabaja?
9 Usted, se siente comprometido con
las actividades, procesos y tareas 1 2.50% 1 2.50% 3 7.50% 17 42.50% 18 45.00%
asignadas?
Figura 3
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trabajo habitual? trabaja? asignadas?
®Nunca ®Casi Nunca A veces Casi siempre = Siempre
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En la tabla 3 y figura 4, permite interpretar de la siguiente manera: con relacion a la pregunta
cinco, /Considera usted, que la motivacion es fundamental para el desarrollo de su trabajo
habitual? el 70% de un total de 40 encuestados consideran que “siempre” la motivacion es un
factor muy esencial para la ejecucion y el cumplimiento de las tareas diarias. Respecto a la
pregunta 6, ;Usted participa en las decisiones que se toman? Refleja la suma de los valores “a
veces”, “casi nunca” y “nunca” un total de 75% de los colaboradores manifiestan que no
participan en la toma de decisiones. Por ende, se afirma que es el factor critico, que la entidad
financiera debe mejorar en el involucramiento de los personales, la cual debe fomentar la
participacion y considerar las opiniones para la toma de decisiones para un trabajo eficiente en

equipo, si en caso no se toman la medida necesaria, ocasionara la desmotivacion laboral en los

colaboradores, la cual genera un mal clima.

En el mismo contexto, la pregunta 7 ;Se siente satisfecho y orgulloso de pertenecer a la entidad
financiera? de un total de 40 participantes el 47.50% de los encuestados se refiere “casi
siempre” y el 30% “siempre” estan satisfechos de estar en la empresa. Respecto a la pregunta
8 ¢ Usted, esta de acuerdo con la forma como se estan gestionando el area, en el que trabaja?,
el 50% sumados de los valores “nunca”, “casi nunca” y “a veces”, es decir de un total de 40
encuestados 20 personas consideran que no estan de acuerdo con la gestion del area en el que
trabajan, a su vez el 35% manifiestan “casi siempre” y el 15% indican que “siempre” la cual
representa 20 personas del total de los encuestados que estan de acuerdo. Por lo tanto, teniendo
estos resultados la empresa debe considerar como un punto critico ya que la mitad de los
encuestados evidencian que no estan de acuerdo. Por ello la institucion debe enfocarse en

buscar la mejora, gestionando cada area en beneficio de los personales para el desarrollo de sus

actividades, la tranquilidad y la satisfaccion con su trabajo.
Respecto a la pregunta 9 ; Usted, se siente comprometido con las actividades, procesos y tareas

asignadas?, de un total de 40 encuestados el 42.50% evidencian que “casi siempre” y el 42.50%

indican “siempre” se sienten comprometidos con las actividades que estan asignadas.

41



Tabla 4

Items correspondientes a la subcategoria comunicacion

i Nunca Casi Nunca A veces Casisiempre Siempre
tems
f % f % f % f % f %
10. ;La informacidon que recibe
periédicamente sobre los objelivos y 5 55000 1 5000 3 37.50% 17 42.50% 18 10.00%
politicas de la entidad financiera es
suficiente?
11. ;Son b 1 laci
(0N BUCNas fas IClaclones Con $US o 900% 0 0.00% 7 17.50% 17 42.50% 16 40.00%
compaifieros de trabajo?
12. ;Cuenta con medios de comunicacion
adecuados para hacerle llegar su peticional 0 0.00% 5 12.50% 15 37.50% 11 27.50% 9 22.50%
area correspondiente?
13. (P i iert t
3. (Puede comunicarse abiertamente con g gg00 5 500% 10 25.00% 17 42.50% 11 27.50%
sus jefes y demas areas?
14. (Usted, se siente motivado o
estimulado de parte de sus jefes, para 3 7.50% 0 0.00% 14 35.00% 16 40.00% 7 17.50%
desempeiiar sus actividades?
Figura 4
Items correspondientes a la subcategoria comunicacion
100.00%
90.00%
80.00%
70.00%

o, o\o o e\o o
60.00% 22 < % e = - %
50.00% 7 g = 2 i 88

. ° ~ ¥ 2 S'_ ~ 2 S < 2 < 3
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40.00% o= - } S S puliy
S © 2 v S
30.00% ° 7 S i @
NS - a S ) -
o o _a— S (=
2000% 58 o o o = 28 ? e
: [l (== (== : ~ o
10.00% pAERE e < < S n g
- EE| H T iE
0.00%
10. ;La 11. ;Son buenas  12. ;Cuenta con  13.;Puede 14. ;Usted, se
informacion que las relaciones con medios de comunicarse siente motivado o
recibe sus compaifieros  comunicacion abiertamente con estimulado de
periédicamente  de trabajo? adecuados para  sus jefes y demas parte de sus jefes,
sobre los hacerle llegar su  areas? para desempefiar
objetivos y peticion al area sus actividades?
politicas de la correspondiente?
entidad
financiera es
suficiente?
B Nunca ®CasiNunca © A veces Casi siempre M Siempre

Segtin los resultados alcanzados en cuanto a la subcategoria comunicacion, de la tabla 4 y

figura 5, de la pregunta 10 ;La informacion que recibe periddicamente sobre los objetivos y
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politicas de la entidad financiera es suficiente?, de un total de 40 encuestados el 42.50% de
colaboradores indican que “casi siempre” y el 10% “siempre” es suficiente la informacion que
reciben a cerca de las politicas y objetivos de la entidad financiera y por un lado el 47.50% de
la suma de los valores “a veces”, “casi nunca” y “nunca” evidencian que no es suficiente la
informacion que reciben. Dado ello, se resalta que es muy esencial, de que la institucion
priorice en buscar la mejora, para que los personales tengan la informacion clara y suficiente
en cuanto a los nuevos parametros y objetivos que se den dentro de la empresa, si en caso de
no buscar la mejora, puede ocasionar a que el personal brinde informacion inadecuado a los
clientes.

De la pregunta 11 ;Son buenas las relaciones con sus compaiieros de trabajo?, el 42.50% de
los trabajadores consideran que “casi siempre” y el 40% indican “siempre” sumando un total
de 82.50% de los trabajadores la cual manifiestan que la relacion con sus compafieros de trabajo
es buena. Asimismo, la pregunta 12 ;Cuenta con medios de comunicacion adecuados para
hacerle llegar su peticion al area correspondiente?, el 27.50% se refieren “casi siempre” y el
22.50% “siempre” estan adecuados los medios de comunicacion. A su vez, la suma de los
valores “a veces” y “casi nunca” el 50% de los encuestados evidencian que solo a veces cuenta
con medios de comunicacion adecuados para hacerle llegar las peticiones a las areas
correspondientes, es decir que no hay un adecuado medio de comunicacion con areas que el
personal necesita hacer llegar su requerimiento. Por lo tanto, teniendo en cuenta este resultado,
se recomienda a la empresa debe tomar las medidas necesarias, en cuanto al mejoramiento de

sus medios de comunicacion con todas las areas que involucran a su personal.

Respecto a la pregunta 13 ;Puede comunicarse abiertamente con sus jefes y demas areas? el
42.50% determinan “casi siempre” y el 27.50% “siempre” sumando un total de 70% de los
colaboradores manifiestan que pueden comunicarse de manera abierta con sus jefes y demas
areas. Finalmente, la pregunta 14 ;Usted, se siente motivado o estimulado de parte de sus jefes,
para desempeiar sus actividades? el 40% indican que “casi siempre” y el 17% “siempre” estan
motivados de parte de sus jefes para el desarrollo de sus tareas, no obstante, 42.50% de la suma
de los valores “a veces” y “casi nunca” indican que no estan motivados. Por lo tanto, es valido
recalcar que la motivacion es fundamental para la ejecucion de las tareas diarias y para una

mayor productividad.
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Tabla 5

Items referentes a la subcategoria condiciones laborales

Casi

Casi

Nunca A veces . Siempre
. Nunca siempre
Items
f % f % f % f % f %
15.;La entidad financiera utiliza incentivos
para premiar las buenas practicas 0 0.00% 3 7.50% 4 10.00% 22 55.00% 11 27.50%
laborales?
16.;Considera que las instalaciones de su
centro de trabajo son adecuadas y 3 7.50% 6 15.00% 5 12.50% 18 45.00% 8 20.00%
accesibles para personas con discapacidad?
17.;Le bri las h ient i
7.¢Le brindan las herramientas necesarias 5 5900 1 2500 8 20.00% 16 50.00% 9 22.50%
para optimizar su trabajo?
18. ;Considera que las remuneraciones y
reconocimientos estan de acuerdo con el 4 10.00% 7 17.50% 20 50.00% 5 12.50% 4 10.00%
desempefio exigido?
Figura §
Items referentes a la subcategoria condiciones laborales
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90.00%
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X
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15.;La entidad 16.;Considera que las  17.;Le brindan las 18. ;Considera que
financiera utiliza instalaciones de su herramientas las remuneraciones y
incentivos para centro de trabajo son necesarias para reconocimientos estan
premiar las buenas adecuadas y optimizar su trabajo? de acuerdo con el
practicas laborales? accesibles para desempeiio exigido?
personas con
discapacidad?
ENunca ®Casi Nunca A veces Casi siempre H Siempre
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Segun los resultados obtenidos en cuanto a la subcategoria de condiciones laborales, de la tabla
5y figura 6, de la pregunta 15 ;La entidad financiera utiliza incentivos para premiar las buenas
practicas laborales? resalta, un total de 40 participantes el porcentaje de 55% de los encuestados
manifiestan “casi siempre” y el 27.50% “siempre” la entidad financiera brinda incentivos para
premiar las buenas practicas laborales, se sabe que, los incentivos son esenciales en los
colaboradores para estimular los buenos resultados de cada individuo, De tal modo, la pregunta
16 ;Considera que las instalaciones de su centro de trabajo son adecuadas y accesibles para
personas con discapacidad? Un 65% de la suma de los valores “casi siempre” y “siempre”
consideran que las instalaciones son adecuadas para personas con discapacidad, sin embargo,
un porcentaje de 35% de la suma de los valores “a veces”, “casi nuca” y “nunca”, es decir de
un total de 40 encuestados 15 personas indican que no estan adecuadas las instalaciones de su
centro de trabajo y accesibles para personas con discapacidad. Por ende, es valido recalcar que

toda organizacion debe contar con las instalaciones adecuadas para cada area de trabajo y que

sean accesibles para personas con discapacidad.

La pregunta 17 ;Le brindan las herramientas necesarias para optimizar su trabajo? 20 de los 40
participantes, que representa el 50% de los encuestados, determinan que la empresa brinda
herramientas necesarias para optimizar su trabajo de los colaboradores. Por otro lado, el
27.50% de los valores “a veces”,” casi nunca” y “nunca”, es decir de un total de 40 encuestados
11 personas manifiestan, que la institucion no brinda los equipos necesarios para la ejecucion
de sus tareas. De tal modo, teniendo en cuenta dicho resultado, la empresa debe buscar la
mejora en brindar las herramientas adecuadas para que los colaboradores puedan desarrollar

sus actividades de manera eficiente, en caso de no buscar la mejora afectara como consecuencia

la productividad laboral de los personales, afectando el logro de sus metas y objetivos.

Finalmente, la pregunta 18 ;Considera que las remuneraciones y reconocimientos estan de
acuerdo con el desempefio exigido? de un total de 40 encuestados el 77.50% que representa 41
colaboradores, de la suma de los valores “a veces, “casi nunca” y “nunca” se determina que no
estan de acuerdo con las remuneraciones y los reconocimientos segun el desempefio exigido.
Por lo tanto, es un factor critico donde, la empresa debe buscar la mejora, evaluando el sistema
de plan de reconocimientos y los salarios establecidos, ya que como consecuencia afectara
generando la insatisfaccion laboral, la desmotivacion de los personales y ello provocara un mal

clima laboral.
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Figura 6

Pareto de la categoria clima laboral

item

Puntaje

%

Acumulativo

20%
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desempefio exigido?

6. ; Usted participa en las decisiones que se
toman ?

13. ;Puede comunicarse abiertamente con
sus jefes y demas areas?

14. ; Usted, se siente motivado o estimulado
de parte de sus jefes, para desempefiar sus
actividades?

8. ¢(Usted, estd de acuerdo con la forma
cOmo se estan gestionando el area, en el que
trabaja?

12. ;Cuenta con medios de comunicacion
adecuados para hacerle llegar su peticion al
area correspondiente?

10. ;La informacion que recibe
periodicamente sobre los objetivos y
politicas de la entidad financiera es
suficiente?

2. ¢La organizacion favorece las
habilidades y fortalezas en practica?

4. (Encuentra apoyo y confianza para el
desarrollo de sus actividades en sus jefes
inmediatos?
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centro de trabajo son adecuadas y

accesibles para personas con discapacidad?
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1. (Usted tiene oportunidades para crecer
profesionalmente  en  esta  entidad
financiera?

3. (Usted tiene la oportunidad de mejorar
sus habilidades dentro de esta entidad
financiera ?

17. ;Le brindan las herramientas necesarias
para optimizar su trabajo?

7. (Se siente satisfecho y orgulloso de
pertenecer a la entidad financiera?

11. ;Son buenas las relaciones con sus
compaiieros de trabajo?

15. La entidad financiera utiliza incentivos
para premiar las buenas practicas laborales?
9. (Usted, se siente comprometido con las
actividades, procesos y tareas asignadas?
5. (Considera usted, que la motivacion es
fundamental para el desarrollo de su trabajo

habitual?
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11

11
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Figura 7

Pareto de la categoria clima laboral
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De acuerdo a los datos obtenidos mediante el analisis del Pareto, se obtuvo los resultados de la
tabla 5 y figura 7 sobre las preguntas 18 y 6 que consiste en ;Considera que las remuneraciones
y reconocimientos estan de acuerdo con el desempefio exigido? y ;Usted participa en las
decisiones que se toman? que en el acumulativo se obtiene un 21.55% de las escalas “nunca”,
“casi nunca” y “a veces” donde influye de manera negativa tanto al reconocimientos,
participacion y remuneracion. Cabe resaltar que, la institucion debe fortalecer estos factores
criticos que aquejan los personales, la cual repercute en la motivacion, desempeio y el clima

laboral de la empresa.

En el mismo contexto, se considera las siguientes preguntas que suman con las
anteriores tienden en un 36.16% en el acumulado total, es formulada como ;jPuede comunicarse
abiertamente con sus jefes y demas areas?, obteniendo como resultado que los factores
remuneracion, reconocimientos, toma de decisiones y comunicacién requieren un mayor
énfasis de parte de la entidad financiera, para evitar la insatisfaccion de los personales ya que
la remuneracion y los reconocimientos que son factores muy fundamentales para los

colaboradores estén motivados y satisfechos para el desarrollo de sus actividades.

Del mismo modo, se puede sintetizar que la falta de una comunicacion efectiva con los
jefes y las demas areas, influye negativamente el desempefio de los colaboradores para el
cumplimiento de las actividades encomendadas y la falta de participacion de los colaboradores
en las decisiones que toman. Por ende, son aspectos importantes que la entidad debe priorizar
en mejorar, con el fin de evitar la desmotivacion de los personales, que esto pueda afectar el
compromiso, el cumplimiento y la productividad, ya que repercute en el clima laboral y que es

la parte fundamental para la empresa.

Finalmente, de acuerdo a los datos obtenidos, se puede evidenciar los factores criticos
que afectan al talento humano en la institucion. Por ello es fundamental priorizar la atencion
necesaria para mejorar las falencias de los colaboradores, cabe resaltar que, la evaluacion ayuda
comprender la situacion actual del clima laboral que hay en la entidad financiera ya que
mediante los resultados obtenidos ayudara en buscar la mejorar para un clima organizacional

eficiente.
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3.2 Descripcion de los resultados cualitativos de la categoria clima laboral
Figura 8

Anadlisis cualitativo de la subcategoria autorrealizacion

=)1:12 1 24, es importante que se
fomente mayor capacitacién. i... [

:32 1 62, en cuanto a la mejora bueno /
seria el feeback con las areas correspondi...

=)1:54 1 108, se motiva y se agradece el
esfuerzo, el compromiso y la contribucié... /

111 71 24, deberia de simplificar en
cuanto a los productos comerciales ya...

1:49 1 100, se deberia mejorar, tratar de
tomar en cuenta las opiniones de los col

10 1 24, se brinda las _C1.1.3 Desarrollo de habilida... |’-"
actualizaciones a través de +“—

=)1:30 T 62, colaboradores en general,
damos examenes virtuales todas las... (5)1:55 1108, se brinda los asensos
=)1:29 1 58, apoyar en todo lo que necesita que es de manera anual que va c...
aunque eso siempre se da, pero es impor...
( 2 117, se evalia mucho el compromiso
\ insti ional que tiene el trabajador,

1:40 1 93, el desarrollo profesional, ]

nos evaltan cada afio durante 12 m...

capacitaciones, para inform...

./V

<_>C1.1.2 Oportunidades de
progreso

by

1:8 1 21, se debe de trabajar mucho en
este caso los jefes inmediatos con los...

econémicamente como crecimiento perso...

35 1 69, el personal se siente retribuido ’

—

apertura de cursos hacernos participe d

)1:50 1 103, algo que se deberia de mejorar ’

1:31 1 62, a las actualizaciones de los
memorandums se les envia por el correo...

:1 117, como institucion hacemos es [

'1 44 1 93, mayor reunién de integracion,
crear posiciones o puestos que sean alca..

1:34 'II 69, os ascensos son cada afio las
re categorizaciones de puesto de trab..

]

evaluar cada afio el ponderado de I...

~

)1:28 1 58, hacerle mas seguimiento a
los colaboradores, tener suficiente...

:41 1 93, cuanto al desarrollo personal
la empresa fortalece mucho los valor...

:16 1 31, el colaborador en base a su

trabajo y esfuerzo es recompensado, c.

= _ Y

1:39 1 93, al crecimiento personal, si se
dan bastante oportunidades, a parte ah...

114 1 27. en la institucion el area de
RR.HH. siempre esta a la disposicié...

1:22 1 54, se califica en base a los

crecimientos en clientes, crecimient...

:48 1 100, cuando comunican de los
productos que hay o los nuevos product...
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El estudio del clima laboral de los trabajadores se apoya en el analisis de la subcategoria de
autorrealizacion se empara en los siguientes indicadores; desarrollo personal, oportunidades de
progreso y desarrollo de habilidades, con respecto al desarrollo personal se puede visualizar,
el jefe de recursos humanos hace mencion que a veces existe poco apoyo a los personales en
cuanto a sus requerimientos, donde beberia mejorar la relacion entre jefes inmediatos con los
colaboradores a su cargo, hacer mas seguimiento a los trabajadores, dar la suficiente confianza
y seguridad, se evidencia en la rotacion del personal, que a veces desisten el contrato y suele

pasar la renuncia.

Otro punto que resalta es el desarrollo de habilidades, la cual coinciden con el
Administrador y el jefe de créditos, donde evidencian que la empresa debe fomentar mayor
capacitacion, mejorar el feedback con las areas correspondientes de los nuevos productos o
politicas que se dan para que los trabajadores puedan lograr entender y atender mejor. Respecto
a las oportunidades de progreso, los unidades informantes el administrador y el jefe de recursos
humanos coinciden, donde la empresa cuenta con lineas de carrera para los colaboradores, sin
embargo, estas son beneficiados seglin su mérito, segin sus resultados son medidos cada 12
meses para ascender su puesto de trabajo, los que realmente aprovechan son los personales que
estan comprometidos cumpliendo sus objetivos y metas de manera permanente, sin embargo
el jefe de créditos manifiesta que se deberia de crear posiciones o puestos que sean alcanzables
a corto plazo de 6 meses. Por lo tanto, no contar con el apoyo suficiente, donde no hay
confianza y seguridad de parte de los jefes inmediatos y no ser escuchados en cuanto a los
requerimientos de los colaboradores, lo cual repercute en la autorrealizacion, desarrollo
personal, habilidades y cumplimiento de los colaboradores, existe riesgo de baja productividad

y renuncias a corto plazo de los personales.
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3.2.1 Analisis de la subcategoria involucramiento laboral
Figura 9

Anadlisis cualitativo de la subcategoria involucramiento laboral

‘;:%‘1:54 1108, se motiva y se agradece el
esfuerzo, el compromiso y la contrib...

'%1:28 158, hacerle més seguimiento a los
colaboradores, tener suficiente confian...

[.%)1:49 1100, se deberia mejorar, tratar de
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—e| (o
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‘rémzz 162, en cuanto a la mejora

(E1:1117, como institucién hacemos es
evaluar cada afio el ponderado de ... '\%1:42 193, deberia haber mayor
7129156, apoyar en todolo que participacion con los jefes inmediat...
necesita aunque eso siempre se da... (E)113 127, se realiza actividades, S
M eventos de la institucién hacemo... \éﬂza 121, dar la seguridad y la confianza
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N

[‘%‘1:25 158, ademas se busca conversar ]

{%1:50“ 103, algo que se deberia de

‘%‘1:26 158, la presion si es fuerte
porque trabajamos a base a metas, i... J

'?)1:3 117, se deberia de mejorar es a
veces en cuanto a la rotacién del pe...

con cada uno de manera individual...

En relacion a la subcategoria involucramiento laboral cuenta con los indicadores: compromiso,
identificacion y cumplimiento con respecto al compromiso el entrevistado jefe de recursos
humanos y el administrador manifiesta que la organizaciéon cumple con fortalecer el desempeiio
del colaborador para desarrollar sus tareas, sin embargo es necesario brindar mayor
capacitacion, hacer mas seguimiento a la necesidad del personal y la motivacion permanente
en los colaboradores, es algo que se tiene que priorizar el mejoramiento para que los
colaboradores estén mas comprometidos con su trabajo y las metas empresariales, asi poder
lograr el cumplimiento esperado. Otro punto importante es la identificacion de los
colaboradores, donde el administrador evidencia que la entidad brinda actividades de
integracion, fortalece el factor humano que es muy importante para que el colaborador se siente
bien y pueda identificarse con la empresa, sin embargo, el jefe de créditos y el jefe de recursos
humanos difiere, que es necesario mejorar en cuanto al involucramiento, escuchar las
expectativas de los trabajadores y que las opiniones sean consideradas. Por lo tanto , no contar
con capacitacion constante, mayor seguimiento a la necesidad del personal y la poca
motivaciéon , repercute  en el involucramiento del personal, para el compromiso y el
cumplimiento de sus tareas diarias, por tal motivo genera mayor la insatisfaccion que como

consecuencia provoca la inestabilidad laboral y que el trabajador tome la decision de renuncia.

52



3.2.2 Analisis de la subcategoria comunicacion

Figura 11
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La subcategoria comunicacion se enmarca en el indicador percepcion del grado de fluidez, se
puede visualizar que los tres unidades informantes coinciden, el jefe de créditos, el administrado
y el jefe de recursos humano, que en la institucion la comunicacion es de manera directa,
amigable con todos los miembros que representa, mediante reuniones, actividades donde se
propicia la participacion de los colaboradores, sin embargo, manifiestan que existe factores la
cual se tiene que mejorar, mayor participacion de los jefes inmediatos con los trabajadores,
mayor reunion de integracion, escuchar y considerar los requerimientos de los colaboradores,
para una comunicacion efectiva y saludable ya que la comunicacion es un factor extremadamente
fundamental para la gestion empresarial, para mayor productividad de los trabajadores y
procesos. Por lo tanto, de no contar con mayor integracion los jefes inmediatos con los
colaboradores a su cargo la falta de participacion y la falta de escucha a sus requerimientos de
los personales repercute en la comunicacion, por tal razon existe la desmotivacion y la

inestabilidad laboral.
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3.2.3 Analisis de la subcategoria condiciones laborales

Figura 10

Anadlisis cualitativo de la subcategoria condiciones laborales
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El clima laboral se enmarca en el analisis de las condiciones laborales se sostiene de los
indicadores; reconocimiento, tecnologia y la remuneracion. Con relacion al reconocimiento los
3 entrevistados coinciden, el jefe de recursos humanos, el administrador y el jefe de créditos,
que la entidad financiera contribuye el esfuerzo y el logro desempefiado de los colaboradores
mediante certificaciones, palabras motivacionales y los ascensos de puestos que se dan cada 12

meses.

Respecto a la subcategoria remuneracion se puede referir que la entidad financiera
brinda los incentivos remunerativos, las comisiones que un colaborador puede generar de
manera mensual segiin su productividad, en cuanto al incremento de la remuneracion es de
acuerdo al ascenso de puesto que se da cada 12 meses, pero se evidencia mediante el
entrevistado jefe de créditos, la cual defiere sobre las falencias de los colaboradores, indica que
la evaluacion y los ascensos deberia ser considerados a corto plazo cada 6 meses. Por ende, es
importante que la entidad considere las expectativas de los trabajadores para una mejor

motivacion y estabilidad laboral de los colaboradores.

Por otro lado, los resultados de la subcategoria tecnologia se detecta que la entidad
cuenta con una buena infraestructura, sin embargo, el jefe de recursos humanos manifiesta que
existe factores importantes la cual se debe mejorar por incremento de personales es necesario
reestructurar el ambiente, de acuerdo a la cantidad de colaboradores en cada agencia, evidencia
que existe agencias mas pequefas donde hay mas colaboradores, el colaborador debe sentirse
a gusto en su escritorio, suele pasar que a veces comparten un escritorio entre dos
colaboradores, eso genera una incomodidad al personal porque necesita que cada uno tenga las
herramientas adecuadas. Asimismo, el jefe de créditos menciona la falta de mantenimiento
adecuado de los equipos de trabajo, donde sefala que debe ser con frecuencia, no solo cuando
haya fallas de operatividad. Por otro lado, el administrador menciona que es importante que la
institucion proporcione las herramientas necesarias para cada colaborador ya que existe
falencias de los colaboradores que a veces comparten escritorios, computadoras. Por lo tanto,
teniendo en cuenta las faltas de implementacion de equipos, herramientas necesarias y el

inadecuado ambiente influye negativamente el desarrollo de las tareas de los colaboradores
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3.3 Diagnostico

Figura 11

Andalisis cualitativo de la categoria Clima laboral
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El presente estudio de investigacion se analiza el clima laboral en los colaboradores de una entidad
financiera, Lima, 2022 en este estudio se aplico el enfoque mixto usando los instrumentos
cuantitativos (cuestionarios) y cualitativos (entrevistas), la cual la entrevista fue realizada a 3
unidades informantes que constd de 6 preguntas abiertas que fueron empleadas de acuerdo a las

subcategorias e indicadores.

El cuestionario fue empleado de 18 preguntas cerradas de acuerdo a las cuatro
subcategorias y diez indicadores, en las cuales cuatro preguntas fueron orientadas a
autorrealizacion, cinco preguntas en relacion a condiciones laborales, cinco preguntas dirigidas a
la comunicacion. Finalmente 4 preguntas a las condiciones laborales, estos cuestionarios fueron
empleadas a 40 trabajadores del 4rea de negocios y operaciones de la entidad financiera, se aplico

la escala de Likert para la obtencion de los datos requeridos.

De las entrevistas y encuestas realizadas al personal de la entidad financiera, se evidencia
en la autorrealizacion de los colaboradores, la falta de apoyo suficiente, donde no hay confianza y
seguridad de parte de los jefes inmediatos y no ser escuchados en cuanto a sus requerimientos,
asimismo existe debilidades en cuanto a la capacitacion constante, mayor seguimiento a la
necesidad del personal y la poca motivacioén que repercute en la comunicacion y el involucramiento
laboral, de tal modo en el contexto estructural se identifica falencias de los colaboradores al no
contar con equipos necesarias para cada colaborador. Finalmente se evidencia como un factor
critico, que la mayor debilidad est4 en el 77.50% que representa 41 colaboradores valoran que
solos a veces, casi nunca y nunca determina que no estan de acuerdo con las remuneraciones y los
reconocimientos segun el desempefio exigido. Por lo tanto, es importante que la institucion priorice
mejorar, estos factores criticos, la cual influye negativamente en la satisfaccion de los

colaboradores, que como consecuencia afecta la productividad.

En la subcategoria autorrealizacion se evidencia, que el 37.50% de los trabajadores,
manifiestan que la institucion solo a veces favorece las habilidades y las fortalezas que ejercen dia
a dia. Asimismo, hay poco apoyo de parte de sus jefes inmediatos para desempefiar sus actividades,
la cual coincide con los entrevistados donde mencionan que los jefes inmediatos deben mejorar la

relaciéon con los colaboradores, brindar el apoyo necesario, hacer mas seguimiento a los
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trabajadores, dar la suficiente confianza y seguridad, fomentar mayor feeback para el crecimiento
y progreso del colaborador dentro de la institucion. Por lo tanto, estos factores repercuten en el
desarrollo de los personales, ya que, al no contar con el apoyo de sus jefes percibiran un mal clima
laboral, ello afecta al progreso de los colaboradores y de la organizacion. Lo cual estd asociada a
la teoria de del clima organizacional de Likert (1968), citado por Ponte (2016) enfoca a que, el
clima organizacional analiza el comportamiento administrativo en relacion a los trabajadores,
asimismo, la situacion de la empresa mediante los valores, las actividades que se desarrollan para

una mejor eficiencia en relacion al crecimiento personal y profesional.

En el mismo contexto, otro punto muy importante es la satisfaccion de los individuos y el
involucramiento laboral donde, el 37.50% de los colaboradores manifestaron que solo a veces
participan en las decisiones que se toman, la cual coincide con los entrevistados que se debe
mejorar en cuanto a las inquietudes, sugerencias y opiniones de los trabajadores. Asimismo, se
considera que la motivacién, la integracion del factor humano es muy fundamental para la
identificacion de los trabajadores con la entidad. Por lo tanto, es muy esencial tener en cuenta estos
factores criticos, ya que es importante para el compromiso y el cumplimiento de los objetivos. Lo
cual estd asociada a la teoria de la motivacion humana de Maslow (1954), citado por Gonzalez
(2018), los seres humanos tenemos las necesidades para poder desarrollar nuestras tareas, la cual
es impulsado por la motivacidn, el individuo tiene el talento de elaborar proyectos a corto y largo
plazo que va proyectados hacia un futuro, ademds conduce su propia autorrealizacion y la
adaptacion, la motivacion humana es amplio funcionamiento psicologico, subjetivo e ideal, que va
determinando la direccion de las actitudes del individuo que, direcciona e impulsa hacia una meta

y la satisfaccion

Por otro lado, en la subcategoria comunicacion se pudo determinar que el personal no
cuenta con adecuado medio de comunicacion para hacer llegar sus peticiones con las areas
correspondientes seglin sus requerimientos, Asimismo, un 35% de los trabajadores consideran que
existe poca motivacion e estimulacion de parte de sus jefes, donde la informacion que reciben de
las politicas y objetivos empresariales no es suficiente, la cual coincide con los entrevistados, se
considera que debe mejorar la participacion de los jefes inmediatos con los trabajadores, realizar

mayor reunion de integracion, escuchar y considerar los requerimientos de los colaboradores para
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una comunicacion afectiva. Por ende, se plantea que la organizacion debe brindar los medios
adecuados, que estén en buen funcionamiento para evitar las molestias, la incomodidad de los
personales al no ser atendidos de manera efectiva, asimismo, la poca motivacion y la falta de
integracion de los jefes inmediatos con los personales a su cargo, ello generara como consecuencia
un mal clima laboral. Lo cual esta asociada a la teoria relaciones humanas de Elton mayo, citado
por Peir6 (2021), donde tiene como fin ayudar a entender el bienestar del individuo y la relacion

que tiene dentro de la empresa para una mejor satisfaccion laboral.

De la misma manera en la subcategoria condiciones laborales, los entrevistados y los
encuestados coinciden que, la entidad financiera cuenta con una buena infraestructura, a su vez el
50% de los colaboradores consideran que la remuneraciéon y los reconocimientos no estan de
acuerdo al desempefio exigido, sienten que no son contribuidos como merecen de acuerdo al
cumplimiento, sin embargo, hay un contraste de los entrevistados indican que los reconocimientos
se les brinda de acuerdo a los resultados obtenidos. Por lo tanto, es valido comentar que los
reconocimientos no solo se deberian de premiar al mejor, es importante reconocer el esfuerzo
desempefiado de cada trabajador, en cuanto al salario debe ser asignado segun el cargo y las

experiencias para una mayor satisfaccion de los personales.

Otro punto brindado en la entrevista es cuanto a las areas comerciales por incremento de
personales es necesario reestructurar el ambiente, de acuerdo a la cantidad de colaboradores en
cada agencia. Asimismo, se brinde las herramientas necesarias para cada colaborador que sean
reparadas con frecuencia y no solo cuando haya fallas de operatividad para un trabajo eficiente de
los colaboradores. Por ende, estos factores se consideran criticos, porque es fundamental para que
el colaborador puede desempenar sus labores diarias. Lo cual estd asociada con la teoria de dos
factores de la higiene- motivacion de Frederick Herzberg (1959), donde resalta el valor, la
importancia de los colaboradores dentro de la empresa, la satisfaccion que percibe es de acuerdo
al ambiente laboral que experimenta, las condiciones externas que afectan el puesto de trabajo
influye la remuneracion, los reconocimientos , los factores materiales, las condiciones de trabajo

y la motivacion repercute en los incentivos para una mejor ambiente laboral (Parra, et al., 2018).
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Finalmente, segun el analisis del presente estudio de investigacion que, es de enfoque mixta

del clima laboral de los trabajadores en una entidad financiera, dado a los diagnosticos se

evidencia: 1) falta de apoyo de parte de sus jefes inmediatos para desarrolla sus tareas, ii) falta de

participacion en las decisiones que se toman, iii), inadecuados medios de comunicacidon para

hacerle llegar su peticion al area correspondiente, iv) falta de reconocimiento y remuneracion de

acuerdo al desempeio exigido, v) espacios, equipos inadecuados

Figura 12
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A través de nube de palabras se puede evidenciar las palabras que enmarcan mayor relevancia en

la presente investigacion son: Mejorar, comunicacion y actividades.
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3.4 Propuesta

3.4.1 Priorizacion de los problemas

Mediante los resultados obtenidos en base a los andlisis cualitativos sobre las respuestas de las
entrevistas que diagnosticado a través del programa Atlas ti 9 y los resultados del diagrama de
Pareto del analisis cuantitativo, para la determinacion de los problemas mas criticos que presenta
la investigacion se realiz6 la triangulacion de ambos resultados, por lo tanto, se priorizéd tres
problemas principales, la cual existe deficiencia de comunicacion y de desarrollo personal en los
colaboradores, que perjudica la ejecucion de las tareas diarias, ademds la falta de motivacion,
ausencia de relacion entre los jefes inmediatos con los colaboradores y deficiente involucramiento
del personal para el cumplimiento de la mision empresarial, al mismo tiempo, en la institucion
existe la falta de mantenimiento de los equipos, carencia de herramientas necesarias para cada
colaborador, la deficiencia de reconocimientos y remuneracion para el cumplimiento de la mision
empresarial, hay falencias de parte de los colaboradores por no contar con herramientas para cada
colaborador, la cual tienen que estar compartiendo y ello perjudica el avance del cumplimiento de

las actividades.

3.4.2 Consolidacion del problema

De acuerdo al diagnostico realizado en la parte cuantitativa y cualitativa se identificaron diversos
problemas que aquejan al clima organizacional, entre ellos tenemos: Deficiencia de comunicacion;
ausencia de apoyo, falta de participacion e insuficiencia de informacion, lo cual perjudica la
ejecucion y el cumplimiento de las actividades. Asimismo, existe la deficiencia de motivacion,
ausencia de relacion entre los jefes inmediatos con los colaboradores a su cargo, deficiente
involucramiento del personal y la falta de capacitacion constante para el desarrollo de las tareas
encomendadas. Finalmente, la falta de mantenimiento de los equipos, carencia de herramientas
necesarias para cada colaborador y la deficiencia de reconocimientos para el cumplimiento de la
mision empresarial. Por lo tanto, teniendo estos problemas se ha consolidado el problema general
como; la falta de estrategias de comunicacion interna, motivacion e infraestructura y equipos, la

cual genera la insatisfaccion de los colaboradores provocando un clima desfavorable.
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3.4.3 Fundamentos de la propuesta

El presente estudio se apoya en las siguientes teorias: (a) teoria del clima organizacional Likert
(1968) define que, el comportamiento demostrado por los individuos que trabajan dentro de la
empresa, es depende de comportamiento administrativo y las condiciones empresariales, que uno
mismo observa y percibe el clima organizacional a través de los factores, las condiciones
economicas el ambiente, los materiales de trabajo que se encuentra dentro de la institucion, ademas
la conducta administrativa, como esta involucrado con los miembros que conforman, por lo tanto
es fundamental la satisfaccion del factor humano, es decir guarda relacion debido a que el clima
organizacional analiza el comportamiento administrativo en relacion a los trabajadores, asi mismo
la situacion de la empresa mediante los valores y las actividades que se desarrollan. para una mejor
eficiencia y el clima organizacional; (b) teoria de higiene — motivacion de Frederick Herzberg
segun Chiavenato (2011) define que, la teoria como la motivacion del individuo donde, para
trabajar se requiere de dos factores las cuales son: factores higiénicos, este factor comprende las
condiciones fisicas y del entorno ambiental que rodean al individuo, asimismo las salarios,
politicas, beneficios sociales y el clima organizacional la relacion que tienen los jefes directivos
con los empleados, de tal manera percibe las carencias que rodean la cual implica en la conducta
de los empleados, cabe resaltar que si estos factores higiénicos son positivos podran evitar la
insatisfaccion, por otro lado, los factores motivacionales: la cual repercute en las tareas implicadas
al colaborador, los reconocimientos y el crecimiento profesional, es importante que estos factores
motivacionales sean 0ptimos en la organizacion la cual elevan la satisfaccion de los individuos,
por ello, se propone el enriquecimiento de las tareas y del puesto que permita plantear objetivos
de manera deliberada, las actividades y las responsabilidades. Es decir, ello coincide con la teoria,
debido que, comprende la importancia del individuo para una mejor satisfaccion y el clima laboral;
(c) la teoria de la jerarquia de necesidades de Abraham Maslow seglin Robbins (2009), determina
las cinco necesidades del individuo dentro de la organizacion como: la autorrealizacion,
fisiologicas, seguridad, sociales y estima, donde indica que, si bien ninguna de estas necesidades
no se satisface por completo deja de motivar al individuo. Por ello es importante saber en qué nivel
jerarquico se encuentra, hay dos niveles: superior son las necesidades que se satisface de forma
interna de la persona, quiere decir la estima, la autorrealizacion, mientas que las del orden inferior

son las factores externos como el salario, contratos que brinda la empresa, la cual resalta la
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importancia del buen funcionamiento de la conducta humana involucrado con el area de los

recursos humanos que es muy fundamental para la motivacion del individuo.

3.4.4 Categoria solucion

El endomarketing segun kotler y keller (2006), definen que, todas las actividades que se encuentra
y las que se realiza dentro de la organizacion son muy importantes a las de la exterior sin embargo
Salterain (2009) manifiesta que, el endomarketing es el conjunto de técnicas y estrategias de
relacionamiento y gerenciamiento que cuyo fin es desarrollar equipos con la mentalidad de que
estén conectados con las metas y objetivos empresariales la cual se denomina marketing interno.
Por tanto, el endomarketing es una herramienta muy objetiva en la organizacion, que cuyo fin es
fortalecer la productividad y el clima laboral. El endomarketing conocido también como el
marketing interno una herramienta muy til en una organizacion donde se puede aplicar el uso
mediante una serie de estrategias que permita desarrollarse con objetividad a una empresa

cuidando su cliente interno, donde es el factor primordial para el éxito empresarial.

Para Villay Goémez (2018), el endomarketing llamado también como mercadeo interno
tiene el objetivo de emplear estrategias dirigidas hacia los colaboradores con el propdsito de
mantener incentivado al colaborador generando mayor grado de compromiso, identificacion y
fidelizacion, a la vez creando un mejor clima laboral para una mayor sincronizaciéon de los
empleados con la empresa, donde permite encaminar para el logro de los objetivos de la institucion,
Asimismo, fortalece la motivacion de los individuos para el cumplimiento de los objetivos

eficientes de la organizacion.
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3.4.5 Direccionalidad de la propuesta

Para la presente investigacion se enmarco, la estrategia, los objetivos las tacticas y los KPIS son parte de la matriz de enfoque de propuesta
como se encuentra en:

Cuadro 2

Matriz de direccionalidad de la propuesta

Objetivo Estrategia Tactica KPI

Objetivo 1: Estrategia 1: Tactica 1: o
(grado de comunicacion interna de los empleados
Elaborar estrategias para la mejora de la | Elaborar un plan de endomarketing de | Elaborar estrategias de comunicacion logrados/grAadAoA de comunicacién interna de los
comunicacién interna y de desarrollo | comunicacién interna y de desarrollo |interna  utilizando el  plan  de | émpleados inicial) x 100

personal mediante el endomarketing personal endomarketing

Téactica 2:
(grado de desarrollo personal de los empleados

Elaborar estrategias de desarrollo | logrados/grado  de desarrollo personal de los
personal  utilizando el plan de empleados inicial) x 100

endomarketing
Objetivo 2: Estrategia 2: Tactica 3: L
Elaborar un plan de endomarketing de (grado de motivacion de los empleados logrados/ grado
Proponer estrategias de motivacién e | motivacion del cliente interno y trabajo en | Elaborar estrategias motivacién del | d¢ mot}vac16n de los empleados inicial en un periodo
integracion de los empleados para la | equipo cliente interno utilizando el plan de | determinado) x100
ejecucion de sus actividades mediante el endomarketing
plan del endomarketing Tactica 4-
Elgborar estrategias de trabajo €n equIpo | (grado de trabajo en equipo alcanzado/grado de trabajo
utilizando el plan de endomarketing en equipo inicial en un periodo determinado) x 100
Téactica S:

OBJETIVO 3: Estrategia 3:
Proponer estrategias de compensacion del | Elaborar plan de endomarketing de desempefio laboral utilizando el plan de
desempefio laboral, infraestructura y |compensacion del desempefio laboral, endomarketing (grado de compensacion del desempefio laboral
herramientas a través de un plan del | infraestructura y equipos alcanzado/grado compensacion del desempefio laboral
endomarketing inicial) x 100

Elaborar estrategias de compensacion del
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Tactica 6:

Elaborar estrategias de infraestructura y

equipos utilizando
endomarketing

el

plan

de | (grado de infraestructura y equipos alcanzado/grado
infraestructura y equipos inicial) x 100
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3.4.6 Actividades y cronograma

Cuadro 3

Matriz de direccionalidad de la propuesta

Presupuesto de la

infraestructura y equipos
utilizando el plan de
endomarketing

inicial) x 100

el ambiente y equipos con el fin de
mantener en buenas condiciones

Tactica KPI Actividades Inicio Dias Fin Responsable/s . iy Evidencia
implementacion
Téactica 1: ., |A1-
(Grado  de ~ comunicacién Implementar buzén de sugerencias a. Area de sistemas
. interna de los empleados . . . 15/02/2022 5 20/02/2022 : S/. 1,000.00
Elaborar estrategias de online para mejorar la comunicacion b. Jefe TI
comunicacion  interna logradc‘)s/gr‘ado. de interna
.- comunicacion interna de los
utilizando el plan de | oo o0 inicial) x 100 A2-
endomarketing P Establecer plan de capacitacion a. Analista de capacitacion
mensual al personal del dreal ;0,500 30 21/03/2022 | Comercial S/. 1,000.00
comercial y operaciones con el fin de b. Gerencia de recursos
fortalec?er el tr‘aba]o en equipo y la humanos Ver (anexo 2,
comunicacion interna tabla 6)
Tactica 2: (grado de desarrollo personal | A 3-
. de los empleados | Establecer hstado. fie cursos a corto | 51035099 30 220042022 | * Gerencia de recursos S/ 500.00
Elaborar estrategias de | logrados/grado de desarrollo | plazo con relacion al cargo que humanos
desarrollo personal | personal de los empleados | desempefia
utilizando el plan de | inicial) x 100 Ad G . ral
endomarketing B -l 1 laborad a gr&lenma central— Y1's/.0.00
svaar al o cotaborador - para 5045020 1 13/04/2022 | comeraat
identificar las competencias y las b. Gerencia de recursos
oportunidades de mejora humanos
tactica 3: AS- a. Analista de capacitacion
(grado de motivacion de los | Establecer plan de capacitacion de c;)mercial P
Elaborar estrategias | empleados logrados/ grado de | liderazgo y trabajo en equipo| 13/04/2022 30 14/05/2022 b, Gerencia de eestion S/. 500.00
motivaciéon del cliente | motivacion de los empleados | mensual con el objetivo de mejorar la hﬁmana &
interno utilizando el plan | inicial en un  periodo | motivacién
de endomarketing determinado) x100 A 6- a. Gerencia central y
Establecer las convenciones | 4050059 5 19/05/2022 comercial . S/ 1000.00
semestrales de los mejores asesores b. Gerencia de recursos Ver (anexo 2
para incentivar al personal humanos tabla 7 ) ’
Tactica 4: A7- ]
elaborar  estrategias de (grado de trabajo en equipo | Establecer ascensos semestrales | 19/05/2022 5 24/05/2022 ]i‘ Jefesci}rfrrne:dcil:tos central | ¢, 500,00
trqbajo en €quIpPo | alcanzado/grado de trabajo en | corto plazo (mejora motivacion ) '
utl(lllzandl(i t'el plan  de | cquipo inicial en un periodo AS
cndomarketing determinado) x 100 : e :
Recgl;otar' 1nform‘a010‘n' de 1la 24/05/2022 | 250052022 | & Gerencia de recursos /.00
participacion y motivacion de cada humanos
colaborador
Téactica 5: ., A9-
(grado de compensacién del Definir los reconocimientos e a. Gerencia de recursos
. desempefio laboral | . . . . 25/05/2022 15 15/06/2022 ’ S/.500.00
Elaborar estrategias de alcanzado/grado incentivos salariales teniendo en humanos
(ci(;rsrgrfn:g(c)lon laboci:i compensacion del desempefio cuenta las metas cumplidas - : —
utilizagdo el plan de laboral inicial) x 100 A 10- z.omercei;?mla o
endomarketing Propuesta de bonificaciones 15/06/2022 15 01/07/2022 b. Gerencia de recursos $/.500.00 Ver (anexo 2,
humanos tabla 8 )
fctiead: (grado de infracstructura y ﬁeﬁfli;ién semestral de la
Elaborar estrategias de equipos alcanzado/grado infraestructura de la institucion, tanto ;
& infraestructura 'y  equipos ’ 01/07/2022 4 05/07/2022 | a. Area logistica S/. 1,000.00
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IV. DISCUSION, CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 Discusion

La presente investigacion titulado propuesta de estrategias del endomarketing para maximizar
el clima laboral de los colaboradores en una entidad financiera Lima, 2022. Es preciso indicar
que, para llegar al logro satisfactorio del diagnostico sobre el clima laboral, se elabor6 una serie
de preguntas para realizar la encuesta a los colaboradores del area negocios y operaciones,
asimismo se reforzo con la entrevista al personal ejecutivo de la entidad financiera, que cuyo
fin de estas herramientas permite conocer las habilidades y fortalezas de cada colaborador, a la
vez, las falencias que afecta el clima organizacional, asimismo, con los indicadores planteados

se pretende reforzar cada falencia para maximizar el clima laboral.

Con respecto a los resultados y el analisis determinado mediante la triangulacion de la
parte cuantitativa y cualitativa para la subcategoria autorrealizacion se determina que, los
colaboradores no tienen el apoyo suficiente para fortalecer sus habilidades que desempefian, la
falta de integracion, la falta de involucramiento del personal administrativo con los
trabajadores, la cual refleja un 37.50% de los personales que tienen falencias de no contar con
el apoyo suficiente para desarrollar las actividades diarias y habilidades blandas, la cual afecta
negativamente en el desarrollo personal y la autorrealizacion del colaborador. Es importante
resaltar que el clima organizacional analiza el comportamiento administrativo en funcion a la
relacion que tiene con los trabajadores, mediante valores y actividades que se desarrollan para
una mejor eficiencia en relacion al crecimiento personal y profesional del personal (Ponte,
2016). Por su parte dicho aporte concuerda con el estudio de Chang (2019), determina las
estrategias para fortalecer un buen clima laboral en el banco financiero hace referencia sobre
las estrategias disefiadas para la mejora del clima laboral son el asesoramiento sobre el manejo
del personal, la convivencia laboral de los lideres con los colaboradores. Asimismo, priorizar
nuevos puestos, ascensos, para evitar el bajo rendimiento laboral. De la misma manera,
concuerda con el aporte de Diaz (2019) donde se evidencio que, el clima laboral en los niveles
altos de identificacion, cooperacion y a la vez la identificacion y la responsabilidad, la cual son
factores esenciales para el éxito empresarial y un buen clima organizacional. Asimismo, Jales
de Araujo (2021), concuerda integralmente con la investigacion donde establece un plan de
marketing interno con el objetivo de mejorar la motivacion y la satisfaccion en los

colaboradores
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que permite desarrollar sus actividades de manera eficiente, ademas menciona que la
herramienta del endomarketing es muy vital en una organizacional, debido que, fortalece al

cliente interno logrando la satisfaccion para un mejor clima organizacional.

De la misma manera, de acuerdo a los resultados obtenidos mediante la triangulacion
de la parte cuantitativa y cualitativa para la subcategoria involucramiento laboral, resalta tanto
el personal ejecutivo y administrativo existe deficiencia a la integracion y participacion
reflejado en un 37.50% del personal no se involucra para las decisiones que se toman, se
considera donde, el involucramiento del factor humano es esencial para la motivacion,
compromiso y el cumplimiento del objetivo empresarial. Cabe resaltar que la integracion del
factor humano se debe priorizar tanto las decisiones que pueden afectar al individuo, donde
permitird mejorar el control de su rutina laboral, ayudando elevar su autonomia personal. Ello
permite mayor motivacion de los trabajadores. Asimismo, incrementa el compromiso laboral
con la organizacion favoreciendo la satisfaccion del empleado y siendo mas productivos con
las metas empresariales (Robbins, 2009). El precedente concuerda con el estudio de Ramirez
y Heredia (2019), cabe sefalar la importancia del desempefio y productividad de los
empleados, la cual, se debe incidir la mejora de los elementos motivacionales como las
habilidades sociales de los personales, que permita convertir en un equipo multidisciplinarios
en los que se pueda confiar permanentemente los objetivos y metas organizacionales, por
consiguiente con la referencia del estudio de Chang (2019), prioriza el factor humano, donde
propone estrategias disefiadas para la mejora del clima laboral, mediante la capacitacion a los
jefes para que puedan desarrollar las habilidades blandas gerenciales, el buen manejo de
liderazgo, comunicacion y trabajo en equipo que, permita involucrar a los colaboradores para
reforzar el cumplimiento eficiente de las tareas diarias. Del mismo modo, en Zapata (2020),
coincide con la investigacion, donde evidencia que, el desarrollo personal de los colaboradores
en la organizacion es fundamental para la identificacion y el fortalecimiento del clima laboral,
por ello elabor6 propuesta de programa de desarrollo personal con el fin de perfeccionar el
clima laboral.

En el mismo contexto, los resultados obtenidos mediante el analisis de la triangulacion
de la parte cuantitativa y cualitativa para la subcategoria comunicacion se obtiene la falta de
una comunicacion adecuada por la poca motivacion y estimulacion de los jefes inmediatos.
Refleja las falencias en un 35% del personal al no contar con medios de comunicacion adecuada
para el desarrollo de sus actividades, cabe resaltar la importancia del trato y la relacion de los

jefes inmediatos con los colaboradores. Asimismo, los medios de comunicacion adecuados
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para la ejecucion de las tareas diarias, la comunicacién interna o corporativa es vital para el
crecimiento de una empresa. Cabe resaltar que al definir estrategias de comunicacion interna
para todo el personal es fortalecedor, que permita mejorar la empatia, confianza y sobre todo
conocer los aspectos mentales, emocionales que experimentan los colaboradores en su
ambiente de trabajo y la utilizacion de estas herramientas de plan de comunicacion interna es
vital para el éxito de la empresa (Garcia, 1998). El precedente concuerda con la investigacion
de Garcés (2021) define que, el planteamiento de una comunicacion eficaz para la mejora del
clima laboral fue empleado con total prioridad, lo cual maximiza la satisfaccion, la motivacion
e incentiva el buen desempefio laboral de los colaboradores. En el mismo contexto, coincide
con el estudio Altamirano (2020), la comunicacion organizacional un factor primario para el
logro de objetivos empresariales. Por tal razon, se emple6 un plan de comunicacion interna, la
cual incluye actividades, recursos necesarios, responsables, presupuesto y las fechas de la
ejecucion, donde ayudara a maximizar la comunicacion interna de la institucion y que también

ayudara a fortalecer el clima organizacional.

De la misma manera, Rodriguez y Montoya (2018), plantea una propuesta de
endomarketing con el objetivo de mejorar la satisfaccion y la motivacion laboral debido a las
falencias encontradas como la falta de comunicacion, relaciones interpersonales, Por ello la
herramienta del endomarketing fortalece a la organizacion principalmente al cliente interno en
relacion al clima organizacional, por consiguiente de acuerdo al andlisis y los resultados
obtenidos mediante triangulacion de la parte cualitativa y cuantitativa de la subcategoria
condiciones laborales, resalta mayor concentracion con falencias de que la remuneracion y los
reconocimientos no estan de acuerdo al desempefio exigido donde enmarca el 50% del
personal, asimismo, las faltas de los equipos para cada colaborador, la cual son factores
primordiales para una buena satisfaccion, motivacion y desempefio laboral, que repercute en
el clima organizacional, donde resalta el valor, la importancia de los colaboradores dentro de
la empresa, la satisfaccion que percibe es de acuerdo al ambiente laboral que experimenta, las
condiciones externas que afectan el puesto de trabajo influye la remuneracion, los
reconocimientos, los factores materiales, las condiciones del ambiente de trabajo para el logro

de la mision empresarial (Parra et al., 2018).

Castaileda y Soto (2019), sostiene en su investigacion los factores externos como; los
salarios, los reconocimientos y beneficios es fundamental que se debe priorizar en la

organizacion, ya que contribuye en la motivacion y el desempefio del colaborador, ello también
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generara un clima laboral 6ptimo, del mismo modo coincide en el estudio de Chang (2019)
menciona que, la falta de reconocimientos y recompensas hace que el personal se sienta
desmotivado, insatisfecho, no se siente retribuido, ello afecta el rendimiento laboral, cabe
resaltar que es vital ejercer la practica de incentivos y reconocimientos, reconociendo el
esfuerzo, el aporte de los colaboradores en base al cumplimiento de la metas, para generar un

buen desempefio y ambiente laboral.

En el mismo contexto, la investigacion de Diaz (2019), implica la importancia del clima
laboral en relacion a las expectativas y falencias que presenta cada individuo en el d&mbito
laboral, sea factor externo e interna para una mejor satisfaccion del individuo, teniendo en
cuenta las problematicas existentes, por ello prioriza poner en practica los incentivos laborales,

programas de reconocimientos ya que repercute en el clima organizacional.
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4.2 Conclusiones

Primera:

Segunda:

Tercera:

Cuarta:

Se diagnostico la situacion actual del clima laboral en los trabajadores en una
entidad financiera, Lima 2022. Cabe resaltar que la categoria problema del
presente estudio es el clima laboral, los elementos que conforma las cuales son,
la autorrealizacion, involucramiento laboral, comunicacion y condiciones
laborales, se logro el diagnostico de los factores criticos que afectan el clima
laboral de la institucion, existe inconvenientes en la comunicacion interna, la
cual influye en el desarrollo del personal. Asimismo, la falta de motivacion,
trabajo en equipo para la satisfaccion y productividad del personal. Finalmente,
los reconocimientos y las herramientas necesarias que es la prioridad para
ejercer las tareas diarias para el desarrollo optimo de los objetivos y metas

empresariales tornando un clima laboral deficiente.

Se determino los factores a mejorar del clima laboral en los trabajadores en una
entidad financiera, Lima 2022. Evidenciando que estos factores diagnosticados
que aquejan los colaboradores. Por ello, como consecuencia, de no brindar la
solucion afecta negativamente a la institucion, la insatisfaccion, el bajo
desempefio laboral y la disminucion de la productividad, la cual repercute en el

clima organizacion.

Con la presente investigacion se propuso estrategias de endomarketing para

maximizar el clima laboral en los trabajadores en una entidad financiera, Lima
2022. Por ello, se elaboré un plan de endomarketing con las estrategias
planteadas, con el objetivo de fortalecer las problematicas encontradas
optimizando el clima laboral de la institucion. Asimismo, para llegar a los
resultados encontrados sobre las falencias existentes, se utilizd varios
programas, instrumentos y analisis de medicion que permitié determinar

objetivamente los factores que aquejan.

Se propuso la elaboracion de estrategias mediante un plan de endomarketing con
la finalidad de poder mejorar el clima laboral. Por consiguiente, las estrategias
propuestas abarcan para cada problematica encontrada, las estrategias
establecidas de comunicacion interna, maximiza una adecuada comunicacion

del cliente interno (los colaboradores), donde es la base primordial para el buen
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funcionamiento de la empresa, ademas influye en la satisfaccion y desarrollo del

personal mejorando un buen ambiente laboral.

Quinta: Del mismo modo, las estrategias disefiadas de motivacion y trabajo en equipo en
funcion a las problematicas existentes, con el fin de impulsar mayor motivacion
de los jefes inmediatos con los personales. Finalmente, las estrategias de
infraestructura y equipos son basada a las condiciones laborales tanto a la falta
de reconocimientos y equipos necesarias para realizar las tareas diarias, donde
las estrategias elaboradas ayudan a la organizacion estar en constante revision

del ambiente laboral como; los materiales e infraestructura adecuada.
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4.3 Recomendaciones

Primera: Se recomienda al Jefe de sistemas y Recursos humanos en coordinacion con los
Gerentes de cada agencia de la entidad financiera mejorar la comunicacion
interna, mediante estrategias como un mail informativo, buzén de sugerencias,
ente otros, que permita a los colaboradores plantear sus propuestas,
recomendaciones y las necesidades que consideran, ello permite la pronta accion
al mejoramiento, de esta manera se pueda tomar en cuenta buscando la mejora

de las necesidades y expectativas del personal.

Segunda: Se recomienda al jefe de recursos humanos y jefes inmediatos establecer un plan
de capacitacion mensual con las areas involucradas negocios y operaciones, por
lo que hay deficiencia de comunicacion para el desarrollo del trabajo,
Asimismo, teniendo en cuenta el desarrollo personal, se recomienda
implementar mas cursos de formacion a corto plazo, en funcién al cargo o area
que desempefia para fortalecer en el crecimiento y desarrollo de cada

colaborador

Tercera:  Se recomienda al gerencia comercial y jefe de recursos humanos establecer una
técnica de motivacion mediante el coaching directivo, donde permita
incrementar la autoconfianza y la comunicacion entre las personas. Asimismo,
promover actividades de capacitacion a los directivos para fortalecer la
motivacion en los funcionarios mediante un plan de capacitacion de liderazgo y
trabajo en equipo mensual, ya que permite al personal conocer los puntos que
se ha tratado en esta capacitacion para asi aplicar las experiencias y las

actividades a tomar en accion con los colaboradores a su cargo.

Cuarta: Se recomienda a la gerencia comercial y jefe de recursos humanos establecer plan
de incentivos, que puede ser mediante convenciones semestrales de los mejores
analistas de créditos con el fin de integrar y reconocer el desempefio demostrado
durante el periodo, seguidamente se recomienda establecer ascensos a corto
plazo (semestrales), ello motiva al personal en desempefiar sus actividades y
cumplir con las metas establecidas. Finalmente, la recoleccion de informacion
de la participacion y motivacion de cada colaborador juega un papel muy

importante que, permite conocer la insatisfaccion y la satisfaccion de los
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colaboradores para seguir promoviendo la motivacion para un mejor clima
laboral

Quinta: Es necesario realizar la revision semestral de la infraestructura de las agencias,
tanto, el ambiente y equipos con el fin de mantener en buenas condiciones para
que el personal pueda desarrollar sus actividades de manera Optima sin
inconvenientes de estos factores, del mismo modo, definir los reconocimientos
e incentivos salarias en funcion al desempefio exigido o teniendo en cuenta las
metas cumplidas, la cual ayuda al personal en la motivacion para fortalecer el
desempefio laboral. Asimismo, implementar propuesta de bonificaciones
mensuales, ya que permite al trabajador sentirse incentivado por el desempeiio
y esfuerzo dedicado en funciéon al cumplimiento de los objetivos, la cual los
conlleva estar satisfecho en la empresa. Por ello se recomienda a Jefe de

logistica y Recursos humanos para hacer el respectivo seguimiento.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

Titulo: Estrategias mediante plan de endomarketing para maximizar el clima laboral en los trabajadores en una entidad financiera, Lima 2022.

Categoria/Variable 1: Gestion financiera

Problema general Objetivo general K X A X X
Dimensiones/Sub categorias Indicadores Escala Nivel
Proponer estrategias para Desarrollo personal Likert lals
&1C(5HIS) las elst{)ateglias mej(l)ra mejorar el clima laboral en los Oportunidades de progreso Likert lals
el clima laboral en los . e
trabajadores en una entidad | frabajadores en una entidad Autorrealizacion Desarrollo de habilidades
financiera Lima, 2022? financiera Lima, 2022.
Likert lal5s
Problemas especificos Objetivos especificos Compromiso Likert lal5
¢Cual es el diagnéstico del Involucramiento laboral Identificacion Likert lals
clima laboral en los|Diagnosticar en qqé situacion Cumplimiento Likert lals
. . se encuentra, el clima laboral 5 I
trabajadores en una entidad | o, g trabajadores en una ercepcion del grado de fluidez
financiera Lima, 20227 entidad financiera Lima, 2022.
Comunicacién Likert lal5s
(Cuales son los factores por . —

. . Determinar los factores a Reconocimiento Lik Lals
mejorar el clima laboral en . | clima laboral en 1 ikert a
los trabajadores en una meyorar e clima fabora” en o8 R —
entidad financiera Lima, ;rabapdoresh en una entidad Condiciones laborales ermuneracton Likert lals

o inanciera Lima, 2022.
20227 Tecnologia
Likert lal5

Tipo, nivel y método

Poblacién, muestra y unidad
informante

Técnicas e instrumentos

Procedimiento y analisis de datos

Tipo: proyectiva
Enfoque: Mixto

Sintagma: holistico

Disefio: explicativo secuencial

Método: Estudio de Caso, Analitico, deductivo e inductivo.

Poblacion: 40 personas

Muestra: 40 personas

Unidades informantes: 03
personas de la empresa

Técnicas: Entrevistas y
encuestas

Instrumentos: Guia de entrevista

y cuestionario.

Procedimiento: Evaluacion del
teorico, conceptos y antecedente.
Analisis de datos: Triangulacion de datos,
Excel, SPSS, Atlas.

marco
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Anexo 2: Evidencias de la propuesta

L. Plan de endomarketing

Para la presente investigacion se presenta la propuesta de plan de endomarketing para
maximizar el clima laboral en los colaboradores en una entidad financiera Lima, 2022.
Aplicando estrategias que estaran abocados a los clientes internos de la empresa, la cual estara
apoyado en el modelo de marketing interno de Berry.

1.1.1. Objetivo

Lograr fortalecer el clima laboral en los empleados de la entidad financiera con el fin de que
alcancen una mayor satisfaccion laboral en la institucion generando mayor indice de
motivacion, compromiso para el logro del objetivo empresarial.

1.2. Analisis situacional de empresa

Para el presente plan se considerara la segmentacion del mercado interno, la cual permitira
lograr la identificacion de las necesidades de los clientes interno de la organizacion con las
siguientes variables.

Figura 13

Variables para la segmentacion de mercado interno

Segmentacion
Demografica

Colaboradores
de la entidad
financiera
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Cuadro 4

Variables de segmentacion institucional

‘ Geograficos

Psicograficos Demograficos
Comunicacion interna Departamentos Edad
Valores Sedes Genero
Motivacion Area de trabajo
Trabajo en equipo Antigiliedad laboral
Cultura organizacional

Desempeiio laboral

Cuadro 5

Foda (fortaleza, oportunidades, debilidades y amenaza)

FORTALEZA OPORTUNIDADES DEBILIDADES AMENAZA
Capacitacion para Tendencia al Falta de Competencia con
los colaboradores crecimiento o otras financieras

L. mantenimiento de e
econdmico en el en la region
Incentivos mercado equipos
monetarios Devaluaciéon de
Mejorar uso  de la moneda
Plan Eps y otros tecnologia de Falta de apoyo y
beneficios para informacion y o Falta de equipos
s ., motivacion a los
todos los comunicacion
colaboradores funcionarios
Alianzas estratégicas
Responsabilidad y para el
compromiso de sus financiamiento Recursos
funcionarios .
economico
ilimitados
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1.2.1. Estrategias del endomarketing
En el mismo contexto para el desarrollo del plan de endomarketing, se procede a establecer las

estrategias o actividades que se sugiere ejecutar de acuerdo al problema hallada

1.2.2. Modelo de marketing interno de Leonardo Berry

El marketing interno reconoce al colaborador como un cliente interno, donde se desarrolla hasta
la ventaja competitiva, este modelo nos permite encontrar la satisfaccion de los empleados y la
calidad de los servicios percibidos que estan involucrados con la organizacion, buscando un

mercado diferencial.

Figura 14
Modelo Berry
Empleado
IMOlCradd y
panCIpEing
Empleado Tares Enieady Aciutes Calidad de Clerte \ertsa

COmo un COmo LN T saislecho =P | crientadas =P | los senvicos Sasedecho - competitva

chenke producio & sevicio pertibdos

Aplicacotn Alraer y retener

intena de las — empleados
jeonicas de onentados
marketng o chente

Nota: Adaptado de Berry - ApudAhmed y rafia (2022) citado por Fuentes (2009)
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Evidencia 1

1.3. Estrategias de comunicacion interna
Tabla 6
Estrategias sugeridas de comunicacion interna y desarrollo personal

COMUNICACION INTERNA

Objetivo: El objetivo de esta estrategia es cumplir con las expectativas de los colaboradores
de la entidad financiera con el fin de fortalecer el desarrollo de sus actividades de manera
eficiente mejorando la comunicacion interna.

PROBLEMA ESTRATEGIAS (0] ACTIVIDADES | RESPONSABLES
SUGERIDAS
Deficiencia de comunicacién | Implementar buzén de sugerencias  a. Area de
y de desarrollo personal, lo | online sistemas
cual perjudica la ejecucion de a. Analista de
las actividades. Establecer capacitacion mensual al capacitacion
personal del 4rea comercial y comercial
operaciones (mejora comunicacion) b. Gerencia de
recursos
humanos
DESARROLLO PERSONAL
ESTRATEGIAS (0] ACTIVIDADES | RESPONSABLES
SUGERIDAS
Establecer listado de cursos a corto | a. Gerencia
plazo con relacion al cargo que central y
desempefia comercial
b. Gerencia de
recursos
humanos

Evaluar al colaborador para identificar | a. Gerencia de
las competencias y las oportunidades recursos
de mejora humanos

1.4. Buzon de sugerencias online para los colaboradores:

Mediante el enlace creado de buzén de sugerencias de Diboks corporativos se sugiere enviar a
los colaboradores de la entidad financiera mediante los correos corporativos. Asimismo, se
recomienda publicar en la intranet de la institucion para que los colaboradores puedan ingresar
y enviar sus sugerencias, ya que ayudara a recopilar informacion necesaria del requerimiento,
sugerencias de mejora de los empleados que necesitan ser atendidos para una mejor

comunicacion.
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Figura 15

Propuesta de buzon de sugerencias online a través de Diboks

" Sus diBoks - BUZON DE SUGERENCIAS - yudithriveraroque @gmailcom - Gmll - 0
B} mail.google.com, = & [,I'!l‘\
= M Gmal Q. Buscarcoree % B ou f)
b « 00 1% 0 ¢ b o W12 ¢ >
Sus diBoks - BUZON DE SUGERENCIAS & ¢
* diBoks <infogdiboks.com 30 may 2022,16:51 (hace 17horas) 3¢
o parami v

9 BV
)

Su diBoks - BUZON DE
SUGERENCIAS

Envia el siguiente enlace a tus amigos para participar en este nuevo diboks

pki71d8d7860d329204fc2ce 766605238

@ >»>e @B = O
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1.4.1. Capacitacion mensual a personal del area comercial y operaciones:

El presente plan de capacitacion al personal del area comercial y operaciones la cual tiene
deficiencia en la comunicacion para realizar las actividades de manera conjunta, el objetivo es
fortalecer la comunicacion entre areas para un trabajo en equipo de manera eficiente y ademas

mejorara el clima laboral.
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Cuadro 6

Propuesta de plan capacitacion mensual a las dreas involucradas

Plan de capacitacion de al area comercial y operaciones ( mejora comunicacion)

Recursos Objetivo ~ Horario @ Poblacion = Responsabl = Doc. de Fecha Ejecut = Observacio
objeto e soporte ada nes
si | no
Identificacio = Identificar = 1 hrs Personal analista de = registro 10/06/22 X Se debe
n de las quejas del area capacitacion = de realizar a
falencias de o comercial |y asistenci todo el
comunicacié = sugerencia y responsable | a personal del
n entre = s, evaluary operacion = de calidad area de
ambas areas = valorar es negocios 'y
para operaciones
prevenir el
mal clima
laboral
Establecimi = Potenciar 1 hrs Personal analista de registro 10/06/22
ento de = reuniones del area @ capacitacion = de X
pautas y como comercial |y asistenci
esquemas canal de y responsable | a
para el  comunicac operacion = de calidad
desarrollode = i6n  para es
trabajo en fortalecer
equipo el trabajo
en equipo
Roles Potenciar 1 hrs Personal responsable | registro 22/06/22
responsabili | las del area de calidad de X
dad y | politicas y comercial asistenci
politicas normas y a
empresariale = establecida operacion
S s es
Evaluaciona Evaluar la = 1 hrs responsab = responsable | registro 22/06/22
los comunicac le de | de calidad de X
empleados i6on  entre calidad asistenci
mediante las areas a
encuestas en
el plazo
determinado

1.4.2. Listado de cursos a corto plazo:

Se propone un listado de cursos a brindar a los colaboradores de la entidad financiera segun el
areay el cargo que desempefian, la cual ayudara a fortalecer el desarrollo personal y profesional
de cada empleado. Asimismo, enriquecera en el cumplimiento de los objetivos empresariales

mejorando la satisfaccion laboral y el clima organizacional.
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Cuadro 7

Propuesta de listado de cursos y talleres

LISTADO DE CURSOS Y TALLERES

Presupuesto
x/c curso
Area o cargo Cursos — talleres Duracién Poblacion objeto
Profundizar en el uso| s/. 1,800.00
del social media en la
estrategia de
Talento humano recruiting Recursos
Aplicar herramientas | s/.1,500.00 6 meses humanos
de 4.0 que mejoren la Bienestar social
comunicacion
interna
Liderazgo con| s/.1,800.00
comunicacion
. persuasiva
rencia
idemein(i:strativa . /.1,800.00 ..
Empoderamiento y Administradores
formacion de 6 meses y Gerentes
equipos lideres
Negociacion s/. 1,500.00
estratégica
técnicas de| s/.1,500.00 Asesores de
Banca y finanzas recuperacion y 6 meses créditos
negociacion de
créditos
s/. 1,450,00
Andlisis del sistema
financiero
Banca y servicios | Proteccion de los|s/. 1,450,00
(operaciones - consumidores y 6 meses Jefes y analistas de
plataforma) usuarios de servicios banca
financieros

1.4.3. Evaluar ¢ identificar las competencias del colaborador y las oportunidades de mejora

(formato de evaluacion)

La presente investigacion propone esta estrategia con el fin de encontrar las deficiencias en los

colaboradores para el desarrollo y cumplimientos de los objetivos, que al evaluar e identificar

las falencias, la institucion tiene que brindar la mejora correspondiente. Por ello se plantea un

cuestionario.
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Cuadro 8

Encuesta de desarrollo personal

CUESTIONARIO PARA EL COLABORADOR NEGOCIOS- OPERACIONES

Objetivo: Recolectar la informacion mas relevante para detectar las necesidades de los colaboradores, de

competencias y oportunidades de mejora.

Indicacion: Estimado (a). colaborador sirvase responder correctamente con la mayor veracidad y claridad

posible las siguientes preguntas:

Area:

PREGUNTAS:

1. Con que frecuencia recibe el apoyo necesario de parte de sus jefes inmediatos.
a) Nunca
b) Casi Nunca
c) A veces
d) Casi siempre
e) Siempre

2. Ha recibo ascenso en los altimos meses

a) Si
b) No
3. Ha recibido las capacitaciones durante el mes
a) Si
b) No

si marc6 un SI, mencione en qué areas fue capacitado.

4. Considera que su experiencia en esta institucion es gratificante y satisfactoria
a) Muy desacuerdo
b) En desacuerdo
¢) De acuerdo
d) Muy de acuerdo
5. Con que frecuencia recibe el feedback
a) Nunca
b) Casi nunca
c) A veces
d) Casi siempre

e) Siempre
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Evidencia 2

1.5. Estrategias de motivacion laboral

Tabla 7

Estrategias sugeridas de motivacion laboral y trabajo en equipo

MOTIVACION
Objetivo : Cuyo fin de esta estrategia es maximizar la motivacion de los colaboradores de
la entidad financiera mediante las siguientes actividades para una mejor clima

organizacional
PROBLEMA ESTRATEGIAS O RESPONSABLES
ACTIVIDADES
SUGERIDAS
Deficiencia de Establecer plan de a. Analista de capacitacion
motivacion, ausencia capacitacion de liderazgo y comercial

de relacion entre los
jefes inmediatos con
los colaboradores y
deficiente
involucramiento del
personal  para el
cumplimiento de la
mision empresarial.

trabajo en equipo mensual
con el objetivo de mejorar
la motivacion

Establecer las
convenciones semestrales
de los mejores asesores
para incentivar al personal

Establecer ascensos
semestrales corto plazo

b. Gerencia de gestion humana

a. Gerencia central y comercial
b. Gerencia de recursos humanos

a. Gerencia central
b. Jefes inmediatos

(mejora motivacion)
TRABAJO EN EQUIPO
ESTRATEGIAS (0]
ACTIVIDADES
SUGERIDAS

Recolectar informacion de
la participacion y
motivacion de cada
colaborador

RESPONSABLES

a. Gerencia de recursos humanos

1.5.1. Establecer plan de capacitacion de liderazgo y trabajo en equipo

A continuacion, se propone un plan de capacitacion de liderazgo y trabajo en equipo para
fortalecer la motivacion de los colaboradores, que cuyas acciones ayudara al personal el
desarrollo y el cumplimiento de metas y objetivos empresariales, la cual permitira que el
empleador se sienta satisfecho, ademas al cumplir las metas al 100% recibira incentivos,

reconocimientos y bonificaciones monetarias para una mejor motivacion laboral cumpliendo

las expectativas del cliente interno la cual es esencial para un buen clima laboral
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Cuadro 9

Propuesta de plan de capacitacion mensual de liderazgo y trabajo en equipo

PLAN DE CAPACITACION LIDERAZGO - TRABAJO EN EQUIPO (MEJORA COMUNICACION)

Actividades

Identificacion de
las necesidades
de los clientes
internos

Establecimiento
de pautas 'y
esquemas para
el desarrollo de
trabajo en
equipo y
liderazgo

Establecer
reconocimientos,
incentivos para
mayor
productividad

Evaluacion a los
empleados
mediante
encuestas en el
plazo
determinado

Objetivo Horario
Identificar
sugerencias, 9:00-
evaluar y valorar 00
para prevenir la
desmotivacion
laboral
Potenciar 9:00-
mediante 10: 00
reuniones am
Potenciar los
lineamientos de = 9:00-
reconocimientos,  10: 00
incentivos y am
bonificaciones
Evaluar la ' 9:00-
motivacion 10: 00
laboral am

Poblacion
objeto

Personal

del area
comercial y
operaciones

Personal

del area
comercial y
operaciones

Personal

del area
comercial y
operaciones

Personal

del area
comercial y
operaciones

Responsable

analista  de
capacitacion

y
responsable
de calidad

analista de
capacitacion

y
responsable

de calidad

RR.HH.
bienestar
social

RR.HH.
bienestar
social

y

y

Doc. de
soporte

registro
de
asistencia

registro
de
asistencia

registro
de
asistencia

registro
de
asistencia

1.5.2. Establecer las convenciones semestrales del mejor analista

Fecha

8/06/2022

08/06/22

15/06/22

15/06/22

Ejecutada
si no
X
X
X
X

Observaciones

Se
emplear
mediante la
intranet
institucional

debe

Se propone a que las convenciones anuales de los mejores analistas que se lleven de manera

semestral, quiere decir, los colaboradores con mayor desempefio al cumplimiento del 100% y

superando las metas establecidas seran representados a nivel corporativo como mejor analista

durante un periodo de 6 meses y que ademas puedan acceder a diferentes beneficios con el

objetivo de motivar y satisfacer las necesidades del colaborador la cual también permitira

generar un buen clima organizacional, ya que el factor humano es importante para el

crecimiento empresarial.
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Cuadro 10

Propuesta de convencion de incentivos semestral del mejor analista

CONVENCION SEMESTRAL DEL MEJOR ANALISTA
AREA O CARGO |OBJETIVO A LOGRAR PERIODO BENEFICIOS
Cumplimiento de numeros de
clientes - Reconocimiento a nivel
., corporativo
NEGOCIOS Reduccién de mora 6 Meses - Bonos de productividad
- Certificaciones a nivel
Crecimiento de cartera de corporativo
clientes y saldo - Re categorizacion
Cumplimiento de metas de - Reconocimiento a nivel
seguros corporativo
OPERACIONES - Bonqs de productiviflad
6 meses - Certificaciones a nivel
Cumplimiento en desembolso corporativo
clientes - Re categorizacion

1.5.3. Recoleccion de informacion de la participacion y motivacion (formato de
evaluacion)

Se propone esta accion de recoleccion de informacion acerca de la motivacion y participacion

de los colaboradores que se brinda, ya que, permitird determinar las necesidades de cada

colaborador para estructurar el plan de capacitacion de motivacion y trabajo en equipo.

Cuadro 11

Cuestionario de motivacion laboral

CUESTIONARIO PARA EL COLABORADOR NEGOCIOS- OPERACIONES

Objetivo: Recolectar la informacion mas relevante para detectar las necesidades de los colaboradores,

motivacion y trabajo en equipo

Indicacién: Estimado (a). colaborador sirvase responder correctamente con la mayor veracidad y claridad

posible las siguientes preguntas:

Area:

PREGUNTAS:

6. Con que frecuencia recibe los incentivos y reconocimientos.
a). Nunca
b). Siempre
7. Usted participa en las reuniones que se dan
c) Si
d) No
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c) Si
d) No

1.

8. Ha recibido las capacitaciones durante el mes

si marcé un SI, mencione en qué areas fue capacitado.

9. Mencione 2 técnicas que considera que es efectiva para su aprendizaje.

2.

Evidencia 3

1.6. Estrategias de Infraestructura y equipos

Tabla 8

Estrategias sugeridas de Infraestructura y equipos

INFRAESTRUCTURA Y EQUIPOS
Objetivo: Mantener la infraestructura fisica, equipos y moédulos de la entidad financiera en
condiciones optimas, de manera que cumpla con los estandares de calidad que permita el desarrollo

eficiente de las tareas diarias.

PROBLEMA

ESTRATEGIAS O RESPONSABLES
ACTIVIDADES SUGERIDAS

Falta de mantenimiento de los equipos,
carencia de herramientas necesarias
para cada colaborador y la deficiencia
de reconocimientos y remuneracion
para el cumplimiento de la mision
empresarial

Revision  periédica de la a. Arealogistica
infraestructura de la institucion,

tanto el ambiente y equipos con el

fin de mantener en buenas

condiciones

COMPENSACION DEL DESEMPENO LABORAL
Objetivo: establecer incentivos y reconocimientos que
permita el mejor desempefio y la satisfaccion del
colaborador

ESTRATEGIAS O RESPONSABLES
ACTIVIDADES SUGERIDAS

Definir los reconocimientos e a. Gerencia de

incentivos salariales teniendo en recursos
cuenta las metas cumplidas humanos
Propuesta de bonificaciones a. Gerencia central

y comercial
b. Gerencia de
recursos humanos
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1.6.1. Revisar periédicamente de la infraestructura y equipos de la institucion

La presente estrategia es muy fundamental que se ejecute en las organizaciones ya que ayudara
a detectar las faltas y fallas de herramientas para ser renovadas o pasar por un mantenimiento,
como también revisar y evaluar el ambiente de cada area con el fin de mantener en buenas
condiciones para el desarrollo y cumplimiento de las actividades diarias de cada colaborador,
la cual es importante para la organizacion el bienestar y la satisfaccion del cliente interno que

consiste en:

Infraestructura fisica: Pisos, escaleras, puertas, ventanas, pintura y chapas
Equipamientos de seguridad: Extintores, sefialéticas y detectores de incendios
Mobiliario: Modulos, sillas, archiveros, etc.

Equipo tecnologico: Mantenimiento preventivo de CPU, monitor, Sowfare, teclado y otros.

Programacion de actividades de mantenimiento preventivo para llevarse a acabo

Cuadro 12

Equipamiento de la infraestructura

APLICACION
ACTIVIDADES DIARIO | SEMANAL | MENSUAL |SEMESTRAL | ANUAL
Limpieza general
de las agencias
Revision de
puertas y chapas
Pintado interior y
exterior de las

agencias
Revision de
Infraestructura
;. ventanas y otros
Fisica .
accesorios

Reparacion de
fallas o deterioro
sanitarias
Reparacion de
dafio o deterioro
de pisos

Otros

observaciones
Las reparaciones de fallas se realizaran una vez encontrada el dafio o
deterioro.
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Cuadro 13

Equipamiento de seguridad y mobiliario

APLICACION
ACTIVIDADES
DIARIO SEMANAL | MENSUAL | SEMESTRAL | ANUAL

Revision de
ubicacion y
sefializacion de
equipos contra
incendio
Revision y

Equipamiento | FePosicion  de

de seguridad sefialamientos
Revision y
recarga de
equipos contra
incendio
Revision y
retiro de
obstaculos

observaciones Una vez aplicada la revision en su totalidad, pasa ser implementada

APLICACION
ACTIVIDADES
DIARIO SEMANAL | MENSUAL | SEMESTRAL | ANUAL

Revision e
implementacion
de moédulos

Equipamiento | Revision e

mobiliario | jmplementacién

de archivadores
Revision de
sillas y cambio

observaciones
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Cuadro 14

Equipo tecnologico y de comunicaciones

APLICACION
ACTIVIDADES DIARIO | SEMANAL | MENSUAL |SEMESTRAL | ANUAL
Mantenimiento de
los servicios de
red
Revision y
limpieza del
equipo PC
Revision y
limpieza del
equipo de
Equipo impresion

tecnologico y de | Revision y

comunicaciones | cambio de
software
Revision y
mantenimiento de
monitor
Respaldar
informacion  de
servidores
Levantamiento de
inventario

observaciones | Tomar en cuenta cada revision para la implementacion o cambio segun
se requiera y hacer el levantamiento de inventario.

1.6.2 Definir los reconocimientos e incentivos salariales teniendo en cuenta las metas
cumplidas

Esta estrategia es importante que se aplique en la entidad con la finalidad de mejorar el nivel
de satisfaccion, el desempefio de los colaboradores, para una mayor productividad laboral

fortaleciendo el clima laboral.
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Tabla 9

Propuesta de bonificaciones

Propuesta de plan de bonificacién

Propuesta Objetivo general Objetivos especificos A reas de apoyo Acciones Recursos Actividades a realizar Resultado
Mejorar los niveles de Identificar los niveles de  Gerencia Identificar y analizar la Equipos de Levantamiento de Indice de
desempefio para mayor productividad de cada comercial, jefes productividad de agencias coémputo, reportes de informacion productividad
productividad de los sede de agencia inmediatos hojas de mayor a 1
analistas de créditos céalculo Excel

Identificar y analizar los Reunion con las areas de

costos de cada agencia apoyo

Calcular la productividad de

cada agencia
Cumplir con las metas Jefatura Disenio de sistema de Horas Reunioén con las areas de  Promedio
asignadas mayor a 100% comercial, bonificacion acumuladas apoyo para analizar cumplimiento
durante el periodo 2022 jefaturas posibles modelos mayor o igual a

inmediatas 100% de la
metas

Emplear el piloto de sistema Pasajes, Capacitacion a lamuestra  asignadas para

Bonificacién en de bonificacién materiales y ejecucion de piloto cada agencia

base a la impresos,

productividad horas

acumuladas
Analizar los resultados de Horas Levantamiento de
piloto empleado acumuladas informaciéon obtenida y
reunion para evaluar
resultados
Calcular y  retribuir Gerencia Elevar propuesta final de Horas Determinar la  Generacion de
econdmicamente al comercial, sistema de bonificacion acumuladas bonificacion para cada bonos enbase a
analista en base a la jefatura recursos agencia la
productividad humanos Reunion final productividad
desempefada Entrega a  gerencia obtenido
general para su
implementacion
Observaciones
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Anexo 3: Instrumento cuantitativo

CUESTIONARIO DE CLIMA LABORAL EN LOS TRABAJADORES EN UNA ENTIDAD

FINANCIERA

INSTRUCCION: Estimado/a colaborador, este cuestionario tiene como objetivo conocer su opinion
sobre la percepcion del clima laboral, la informacion obtenida sera totalmente anénima, no existe
respuesta buena ni mala, por lo que le solicito que, responda todas las preguntas con sinceridad y de
acuerdo a sus propias experiencias. Finalmente se presentard los resultados en un informe de
investigacion.

Sexo: Masculino ( ) Femenino ()

Edad: 20-30 afios ( ) 30-35 afos ( )35 amas ()

Area: 1. Negocios () 2. Operaciones ()

Experiencia en la empresa: 0-5 afios ( ) 6-10 afios ( ) 11 afios —a mas ( )

INDICACIONES: A continuacion, se le presenta una serie de preguntas las cuales debera Ud.

responder, marcando una (x) la respuesta que considera correcta.

1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
ASPECTOS CONSIDERADOS VALORACION
ITEMS

SUB CATEGORIA AUTORREALIZACION

( Usted tiene oportunidades para crecer profesionalmente en esta

1 1 2 3 4
entidad financiera? 5

5 (La organizacion favorece las habilidades y destrezas en . 5 3 A
practica? 5

(Usted tiene la oportunidad de mejorar sus habilidades dentro

de esta entidad financiera? 5

(Encuentra apoyo y confianza para el desarrollo de sus
actividades en sus jefes inmediatos? 5

SUB CATEGORIA INVOLUCRAMIENTO LABORAL

(Considera usted, que la motivacion es fundamental para el

desarrollo de su trabajo habitual? 5

6 (Usted participa en las decisiones que se toman? 1 2 3 4
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. Se siente satisfecho y orgulloso de pertenecer a la entidad . 3 A
financiera? 5
. (Usted, esta de acuerdo con la forma como se estan gestionado . 3 A
el area, en el que trabaja? 5
. (Usted, se siente comprometido con las actividades, procesos y . 3 s
tareas asignadas? 5
SUB CATEGORIA COMUNICACION
0 (La informacion que recibe periddicamente sobre los objetivos . 3 A
y politicas de esta entidad financiera es suficiente? 5
11 (,Son buenas las relaciones con sus compaiferos de trabajo? 1 3 4 s
= (Cuenta con medios de comunicacion adecuados para hacerle . 3 A
llegar su peticion al area correspondiente? 5
13 (Puede comunicarse abiertamente con sus jefes y demas areas? 1 3 4 s
” (Usted, se siente motivado o estimulado de parte de sus jefes, . 3 A
para desempefiar sus actividades? 5
SUB CATEGORIA CONDICIONES LABORALES
1 (Laentidad financiera utiliza incentivos para premiar las buenas ) 3 A s
practicas laborales?
(Considera que las instalaciones de su centro de trabajo son
16 1 3 4 5
adecuadas y accesibles para personas con discapacidad?
(Le brindan las herramientas necesarias para optimizar su
17 1 3 4 5
trabajo?
" (Considera que las remuneraciones y reconocimientos estan de : 3 A s
acuerdo con el desempefio exigido?

Muchas gracias
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Anexo 4: Instrumento cualitativo

Categoria problema:

CLIMA LABORAL

Datos basicos:

Guia de entrevista

Nro. Subcategoria Indicadores Preguntas de la entrevista
1 Autorrealizacion (De qué manera se lleva a cabo el proceso de
crecimiento personal, profesional y cuales
Oportunidades de progreso ) .
son los factores que requieren mejorar? ;Por
Desarrollo personal qué?
Desarrollo de habilidades
2 Percepcién del grado de | ;Como es el flujo de comunicacion entre
fluidez trabajadores y jefes inmediatos, qué factores
Comunicacién
se deben mejorar para alcanzar los objetivos?
(Por qué?
(De qué manera se realiza la actualizacion,
publicacion y divulgacion de las politicas y
procedimientos en beneficio de los
empleados, y que se tendria que mejorar?
(Por qué?
3 Involucramiento Compromiso Qué factores y actividades se tendrian que
laboral implementar para mejorar el compromiso,
Identificacion identificacion 'y cumplimiento de los
trabajadores. ;Por qué?
Cumplimiento
4 Condiciones laborales | Reconocimiento (Cuales son los tipos de reconocimientos e
incentivos que se brinda, para motivar a los
Remuneracion colaboradores en funcion al desempefio que
realizan, y con qué frecuencia reciben un
incremento en su remuneracion?
Tecnologia
(La empresa a su cargo cuenta con el
ambiente adecuado y las herramientas
necesarias para el desarrollo de sus
actividades o cuales cambiaria?
Observaciones
La entrevista se realizé de manera virtual
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Anexo 5: Fichas de validacion de los instrumentos cuantitativos y cualitativos

Validacion 1, de los items 1 al 18

NﬂNﬂ Facultad de Ingenieria y Negocios

Universidad Ficha de validez del cuestionario clima laboral
Norbert Wiener
Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia Observaciones
- - vaci
‘ . ‘ Relacion del item con el . . s g -
Nro. Items Importancia y Item adecuado en forma indicador. sub categoria Importancia y solidez Si el item no cumple con los criterios
congruencia del item. y fondo. ’ aleg del item. indicar las observaciones
categoria
Sub categoria 1: Autorrealizacién 11234 Pje. 112]3|4 Pje. 112(3|4 Pje. 112]3]|4]| Pje.
Indicador 1: Oportunidades de progreso
%
. . = sl @ g | &
1 (Usted  tiene  oportunidades  para  crecer >4 4 g g = 4 IS 4
. . . . @0 o =
profesionalmente en esta entidad financiera? = R g &g 2 S §
- S . 5 — 4l o] o 3 o =
Indicador 2: Desarrollo personal g £ & g gl = 5| & s 2 | s
S| S 2 2 3l 8| 8| & S| > o 8
o= | = s o1 = 3 g B ~ | 2| §
. . . =1 = © | g S ol o 2| .8 s| 5| 8| g
2. | (La organizacion favorece las habilidades 'y | 5| 2 2 4 g 3 b= 4 5 i 2 & 4 5 & 5| 2| 4
L. R=| =l © S| . R=] - = =
destrezas en practica? El o 3 3| gl & 3 s 5| & 8 &0 g 2 2
| =
sl = ¢ 2 2 3| B8 S| B € s| o 8| =
. o & | E| § 5| 5 & T B g Bl 2 gl 5 3 =
Indicador 3: Desarrollo de habilidades 2l g g o Bl El 5| = = oo &S 3 % sl =
= £ H 8 B
S| 2| 2| 8 sl = sl 2 S gl 8 < 21 g g °
o 8 2| Sl o 2l A =5 o B S 3 ™ e
3. | (Encuentra apoyo y confianza para el desarrollode | 3| 3| —=| § 4 s g 8| s 4 S o o @ 4 S g gl T 4
L. . . . F 5 3l . 5| 2 =
sus actividades en sus jefes inmediatos?. = ﬁ g 2 ol o 8 g gl 2 7 & g 3 sl 5
- = (1. o o ° - = =}
. . . [ P I =) Q1 B & O o < < 2| ‘g .E
4. | (Usted tiene la oportunidad de mejorar sus | 5| & g S 4 el = L‘,g g 4 5| E 5 §‘3 4 El 3| 8| 5 4
.qe Q Q —_— =
habilidades dentro de la empresa? gl = ‘g g gl § g z I .t s g L‘_g °
- < o| B @2 2 5 =1 Sl Bl B = °
Sub categoria 2: Involucramiento laboral g 3 5 A =l 8 = 8 g 8 8| 3 5| gl 3
8 5| g g ] I -] g o=l =2 5 5 3 =g =
- — e 5 g 8 Sl sl §l e 2l o el § ol 2| B e
Indicador 4: Cumplimiento sl 3 &5 Sl B gl = 3| £l & = gl sl o 2
B=1NGY o 3 = o o < o o Q = <
2l g gl ¢ 8l 5| 2 s i R = 5 2| g £
B < 8l 4l & el & g % Sl == >
. . .y b ©n N 1
5. | ¢(Considera usted, que la motivacion es fundamental | 2| 2 g 4 S g A g 4 § gl gl 8 4 5| o 3] & 4
. . s =S 0
para el desarrollo de su trabajo habitual? o2 2 sl 8| = s| 8| B Z 2 og @
=] ] = = m o ; = = el =]
) o gl 8 o g 5| 2| = 2 gl g Il 2
Indicador 5: Identificacion 5 o £ 2 5 8| 3 8 g g = =
| 2 = 5| 8 2] 3 E| £ =
. . . < 31 o) — =
6. ;Usted, esta de acuerdo con la forma como se estan M n’;‘ 4 4 ol B g ) 4 © % 4
. . - gl g = 8
gestionando el area, en el que trabaja? @ 2R R @ S| =
4 ] R =)
- - I~
7. | (Se siente satisfecho y orgulloso de pertenecer a esta 4 4 S 5] 4 4
entidad financiera?
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Indicador

6: Compromiso

8.

;Usted participa en las decisiones que se toman?

9.

(Usted, se siente comprometido con las actividades,
procesos y tareas asignadas?

Sub categoria 3: Comunicacién

Indicador

7: Percepcion del grado de fluidez

¢(La informacion que recibe periodicamente sobre los

10. - e . .
objetivos y politicas de la entidad financiera es
suficiente?

11. | ;Son buenas las relaciones con sus compaifieros de
trabajo?

12. | ;Cuenta con medios de comunicacion adecuados para
hacer llegar su peticion al area correspondiente?

13. | (Usted, se siente motivado o estimulado de parte de
sus jefes, para desempefiar sus actividades?

14. | ;Puede comunicarse abiertamente con sus jefes y

demas areas?

Sub categoria 4: Condiciones laborales

Indicador

8: Reconocimiento

15.

(La entidad financiera utiliza incentivos para premiar
las buenas practicas laborales?

Indicador

9: Remuneracion

(Considera  que las remuneraciones y

16. S . ~
reconocimientos estan de acuerdo con el desempefio
exigido?

Indicador 10: Tecnologia
17 (Considera que las instalaciones de su centro de
" | trabajo son adecuadas y accesibles para personas con
discapacidad?
18 (Le brindan las herramientas necesarias para

optimizar su trabajo?
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OPINION DE APLICABILIDAD DEL CUESTIONARIO:

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si aplica.

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x] Aplicable después de corregir [ | No aplicable [ ]
INombres y Apellidos William Enrique Cruz Gonzales IDNI N° 06607034
Condicion en la universidad Docente Teléfono /947645075
Celular
Afos de experiencia 23 afios
Titulo profesional/ GradoDoctor Firma @(M—ﬁ
académico
Metodologo/ tematico Tematico Lugary fecha  [Lima, 09 de abril del 2022

Pertinencia: La pregunta abierta corresponde al concepto teorico formulado.
ZRelevancia: La pregunta abierta es apropiado para representar al componente o subcategoria especifica del constructo
3Cosntruccion gramatical: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado de la pregunta, es abierta y permite que el entrevistado se desenvuelva.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando las preguntas formuladas son suficientes para medir la subcategoria.
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b\

Facultad de Ingenieria y Negocios

Certificado de evaluacion de contenido de la entrevista al Jefe de recursos humanos, Administrador y Supervisor de créditos

Universidad
Norbert Wiener
Pertinencia’ Relevancia® Construccion Observaciones Sugerencias
Ne. Formulacién de los items/ preguntas abiertas gramatical®
Si No Si No Si No
(De qué manera se lleva a cabo el proceso de crecimiento personal, profesional y cudles son los factores que X X X
1 requieren mejorar? ;Por qué?
(Cémo es el flujo de comunicacion entre trabajadores y jefes inmediatos, qué factores se deben mejorar para X X X
2 alcanzar los objetivos? ;Por qué?
(De qué manera se realiza la actualizacion, publicacion y divulgacion de las politicas y procedimientos en beneficio X X X
3 de los empleados, y que se tendria que mejorar? ;Por qué?
(Qué factores y actividades se tendrian que implementar para mejorar el compromiso, identificacion y X X X
4 cumplimiento de los trabajadores? ;Por qué?
(Cudles son los tipos de reconocimientos e incentivos que se brinda, para motivar a los colaboradores en funcion X X X
5 al desempefio que realizan, y con qué frecuencia reciben un incremento en su remuneracion?
(La empresa a su cargo cuenta con el ambiente adecuado y las herramientas necesarias para el desarrollo de sus X X X
6 actividades o cuales cambiaria?
DE APLICABILIDAD DE LA ENTREVISTA:
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x | Aplicable después de corregir [ | No aplicable [ ]
Nombres y Apellidos William Enrique Cruz Gonzales IDNI N° 06607034
Condicion en la universidad IDocente [Teléfono / Celular 947645075
|Aflos de experiencia 23 afios
[Firma
Titulo profesional/ Grado académico Doctor &(Mﬁ
Metodologo/ tematico Tematico ILugar y fecha ILima 09 de abril de 2022

IPertinencia: La pregunta abierta corresponde al concepto tedrico formulado.

’Relevancia: La pregunta abierta es apropiado para representar al componente o subcategoria especifica del constructo
3Cosntruccién gramatical: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado de la pregunta, es abierta y permite que el entrevistado se desenvuelva.
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Validacion 2, de los items 1 al 18

o\

Universidad
Norbert Wiener

Ficha de validez del cuestionario clima laboral

Facultad de Ingenieria y Negocios

Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia Observaciones
. . . Relacion del item con el . . L oa T
Nro. Items Importancia y Item adecuado en forma | . " . Importancia y solidez Si el item no cumple con los criterios
. ? indicador, sub categoria . . .
congruencia del item. y fondo. y categoria del item. indicar las observaciones
Sub categoria 1: Autorrealizacién 11234 Pje. 1121314 Pje. 1123 |4 Pje. 112]|3]4]| Pje.
Indicador 1: Oportunidades de progreso .
<
£ )
w
1 (Usted tiene  oportunidades  para  crecer & 4 4 . g 4 « 4
. . . . b~ A v . B
profesionalmente en esta entidad financiera? S é’ gl = £ 8
- . = g & 2 gl &
Indicador 2: Desarrollo personal B > — = 35 B R
| ” E | 2l = ¥ = ° g
e R 21 o 8| o o >N g =
- L o 22 =) 5 = =T =1 = > = f‘é s
2. | ¢(La organizacion favorece las habilidades y | g § S 4 1] . 4 sl 8l 8§ & 4 = 5 § 2 4
. gl L . S =l 8| 2l 8 = 5
destrezas en préctica? o B g g § < o B B g 5 B 2
= & s = | g = E| | g o 2| Bl B
. J B o N < o o < o o [5) = =)
Indicador 3: Desarrollo de habilidades § g E £ g E . '§ £ s 2 3 .§ B =
= A1 B Q 3 =2 2 @ 5]
ol S| 8| g S B = S| & & 8 2] -
3. | ¢Encuent fi ldesarrollode | 5| 1 | 5| 4 | 2| =| B 8 4 | E g g 2| 4 | % g g 5 4
. | ¢Encuentra apoyo y confianza para el desarrollo de | 8| 2| »| = 5| = S| 2 g 2l 5 2 | & g 2
.o . . . . < ] 5 o =
sus actividades en sus jefes inmediatos?. S S| & 3 s % 5 s £ o o 2 3 '§ gl =
@l o I @ s o =2 a3l 3| B < s 2 & 2
- - - S ] =
4. | (Usted tiene la oportunidad de mejorar sus | S| 2| E £| 4 gl =| S| B 4 a2 :“ 5| 4 Sl B gl g 4
iy = - 5 =] = <) S = =
habilidades dentro de la empresa? Sl | g 2 = b g 8| g & 2] El 3| §| 5
Q Q Q _— —
P . [} < = 7}
Sub categoria 2: Involucramiento laboral g = g 4 g 5| & o S| j’j S g g 3| o
<| o El @ 8| 5 = o 2 3 = S 3l ©
o o = Q < o o o - 3] Q
g o] o s = -2 < © I al 3| g ©
T ] 21 2 g = S = 3 < Ll o
Indicador 4: Cumplimiento o 2§ g 8| & = 5 = - = sl Bl | A
o] @ : = 5} o b )
G gl Bl g = g g g 2 gl s 5| £
=1 e} Q = =} o o < D = g Q {1 <
. . ., . Q o =
5. | (Considera usted, que la motivacion es fundamental | 2| 3| &| 2| 4 gl o B 8 4 ol = | gl g & 3 4
. . S5 S S8 =
para el desarrollo de su trabajo habitual? al | H g Bl 2 4 g ol 8| 3| & 5 § S
8 o o < 3 £ 1= = sl 32 8
. . ., ol @ = — o — o| & = < =] [}
Indicador 5: Identificacion gl = g = m | = = 5 S| 3| 8| E
gl 8 3 g e = = 3| gl 2| &
sl 2 = = S| 9| & © s o M| =
6. | (Usted, esta de acuerdo con la forma c6mo se estan | =| Z T 4 = 4 g 3 2 Bl 4 gl = |4
gestionando el 4rea, en el que trabaja? = = s 2 gl s 3 &
s o| = .4 < &
i N = e 1% Q
7. | ¢Se siente satisfecho y orgulloso de pertenecer a esta 2 4 4 g = 4 2 4 Hl oz 4
. . = I
entidad financiera? 2 5 &
Indicador 6 Compromiso 4 2
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8.

( Usted participa en las decisiones que se toman?

9.

(Usted, se siente comprometido con las actividades,
procesos y tareas asignadas?

Sub categoria 3: Comunicaciéon

Indicador

7: Percepcion del grado de fluidez

(La informacion que recibe periodicamente sobre los

10. - e . .
objetivos y politicas de la entidad financiera es
suficiente?

11. | ;Son buenas las relaciones con sus compaferos de
trabajo?

12. | ;Cuenta con medios de comunicacién adecuados
para hacer llegar su peticion al area correspondiente?

13. | (Usted, se siente motivado o estimulado de parte de
sus jefes, para desempefiar sus actividades?

14. | (Puede comunicarse abiertamente con sus jefes y

demads areas?

Sub categoria 4: Condiciones laborales

Indicador 8: Reconocimiento
15. | (Laentidad financiera utiliza incentivos para premiar
las buenas practicas laborales?
Indicador 9: Remuneracion
16 (Considera  que las  remuneraciones y
" | reconocimientos estan de acuerdo con el desempefio
exigido?
Indicador 10: Tecnologia
17 (Considera que las instalaciones de su centro de
" | trabajo son adecuadas y accesibles para personas con
discapacidad?
18 (Le brindan las herramientas necesarias para

optimizar su trabajo?
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OPINION DE APLICABILIDAD DEL CUESTIONARIO:

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si aplica.

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ | No aplicable [ |

INombres y Apellidos DOMINGO HERNANDEZ CELIS IDNI N° 40878290
Condicion en la universidad DOCENTE Teléfono / Celular999774752
IAflos de experiencia 21

Titulo profesional/ Grado académico CONTADOR PUBLICO/DOCTOR ENFirma

ADMINISTRACION/DOCTOR EN ECONOMIA/DOCTOR EN|
CONTABILIDAD

Metodologo/ tematico

TEMATICO

Lugar y fecha

LIMA 09 DE ABRIL DEL 2022

'Pertinencia: La pregunta abierta corresponde al concepto tedrico formulado.
“Relevancia: La pregunta abierta es apropiado para representar al componente o subcategoria especifica del constructo
3Cosntruccién gramatical: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado de la pregunta, es abierta y permite que el entrevistado se desenvuelva.
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WA

Universidad
Norbert Wiener

Facultad de Ingenieria y Negocios

Certificado de evaluacion de contenido de la entrevista al jefe de recursos humanos, administrador y supervisor de créditos

Pertinencia' | Relevancia’ Construccién Observaciones Sugerencias
Ne. Formulacién de los items/ preguntas abiertas gramatical®
Si No Si No Si No
(De qué manera se lleva a cabo el proceso de crecimiento personal, profesional y cuales son los factores que X X X
1 requieren mejorar? ;Por qué?
(Como es el flujo de comunicacion entre trabajadores y jefes inmediatos, qué factores se deben mejorar para X X X
2 alcanzar los objetivos? ;Por qué?
(De qué manera se realiza la actualizacion, publicacion y divulgacion de las politicas y procedimientos en beneficio X X X
3 de los empleados, y que se tendria que mejorar? ;Por qué?
(Qué factores y actividades se tendrian que implementar para mejorar el compromiso, identificacion y X X X
4 cumplimiento de los trabajadores? ;Por qué?
(Cuales son los tipos de reconocimientos e incentivos que se brinda, para motivar a los colaboradores en funcion X X X
5 al desempefio que realizan, y con qué frecuencia reciben un incremento en su remuneracion?
;La empresa a su cargo cuenta con el ambiente adecuado y las herramientas necesarias para el desarrollo de sus X X X
6 actividades o cudles cambiaria?
DE APLICABILIDAD DE LA ENTREVISTA:
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ | No aplicable [ ]
INombres y Apellidos DOMINGO HERNANDEZ CELIS IDNI N° 40878290
Condicion en la universidad DOCENTE Teléfono / Celular 999774752
|Afios de experiencia 21
Titulo profesional/ Grado académico CONTADOR PUBLICO/DOCTOR EN ADMINISTRACION/DOCTOR EN ¢
ECONOMIA/DOCTOR EN CONTABILIDAD
Metodologo/ tematico TEMATICO Lugar y fecha ILIMA 09 DE ABRIL DEL 2022

"Pertinencia: La pregunta abierta corresponde al concepto teérico formulado.
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Validacion 3, de los items 1 al 18

W

Universidad Facultad de Ingenieria v Negocios
Norbert Wiener g Yy Neg

Ficha de validez del cuestionario

Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia Observaciones
. . . Relacion del item con el . . s -
Nro. Items Importancia y Item adecuado en forma o . Importancia y solidez Si el item no cumple con los criterios
. ? indicador, sub categoria . N .
congruencia del item. y fondo. y categoria del item. indicar las observaciones
Sub categoria 1: Autorrealizacion 1121314 Pje. 112314 Pje. 112314 Pje. 1{2(3]4 Pje.
Indicador 1: Oportunidades de progreso
%
= | g <
1 (Usted  tiene  oportunidades  para  crecer >4 4 gl g| = 4 S| B 4
. . . . @ o o =
profesionalmente en esta entidad financiera? = g 2 = = sl &
. Sl L 2 E gl o ¢ 2 2l 8
Indicador 2: Desarrollo personal I o El g 5| 8| 8 sl 2 | g
2 T = o 2l 2 B =2 8| g
& 3} = s| = > &8 | o
| 2 S 5 ol 8§ 3| g s| | § g
2. | ¢(La organizacion favorece las habilidades y destrezas | | 2 E 4 s § < 4 5] B 2 & 4 5| & 5| 2| 4
en practica? < 7 ] gl 2| .| 3 2| El Rl g & 8| o 2
! = ) . < o |51 S | <& S [5) < =1 a
sl =| 2| = gl 8| §| 3 5| & 2 2 Bl 5| =
. L s 2| E| § S| S| £ B sl & gl gl 2|
Indicador 3: Desarrollo de habilidades el gl g S 3 g 5| 2 & S 0§ 2 7 s =
< = 7] =| = [5) & = 7] [y 15}
ol & @ O = ©| © =B = 2 J B8 <
= o =1 ] > = S =3 - Ql o
3. (Encuentra apoyo y confianza para el desarrollode sus | 3| S| —=| § 4 = % 5 s 4 Sl ; o 2 4 3 g 2 'g 4
.. A . . 7] = 3| .
actividades en sus jefes inmediatos?. « g 2 a ol 2| gl € g 2 E £ S —g gl 5
o gl .8l S Bt 20 2
- - X o = P ) | O B & g ol & & S| B| 5| =2
4. | (Usted tiene la oportunidad de mejorar sus habilidades | 5 g g g 4 el 7| 3 g 4 2| €| 5 g’ 4 Sl 3| 8| 5 4
]
dentro de la empresa? g =| 5| = gl € g @ e a2 S = gl E s
- - = | & @ 3| g 2 g 2| §| = gl §| B 2
Sub categoria 2: Involucramiento laboral sl ol o o = | = & s §| S - 3| S| Bl 8
S E| 5| E 3l & g 3 2 = = 5 5| 8| &5 A
dicador 4: limi 2l el g 2 =| 2| §| £ 5| g & B gl 5| §l e
Indicador 4: Cumplimiento sl =l 8] o gl 3| gl = S| &l 2| = s gl o
Sl gl g o 5 & 2| © s| § & = sl 2| & g
S 8| %l o gl o 2| 8 ol 2| g| &= gl &l 2 B
< 7] < R — = 5 L
. . ., = 5 b5 s S| 29| ¥ —
5. | (Considera usted, que la motivacion es fundamental | 2 | ™ g 4 ?é g ] g 4 ‘g 3| 8| 8 4 = g g 8 4
. . R S| = ° 3
para el desarrollo de su trabajo habitual? o 2 2 s 8 = <| 5| 8| Z = 2| g ;
A t= B = = R 15
=1 o 5} 4] g < = = Ll B 2
. . ., 15} =} g 3 5 =| ©
Indicador 5: Identificacién gl o g g 5 g 3 5 g g T =
2 z = 2 2 :© £ =
= = A £ E
. , . =
6. (Usted, esta de acuerdo con la forma como se estan M | 4 4 ol | & @ 4 o] g 4
. . . 2 =l & =
gestionando el area, en el que trabaja? @ 2l = 2 S| =
4 3 3 o
B . 9]
7. | (Se siente satisfecho y orgulloso de pertenecer a esta 4 4 ZO 45| 4 4
entidad financiera?
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Indicador

6: Compromiso

8.

;Usted participa en las decisiones que se toman?

9.

(Usted, se siente comprometido con las actividades,

procesos y tareas asignadas?

Sub categoria 3: Comunicacién

Indicador

7: Percepcion del grado de fluidez

¢La informacion que recibe periddicamente sobre los

10. L e . .
objetivos y politicas de la entidad financiera es
suficiente?

11. | ;Son buenas las relaciones con sus compaieros de
trabajo?

12. | ;Cuenta con medios de comunicacioén adecuados para
hacer llegar su peticion al area correspondiente?

13. | ;Usted, se siente motivado o estimulado de parte de sus
jefes, para desempenar sus actividades?

14. | ;Puede comunicarse abiertamente con sus jefes y

demas areas?

Sub categoria 4: Condiciones laborales

Indicador 8: Reconocimiento
15. | ;La entidad financiera utiliza incentivos para premiar
las buenas practicas laborales?
Indicador 9: Remuneracion
16. | ;Considera que las remuneraciones y reconocimientos
estan de acuerdo con el desempefio exigido?
Indicador 10: Tecnologia
17 (Considera que las instalaciones de su centro de
" | trabajo son adecuadas y accesibles para personas con
discapacidad?
18 ¢(Le brindan las herramientas necesarias para optimizar

su trabajo?
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OPINION DE APLICABILIDAD DEL CUESTIONARIO:

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si aplica.

Opinion de aplicabilidad:

Aplicable [ x] Aplicable después de corregir [ | No aplicable [ ]
INombres y Apellidos Santiago Saturnino Patricio Aparicio DNI N° 10271379
Condicion en la universidad Docente Teléfono 995710210
Celular

/Afios de experiencia 14 afios

i i A Firma —
Titulo profesional/ Grado académico |[Doctor X/
Metoddlogo/ tematico Tematico Lugar y fecha [Lima, 10 de abril del 2022

IPertinencia: La pregunta abierta corresponde al concepto tedrico formulado.

ZRelevancia: La pregunta abierta es apropiado para representar al componente o subcategoria especifica del constructo

3Cosntruccion gramatical: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado de la pregunta, es abierta y permite que el entrevistado se desenvuelva.
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WA

Universidad
Norbert Wiener

Certificado de evaluacion de contenido de la entrevista al Jefe de recursos humanos, Administrador y Jefe de créditos

Facultad de ingenieria y negocios

Pertinencia' Relevancia® Construccion Observaciones Sugerencias
Ne. Formulacion de los items/ preguntas abiertas gramatical®
Si No Si No Si No
(De qué manera se lleva a cabo el proceso de crecimiento personal, profesional y cudles son los factores que X X X
1 requieren mejorar? ;Por qué?
(Como es el flujo de comunicacion entre trabajadores y jefes inmediatos, qué factores se deben mejorar para alcanzar X X X
2 los objetivos? ¢ Por qué?
(De qué manera se realiza la actualizacion, publicacion y divulgacion de las politicas y procedimientos en beneficio X X X
3 de los empleados, y que se tendria que mejorar? ;Por qué?
;Qué factores y actividades se tendrian que implementar para mejorar el compromiso, identificacion y cumplimiento X X X
4 de los trabajadores? ;Por qué?
(Cuales son los tipos de reconocimientos e incentivos que se brinda, para motivar a los colaboradores en funcion al X X X
5 desempefio que realizan, y con qué frecuencia reciben un incremento en su remuneracion?
(La empresa a su cargo cuenta con el ambiente adecuado y las herramientas necesarias para el desarrollo de sus X X X
6 actividades o cuales cambiaria?
DE APLICABILIDAD DE LA ENTREVISTA:
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x | Aplicable después de corregir [ | No aplicable [ ]
Nombres y Apellidos Santiago Saturnino Patricio Aparicio IDNI N° 10271379
Condicion en la universidad IDocente Teléfono / Celular 995710210
|Aflos de experiencia 14 afios
Titulo profesional/ Grado académico IDoctor rma -
Metodologo/ tematico Tematico ILugar y fecha ILima, 10 de abril del 2022

'Pertinencia: La pregunta abierta corresponde al concepto teérico formulado.
Relevancia: La pregunta abierta es apropiado para representar al componente o subcategoria especifica del constructo
3Cosntruccién gramatical: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado de la pregunta, es abierta y permite que el entrevistado se desenvuelva.
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Validacion 4, de los items 1 al 18.

W/

Universidad
Norbert Wiener

Ficha de validez del cuestionario

Facultad de Ingenieria y Negocios

Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia .
— . Observaciones
‘ . ‘ Relacion del item con el . . S I
Nro. Items Importancia y Item adecuado en forma L , Importancia y solidez Si el item no cumple con los criterios
. 7 indicador, sub categoria . R .
congruencia del item. y fondo. . del item. indicar las observaciones
y categoria
Sub categoria 1: Autorrealizacion 1121314 Pje. 112314 Pje. 1121314 Pje. 12314 Pje.
Indicador 1: Oportunidades de progreso ol o o
g sl 5| & P > -
. . '8 o %) & '8 '8 'g ~§ < ‘g 2
1 (Usted  tiene  oportunidades  para  crecer | § e} = 4 % 4 S| 8§ 8 S, 4 s & s % 4
. . . ; . 2 2
profesionalmente en esta entidad financiera? 'g 8 g 3] . EIREIRE! 2 2 IRl = 2
- =B © s| & S B I I = 2| 3
Indicador 2: Desarrollo personal o| £ ] 2| 3 g g £ £l o 2| 8 = E
s = < ° : 8 = 17 L 7]
sl g 8 gl 8 5| & - B ool 5 £
. ., - q Q ) < o o —
2. | (La organizacion favorece las habilidades y destrezas | & &| 8 g 4 S| gl Z| 5| 4 5| 5| §| 5| 4 é g oz B 4
;. &n| < o D o o
en practica? 8| 2] 2 g T ] sl = 2| g =2 g o
S 8 | = 5| 2| & = Zl 2| 2| § 3|l & g =
Indicador 3: Desarrollo de habilidades 2 8l S 32 ol 8 'g 2 | ‘g N =l o § %
I =] @ S| = = 5 — = o & g
- | 8| 4 o g| 2| € ol o g @ = 8| g| =
3. (Encuentra apoyo y confianza para el desarrollo de sus g g g % 4 2 gl = g 4 2 @D 3| £ 4 b § S| & 4
.. . . h = = s| © O =
actividades en sus jefes inmediatos?. El =| g| 3 gl § gl o s| 8| S| g 2 B F| o
A - N - s o] S| T 2| 8| =| § s S == ol Bl ¢ S
4. (Usted tiene la oportunidad de mejorar sus habilidades ‘g ol 2| ¢ 4 =l 8| = 2 4 ol o gl @ 4 gl = gl 8 4
&l B . A X
dentro de la empresa? ol E| g & © % gl g 5| g §| g 2 ‘% o
v < = Qf 3 = a|l < o > = S =
Sub categoria 2: Involucramiento laboral 5| 5| 8| & g g 8l o o gl &l = =| & & §
g gl 5| T 2 o 2| 8 ElE S| 8l 2| B
T - =] Q b33 < = o =} oy
Indicador 4: Cumplimiento al | Hl 2 E %’ it g g 5| 2| © S| g 3 &
8| o 8 = T 2 2 = = g gl gl 2| 8
o Bl |2 38 |5 s 2| 2| 3 g ol § =
- — ol 2 g
5. | (Considera usted, que la motivacién es fundamental | = 5 2 4 g 4 Q % el o 4 £ g = 8 4
. . 17} - - -
para el desarrollo de su trabajo habitual? g 2 4 = gl g| 2 o g P =
o M ol & E = ~ 'u__j
Indicador 5: Identificacion z| | oA
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6.

(Usted, esta de acuerdo con la forma como se estan
gestionando el area, en el que trabaja?

7. | (Se siente satisfecho y orgulloso de pertenecer a esta
entidad financiera?
Indicador 6: Compromiso
8. . .
(Usted participa en las decisiones que se toman?
9. | (Usted, se siente comprometido con las actividades,

procesos y tareas asignadas?

Sub categoria 3: Comunicacién

Indicador

7: Percepcion del grado de fluidez

(La informacion que recibe periodicamente sobre los

10. . P . .
objetivos y politicas de la entidad financiera es
suficiente?

11. | ;Son buenas las relaciones con sus compafieros de
trabajo?

12. | ;Cuenta con medios de comunicacion adecuados para
hacer llegar su peticion al area correspondiente?

13. | ;Usted, se siente motivado o estimulado de parte de sus
jefes, para desempefar sus actividades?

14. | ;Puede comunicarse abiertamente con sus jefes y

demas areas?

Sub categoria 4: Condiciones laborales

Indicador 8: Reconocimiento
15. | ;La entidad financiera utiliza incentivos para premiar
las buenas practicas laborales?
Indicador 9: Remuneracion
16. | ;Considera que las remuneraciones y reconocimientos
estan de acuerdo con el desempefio exigido?
Indicador 10: Tecnologia
17 (Considera que las instalaciones de su centro de
* | trabajo son adecuadas y accesibles para personas con
discapacidad?
18 (Le brindan las herramientas necesarias para optimizar

su trabajo?
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OPINION DE APLICABILIDAD DEL CUESTIONARIO:

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si aplica.

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ | No aplicable [ |

Nombres y Apellidos Justo Rueda Peves DNIN® 06113102

Condicion en la universidad Docente Teléfono / Celular 995636571

|Afios de experiencia 30

Titulo profesional/ Grado académico Doctor Firma

Metodologo/ tematico Tematico ILugar y fecha Lima, 10 de abril del 2022

Pertinencia: La pregunta abierta corresponde al concepto tedrico formulado.
ZRelevancia: La pregunta abierta es apropiado para representar al componente o subcategoria especifica del constructo
3Cosntruccion gramatical: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado de la pregunta, es abierta y permite que el entrevistado se desenvuelva.
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W\

Universidad Facultad de Ingenieria y Negocios
Norbert Wiener
Certificado de evaluacion de contenido de la entrevista al Jefe de recursos humanos, Administrador y Supervisor de créditos

Pertinencia’ Relevancia® Construccion Observaciones Sugerencias
Ne. Formulacién de los items/ preguntas abiertas gramatical’
Si No Si No Si No
;Sefior Jefe del area de Recursos Humanos, usted cree que la empresa facilita oportunidades de progreso, como X X X
1 crecimiento personal y en particular desarrollo de las habilidades de los trabajadores a su cargo ?
¢ Sefior Jefe del area de Recursos Humanos, la empresa a su cargo le da la importancia del caso a la comunicacion de X X X
2 arriba hacia abajo, de abajo hacia arriba, horizontalmente y en todas las direcciones para un mejor clima laboral?
i Sefior Jefe del area de Recursos Humanos, la empresa a su cargo de qué manera ayuda a involucrar el compromiso, la X X X
3 responsabilidad y la satisfaccion de los colaboradores?
(Sefior Jefe de Recursos Humanos, como la empresa a su cargo fortalece y contribuye el trabajo que realiza los X X X
4 colaboradores para el cumplimiento de los objetivos?
(Sefior Jefe de Recursos Humanos, la empresa a su cargo qué tipo de recompensas brinda para incentivar, motivar a los X X X
5 colaboradores?
¢ Sefior Jefe de Recursos Humanos, la empresa a su cargo cuenta con el ambiente adecuado y las herramientas necesarias X X X
6 para el desarrollo de sus actividades o cudles se deberian cambiar?
OPINION DE APLICABILIDAD DE LA ENTREVISTA:
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ | No aplicable [ ]
[Nombres y Apellidos Justo Rueda Peves IDNI N° 06113102
Condicion en la universidad IDocente Teléfono / Celular 995636571
|Afios de experiencia 30
p - p— Firma
Titulo profesional/ Grado académico IDoctor
Metodologo/ tematico Tematico Lugar y fecha ILima, 10 de abril del 2022

'Pertinencia: La pregunta abierta corresponde al concepto tedrico formulado.
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Validacion 5, de los items 1 al 18.

W/

Universidad
Norbert Wiener

Ficha de validez del cuestionario

Facultad de Ingenieria y Negocios

Nro.

ftems

Suficiencia

Claridad

Coherencia

Relevancia

Importancia y
congruencia del item.

ftem adecuado en forma
y fondo.

Relacion del item con el
indicador, sub categoria

Importancia y solidez

Observaciones
Si el item no cumple con los criterios
indicar las observaciones

Sub categoria 1: Autorrealizacion

1[2[3[4] Pe.

Todos los items cumplen con los
criterios respectivos.

Indicador 1: Oportunidades de progreso
1 (Usted  tiene  oportunidades  para  crecer
* | profesionalmente en esta entidad financiera?
Indicador 2: Desarrollo personal
2. | (Laorganizacion favorece las habilidades y destrezas
en practica?
Indicador 3: Desarrollo de habilidades
3. | ¢(Encuentra apoyoy confianza para el desarrollo de sus
actividades en sus jefes inmediatos?.
4. | ;Usted tiene la oportunidad de mejorar sus habilidades
dentro de la empresa?

Sub categoria 2: Involucramiento laboral

Indicador

4: Cumplimiento

5. | (Considera usted, que la motivacion es fundamental
para el desarrollo de su trabajo habitual?
Indicador 5: Identificacion
6. | ;Usted, esta de acuerdo con la forma como se estan
gestionando el area, en el que trabaja?
7. | (Se siente satisfecho y orgulloso de pertenecer a esta

entidad financiera?
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Indicador

6: Compromiso

8.

¢ Usted participa en las decisiones que se toman?

9.

;Usted, se siente comprometido con las actividades,

procesos y tareas asignadas?

Sub categoria 3: Comunicacién

Indicador

7: Percepcion del grado de fluidez

Todos los items cumplen con los
criterios respectivos.

¢La informacion que recibe periddicamente sobre los

10. L s . .
objetivos y politicas de la entidad financiera es
suficiente?

11. | (Son buenas las relaciones con sus compafieros de
trabajo?

12. | (Cuenta con medios de comunicacion adecuados para
hacer llegar su peticion al area correspondiente?

13. | (Usted, se siente motivado o estimulado de parte de
sus jefes, para desempenar sus actividades?

14. | ;(Puede comunicarse abiertamente con sus jefes y

demas areas?

Sub categoria 4: Condiciones laborales

Todos los items cumplen con los

criterios respectivos.

Indicador 8: Reconocimiento
15. | (La entidad financiera utiliza incentivos para premiar
las buenas practicas laborales?
Indicador 9: Remuneracion
16. | (Considera que las remuneraciones y reconocimientos
estan de acuerdo con el desempeno exigido?
Indicador 10: Tecnologia
17 (Considera que las instalaciones de su centro de
* | trabajo son adecuadas y accesibles para personas con
discapacidad?
18 ¢ Le brindan las herramientas necesarias para optimizar

su trabajo?
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OPINION DE APLICABILIDAD DEL CUESTIONARIO:

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si aplica.

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ | No aplicable [ |

Nombres y Apellidos David Flores Zafra IDNI N° 41541647

Condicion en la universidad Docente Teléfono / Celular 992040030

|Afios de experiencia 4

Titulo profesional/ Grado académico Doctor en Administracion i XX
Metodologo/ tematico Metoddlogo ILugar y fecha ILima, 10 de abril del 2022

IPertinencia: La pregunta abierta corresponde al concepto tedrico formulado.

ZRelevancia: La pregunta abierta es apropiado para representar al componente o subcategoria especifica del constructo
3Cosntruccion gramatical: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado de la pregunta, es abierta y permite que el entrevistado se desenvuelva.
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Universidad Facultad de Ingenieria y Negocios
Norbert Wiener

Certificado de evaluacion de contenido de la entrevista al Jefe de recursos humanos, Administrador y Supervisor de créditos

Pertinencia’ Relevancia® Construccion Observaciones Sugerencias
Ne. Formulacién de los items/ preguntas abiertas gramatical’
Si No Si No Si No
;Sefior Jefe del area de Recursos Humanos, usted cree que la empresa facilita oportunidades de progreso, como X X X
1 crecimiento personal y en particular desarrollo de las habilidades de los trabajadores a su cargo ?
¢ Sefior Jefe del area de Recursos Humanos, la empresa a su cargo le da la importancia del caso a la comunicacion de X X X
2 arriba hacia abajo, de abajo hacia arriba, horizontalmente y en todas las direcciones para un mejor clima laboral?
(Sefior Jefe del area de Recursos Humanos, la empresa a su cargo de qué manera ayuda a involucrar el compromiso, la X X X
3 responsabilidad y la satisfaccion de los colaboradores?
;Sefior Jefe de Recursos Humanos, como la empresa a su cargo fortalece y contribuye el trabajo que realiza los X X X
4 colaboradores para el cumplimiento de los objetivos?
¢ Sefior Jefe de Recursos Humanos, la empresa a su cargo qué tipo de recompensas brinda para incentivar, motivar a los X X X
5 colaboradores?
(Sefior Jefe de Recursos Humanos, la empresa a su cargo cuenta con el ambiente adecuado y las herramientas necesarias X X X
6 para el desarrollo de sus actividades o cuales se deberian cambiar?
DE APLICABILIDAD DE LA ENTREVISTA:
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Nombres y Apellidos David Flores Zafra DNI N° 41541647
Condicion en la universidad IDocente Teléfono / Celular 992040030
|Aflos de experiencia 4
irma
Titulo profesional/ Grado académico Doctor en Administracion
Metodologo/ tematico Metoddlogo Lugary fecha ILima, 10 de abril del 2022

'"Pertinencia: La pregunta abierta corresponde al concepto teérico formulado.
Relevancia: La pregunta abierta es apropiado para representar al componente o subcategoria especifica del constructo
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Anexo 6: Ficha validez de la propuesta

\/a\/

Universidad
Norbert Wiener

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE LA PROPUESTA

Titulo de la investigacion: Estrategias mediante el plan de endomarketing para maximizar el clima laboral en los
trabajadores en una entidad Financiera, Lima 2022

Nombre de la propuesta: Plan de endomarketing

Yo, DOMINGO HERNANDEZ CELIS; identificado con DNI Nro. 40878290. Especialista en Administracion/Contabilidad/Finanzas. Actualmente
laboro en la UNIVERSIDAD NORBERT WIENER. Ubicado en LIMA. Procedo a revisar la correspondencia entre la categoria, sub categoria e item
bajo los criterios:

Pertinencia: La propuesta es coherente entre el problema y la solucion.

Relevancia: Lo planteado en la propuesta aporta a los objetivos.

Construccion gramatical: se entiende sin dificultad alguna los enunciados de la propuesta.

’ Pertinencia Relevancia Construccion
N° | INDICADORES DE EVALUACION gramatical Observaciones Sugerencias
SI NO SI NO SI NO
L S . X X X
1 La propuesta se fundamenta en las ciencias administrativas/ Ingenieria.
2 La propuesta esta contextualizada a la realidad en estudio. X X X
3 La propuesta se sustenta en un diagnostico previo. X X X
4 Se justifica la propuesta como base importante de la investigacion holistica- X X X
mixta -proyectiva
5 La propuesta presenta objetivos claros, coherentes y posibles de alcanzar. X X
6 La propuesta guarda relaciéon con el diagnéstico y responde a la X X X
problematica
7 La propuesta presenta estrategias, tacticas y KPI explicitos y transversales X X X
a los objetivos
8 Dentro del plan de intervencion existe un cronograma detallado y X X X
responsables de las diversas actividades
9 La propuesta es factible y tiene viabilidad X X X
10 | Es posible de aplicar la propuesta al contexto descrito X X X
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Y después de la revision opino que:

1. La propuesta es adecuada
2. La propuesta contribuye a la solucién del problema
3. La propuesta se correlaciona con el clima laboral; asimismo la propuesta influye en grado razonable en el indicado clima laboral

Es todo cuanto informo;

Firma
DR. DOMINGO HERNANDEZ CELIS

DNI: 40878290
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Anexo 7: Base de datos Instrumento cuantitativo

p2 |p3 |p4 |pS |p6 |p7 |p8 |p9 |pl0|pll |pl2|pl3|pl4 | plS|pl6|pl7|pl8

Nro. | pl

10
11

12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25

26
27
28
29
30

31

32

33
34
35

36
37
38
39
40
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Anexo 8: Transcripcion de las respuestas de guia de entrevista

ENTREVISTADO N°1

Cargo o puesto en que se desempefia:

Jefe de Recursos Humanos

Nombres y apellidos

Cédigo de la entrevista

Entrevistado 1

Fecha

Lugar de la entrevista

Remoto, Lima

de reconocimientos

Nro. | Preguntas Respuestas

1 (;De qué manera se | Nosotros como institucion hacemos es evaluar cada afio el ponderado de los
lleva a cabo el | colaboradores, manejamos el ponderado del 100% que llegue a su meta, el
proceso de | ponderado minimo para que pueda seguir avanzando, creciendo el personal es
crecimiento al 75%, cada afio se promedia su nivel de desempefio para que puedan ascender
personal, profesional | a un rango mayor con una solvencia econémica mayor. Los factores que se
y cuales son los | deberia de mejorar es en cuanto a la rotacion del personal, eso influye mucho
factores que | como la empresa capacita, como los jefes inmediatos se involucran en brindar
requieren mejorar? | la confianza y como se comportan con los trabajadores, no tenemos quiza esa
(Por qué? mencion de hacer participe del colaborador sobre sus inquietudes, sus demandas

que a veces tienen de sus jefes inmediatos, quiza ahi profundizar mas para poder
ver cual es motivo que a veces rotan o desisten al contrato y suele pasar la
renuncia, ahi creo se deberia de trabajar e involucrarnos con las inquietudes del
personal, sobre todo con los nuevos ingresos de personales, porque es la parte
fundamental para la estabilidad sea econdmica, emocional, progreso de los
colaboradores .

2 (Como es el flujo de | La institucion siempre trata de que la comunicacion sea de manera directa que
comunicacion entre | no hay limitaciones de niveles jerarquicos, bueno no siempre la comunicacion
trabajadores y jefes | es 100% fluido siempre hay algo se debe de mejorar y se debe de trabajar mucho
inmediatos, qué | en este caso los jefes inmediatos con los personales a su cargo en dar la
factores se deben | seguridad y la confianza necesario y puedan ser escuchados sobre todo para un
mejorar para | mejor involucramiento en cuanto a la comunicacion.
alcanzar los
objetivos? ;Por qué?

3 (De qué manera se | Las politicas cada normativa, cada memorandum, se brinda las actualizaciones
realiza la | através de capacitaciones, para informar de los nuevos cambios, posterior ello
actualizacion, se envia a los correos corporativos de cada colaborador los nuevos cambios que
publicacion y | se dan en cuanto a los memorandums con el fin de que pueda mantener una
divulgacion de las | informacidn clara y transparente. Tenemos una gama de productos yo pienso
politicas y | que deberia de simplificar en cuanto a los productos comerciales ya que es
procedimientos en | tedioso para que puedan aprender los personales toda la normativa de cada uno,
beneficio de los | ya que para poder brindar informacion a los clientes tienes que saber toda las
empleados, y que se | normativas de todos los productos si se llega aprender pero tarda y para no
tendria que mejorar? | cometer errores en cuanto a la informacion hacia los clientes es necesario saber
(JPor qué? informarse, para ello también es importante que se fomente mayor capacitacion.

4 Qué factores y | El tema de los compromisos, bueno se realiza actividades, eventos de la
actividades se | institucion hacemos una serie de actividades, que los colaboradores participen
tendrian que | con algunas representaciones sociales, culturales y entro otros con el fin de que
implementar  para | se pueden comprometerse, los factores que se deberian de mejorar dentro de las
mejorar el | actividades que a veces lo realizamos en base a un tema de organizacion lo que
compromiso, ya estd determinada, pero muchas veces no escuchan a los colaboradores sobre
identificacion y | qué actividades quieren realizar, es importante escuchar mucho a los
cumplimiento de los | colaboradores para considerar sus requerimientos mas que todo al area
trabajadores.  jPor | comercial que son el empuje de toda la institucion la cual estan dia a dia,
qué? escuchar sus inquietudes para que se puedan sentir en confianza como en casa,

eso nos ayudara a que estén mas comprometidos y como institucion lograr un
trabajo sostenible.

5 (Cuaéles son los tipos | Tenemos una politica de que el colaborador en base a su trabajo y esfuerzo es

recompensado, en su desarrollo personal se asciende donde cambia su
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e incentivos que se
brinda, para motivar
a los colaboradores
en funcion al
desempefio que
realizan, y con qué
frecuencia reciben
un incremento en su
remuneracion?

remuneracion esto se da cada afo, de acuerdo a su crecimiento y objetivos que
siempre en cuando cumplan y el otro se da de manera mensual, se da premios
mas que monetariamente se da los reconocimientos, mediante diplomas,
certificados algo que ellos puedan sentirse, agradecidos motivados nosotros de
esa forma agradecer su esfuerzo de haber logrado los objetivos, anualmente se
reconoce a los mejores analistas, también hay re categorizacion anual consiste
en cambiar de nivel a otro ascender, donde cambia su sueldo basico y variable,
mas que todo se da eso para que los colaboradores se sientan satisfechos .

(La empresa a su
cargo cuenta con el
ambiente adecuado y
las herramientas
necesarias para el
desarrollo de sus
actividades o cuales
cambiaria?

Bueno, en cuanto a la infraestructura es buena, la que se tendria que cambiar son
las dimensiones de las areas dentro de la agencia, hay agencias mas pequefias
pero tenemos mas colaboradores, el colaborador debe sentirse a gusto en su
escritorio, suele pasar que a veces comparten un escritorio entre dos
colaboradores, eso genera una incomodidad al personal porque necesita que
cada uno tenga individualmente su propio computadora, escritorio las
herramientas necesarias para que puedan hacer su trabajo dia a dia, eso estamos
trabajando para cumplir con las expectativas de los personales para eso es
necesario reestructurar el espacio adecuado de acuerdo al numero de
colaboradores en cada agencia para un trabajo eficiente.

ENTREVISTADO N° 2

Cargo o puesto en que se
desempeiia:

Supervisor de Créditos

Nombres y apellidos

Cédigo de la entrevista

Entrevistado 2

Lugar de la entrevista

Remoto, Lima

Nro.

Preguntas

Respuestas

(De qué manera se lleva a cabo
el proceso de crecimiento
personal, profesional y cudles
son los factores que requieren
mejorar? ;Por qué?

Bueno en la entidad en cuanto al crecimiento personal, si se dan
oportunidades, a parte ahora estd en constante expansion en
apertura de mas agencias para atencion al ptiblico, nos evaluan
cada ano durante 12 meses, ven el cumplimiento para sus
ascensos de los trabajadores, en cuanto al desarrollo personal la
empresa fortalece mucho los valores, los aspectos éticos,
culturales y sociales, en cuanto a la mejora yo creo que deberia
haber mayor participacion con los jefes inmediatos para
integrarnos con nosotros mismos, bueno basicamente los
trabajadores que hay dentro de esta entidad son el que llegan
hacia el cliente final, mayor reunion de integracion, crear
posiciones o puestos que sean alcanzables a corto plazo a 6
meses o poner la evaluacion en cuanto al desempeiio no sea tan
larga a 12 meses si no, a 6 meses para poder ascender mas que
todo.

(Como es el fluyjo de
comunicacion entre trabajadores
y jefes inmediatos, qué factores
se deben mejorar para alcanzar
los objetivos? ;Por qué?

Bueno en cuanto a la comunicacion es amigable brinda bastante
soporte con los jefes inmediatos, pero con una jefatura de alta
jerarquia, digamos el jefe, de mi jefe la parte gerencia si hay
comunicacion que nos facilita, tiene la disponibilidad pero no se
da siempre, casi nunca hay esa posibilidad de llamarlo y entablar
una conversacion o hacerle alguna consulta, ahi la comunicacion
es basicamente a través del jefe inmediato para hacerle llegar
cualquier requerimiento a las jefaturas que correspondan, yo
creo que nos ayudaria mucho a los colaboradores dirigirnos
directamente en el tema de las solicitudes, consultas de acuerdo
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al caso que se necesita con los altos niveles jerarquicos, para que
fluye de manera mas rapida las solicitudes porque a veces
dificulta para la atencion de los clientes en cuanto a rapidez .

(De qué manera se realiza la
actualizacion, publicacion y
divulgacion de las politicas y
procedimientos en beneficio de
los empleados, y que se tendria
que mejorar? ;Por qué?

Cuando hay una modificacion o algiin cambio en cuanto a los
parametros en las cuales nos avalta, cuando comunican de los
productos que hay o los nuevos productos que se dan lo hacen a
través de memorandums por correo, en cuanto a los cambios que
se dan respecto a los sueldos o comisiones nos comunica
mediante reuniones, anteriormente las reuniones se daban de
manera presencial ahora por tema de la pandemia generalmente
se da por via zoom, la que se deberia mejorar es tratar de tomar
en cuenta las opiniones de los colaboradores, porque es bastante
participativo, pero a veces ya vienen con las reglas establecidas
donde ya no se puede cambiar, seria importante considerar ese
aspecto ya que en la empresa somos bastante colaboradores no
pueden considerar las opiniones de todos talvez, pero hacer
algin procedimiento de cambios o mejora de los productos,
hacer un esfuerzo adicional para que asi sea.

Qué factores y actividades se
tendrian que implementar para
mejorar el compromiso,
identificacion y cumplimiento
de los trabajadores. ;Por qué?

Bueno, algo que se deberia de mejorar apertura de cursos
hacernos participe de ellos, eso haria que el colaborador se sienta
motivado y sentirse que la empresa se preocupa por su
crecimiento, que también ayudaria mucho para el desarrollo,
compromiso y el cumplimiento de las tareas, que proporcione
mayores herramientas para realizar un trabajo eficiente mas que
todo facilidad, para los asesores puede ser transporte de
movilidad como motos, aunque si hay, pero no es para todos,
pienso que estos aspectos se deberia de considerar ya que nos
ayudaria mucho.

(Cudles son los tipos de
reconocimientos e incentivos
que se brinda, para motivar a los
colaboradores en funcion al
desempefio que realizan, y con
qué frecuencia reciben un
incremento en su remuneracion?

Los reconocimientos son diarios, con los jefes inmediatos,
donde se motiva y se agradece el esfuerzo, el compromiso y la
contribucion diario que desempeian los colaboradores, con las
jefaturas de mayor jerarquia también es bastante participativo
todos los meses hacen un ranking en donde se reconoce a los
que tiene mayor productividad, vienen las jefaturas, la parte
gerencia, para brindar las felicitaciones, el reconocimiento
respectivo a los colaboradores con mayor desempefio, se dan un
pequeiio obsequio, un presente, también se brinda los asensos
que es de manera anual que va con el incremento de las
remuneraciones.

(La empresa cuenta con el
ambiente adecuado y las
herramientas necesarias para el
desarrollo de sus actividades o
cuales cambiaria?

La empresa cuenta con buen ambiente la infraestructura es
acorde a la zona de operatividad y brinda las herramientas
necesarias para trabajar, algo que se deberia de mejorar si, de
hecho hay puntos minimos en cuanto al mantenimiento de los
equipos con frecuencia, no solo cuando haya fallas son cosas
minimas pero es importante para los trabajadores.
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ENTREVISTADO N° 3

Cargo o puesto en que se desempeiia: | Administrador
Nombres y apellidos

Caodigo de la entrevista Entrevistado 3
Fecha

Lugar de la entrevista

Remoto, Lima

Nro. | Preguntas Respuestas

1 ;De qué manera se lleva a cabo | Bueno en cuanto a su desarrollo personal y profesional lo que se le pide es que
el proceso de crecimiento | cumplan con los objetivos y metas establecidas, en los asesores se califica en
personal, profesional y cudles | base a los crecimientos en clientes, crecimiento en saldo capital y la mora que
son los factores que requieren | no debe de subir, bien debe bajar o mantenerse, se le da cierto puntaje a los
mejorar? ;Por qué? colaboradores, en base a su cumplimiento la cual se brinda los reconocimientos

y ascensos , en caso de mejora cuando los personales son nuevos no tienen tanta
experiencia, le cuesta un poco llegar a los clientes y a veces el colaborar no esta
con el 100% de las herramientas necesarias para su labor diaria, pero eso se
soluciona rapido es importante para que cada colaborador se sienta a gusto
desempefiando sus tareas

2 (Como es el flujo de | Lacomunicacion es de manera directa, donde se hace reuniones generalmente
comunicacion entre | en las mafanas o pasando el dia se habla con todos los asesores, se les escucha
trabajadores y jefes inmediatos, | sus inquietudes, se les motiva, si estan bien con las metas o les falta mejorar, se
qué factores se deben mejorar | brinda las incentivos remunerativos mensuales a base del cumplimiento de los
para alcanzar los objetivos? | objetivos esperados, bueno en cuanto los factores que se deberian de mejorar
(Por qué? para alcanzar los objetivos y metas tal vez hacerle mas seguimiento a los

colaboradores, tener suficiente confianza para llegar al personal y apoyar en todo
lo que necesita aunque eso siempre se da, pero es importante mejorar cada dia
ese aspecto.

3 ;De qué manera se realiza la | En el caso de las politicas todos los colaboradores en general, damos examenes
actualizacion, publicacion y | virtuales todas las semanas, en cual el colaborador tiene una semana para rendir
divulgacion de las politicas y | los examenes cargados en su aula virtual, que puede ser diferentes tipos de
procedimientos en beneficio de | productos, ahorros créditos, politicas entre otros, en cuanto a las actualizaciones
los empleados, y que se tendria | de los memorandums se les envia por el correo corporativo de cada colaborador,
que mejorar? jPor qué? siempre se daba las capacitaciones, reuniones presenciales ahora por la

pandemia se tuvo que cambiar de forma virtual, en cuanto a la mejora bueno
seria el feeback con las areas correspondientes para poder entender mejor o
agilizar a los nuevos productos o politicas que se dan.

4 Qué factores y actividades se | La coyuntura nos afectd a todas las empresas en cuanto a la integracion es decir
tendrian que implementar para | los reuniones que se dan, los campeonatos y entre otros, pero ahora ya se ha
mejorar el  compromiso, | retomado esas actividades siempre con las medidas necesarias, el factor humano
identificacion y cumplimiento | que es muy importante de fortalecer para que los colaboradores se sientan mas
de los trabajadores. ;Por qué? identificados con la empresa y que también ayuda para que el colaborador se

sienta satisfecho en la empresa donde trabaja, ya que al estar satisfecho estaran
mas comprometidos y podra desarrollar su tarea diaria.

5 (Cuales son los tipos de | Buenos los ascensos son cada afio las re categorizaciones de puesto de trabajo,
reconocimientos e incentivos | si el colaborador durante ese periodo ha cumplido con sus metas, ha llegado a
que se brinda, para motivar a | los objetivos que la empresa ha encomendado recibe un incremento de puestos
los colaboradores en funcion al | ascensos, cambia su salario y variable los incrementos de sueldo es cada vez que
desempefio que realizan, y con | se re categoriza de manera anual, pero las comisiones son de manera mensual de
qué frecuencia reciben un | acuerdo asu productividad del trabajador.
incremento en su
remuneracion?

6 ;La empresa a su cargo cuenta | Bueno la empresa siempre tiene una buena infraestructura, te comento que

con el ambiente adecuado y las
herramientas necesarias para el
desarrollo de sus actividades o
cuales cambiaria?

anteriormente en una agencia solo fuimos 4 colaboradores ahora somos un
montoén entonces cada vez mas hay aumento de personales para ello es
importante contar con el equipamiento necesario, la que se estd mejorando es
brindar todas las herramientas necesarias a cada colaborador, contar con mas
equipos de computos, ampliar mas los economatos para los archivos, donde los
asesores puedan guardar sus expedientes, son aspectos que se debe mejorar para
el beneficio de la empresa y que los trabajadores se sientan mas a gusto
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Anexo 9: Pantallazo del Atlas T1
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Anexo 10: Ficha de validacion de investigaciéon holistica

FICHA DE EVALUACION DE TESIS HOLISTICA

Titulo de la Tesis

Estrategias mediante el plan de Endomarketing para maximizar el Clima
Laboral en los trabajadores en una Entidad Financiera, Lima 2022

Datos del Estudiant
atos del Estudiante Br. Rivera Roque, Yudith Lucia

Fecha de evaluacion | 28/06/2022
(dd/mm/aaaa):
Nombre del asesor tematico: DR. DOMINGO HERNANDEZ CELIS
PUNTUACION
1 La tesis NO cumple con los criterios establecidos.
2 La tesis requiere cambios mayores para cumplir requisitos (especificar los cambios sugeridos).
3 La tesis requiere cambios menores para cumplir requisitos (especificar los cambios sugeridos).
4 La tesis si cumple con los criterios para la sustentacion.

INVESTIGACION HOLISTICA

escrito (Max. 20 palabras)
*  Cumple con identificar la categoria solucién y problema.

Criterios Puntaje Comentarios o
Recomendaciones
(obligatorios)
1. TITULO
»  El titulo es conciso e informativo del objetivo principal del 4

2. RESUMEN

*  Entrega informacién necesaria que oriente al lector a 4
identificar de qué se trata la investigacion.

* Incorpora los objetivos del estudio, metodologia, resultados
y conclusiones.

3. INTRODUCCION

*  Entrega informacién sobre la problematica a nivel 4
internacional y nacional.

*  Describe el problema, objetivos de investigacion,
justificacién y relevancia.

4. MARCO TEORICO

*  Conceptos coherentes y articulados con la metodologia 4
holistica.

*  Brinda conceptos de la categoria solucion y problema
(minimo 4 hojas).

»  Utiliza antecedentes internacionales y nacionales que
guardan relacion con el estudio.

5. METODOLOGIA

*  Describe el enfoque metodologico, el tipo, diseiio, sintagma y 4
métodos.

*  Expone con claridad el procesamiento de la informacién y
obtencion de los datos.

*  Especifica la forma en la que las herramientas han sido
validadas y los resultados comprobados.

6. RESULTADOS
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Criterios Puntaje Comentarios o
Recomendaciones
(obligatorios)
*  Entrega los resultados de manera organizada para la parte 4
cuantitativa y cualitativa.
*  La triangulacion se alinea a los resultados cuantitativos,
cualitativos y teorias.
* La propuesta esta representada en 3 objetivos, claros y
pertinentes para su realizacion.
7. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 4
*  Las conclusiones atienden y guardan relacién con los 4
objetivos del estudio.
*  Entrega recomendaciones, discute, reflexiona sobre los
resultados obtenidos.
8.  COHERENCIA GENERAL
. Correspondencia entre titulo, problema abordado, los 4
objetivos, marco teérico, metodologia, propuestas y
conclusiones.
9. APORTE
* Evidencia el aporte critico del autor mediante sus
propuestas de solucion.
10. MANEJO DE CITAS
*  Predominan fuentes actualizadas, de preferencia antigiiedad 4
5 afios.
»  Existe un equilibrio entre la cantidad de citas y el aporte del
autor
*  Atiende las normas APA séptima edicion.
VALORACION PROMEDIO 4
(Sumatoria del puntaje/10)
RECOMENDACIONES GENERALES Estudiar su tesis para poder exponerlo por todo
lo alto.

DICTAMEN DE EVALUACION TEMATICA

Marque la casilla correspondiente a su criterio de evaluacion respecto al documento arbitrado.

Recomendacion

Marque
con X

Sustentar sin modificaciones

X

Sustentar con modificaciones sugeridas

No sustentar

Firma de asesor tematico
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Anexo 12: Matrices de trabajo

Matriz 1. Fuentes de informacion para el problema a nivel internacional

Problema de investigacion a nivel internacional

Categoria de problema: Clima laboral

Informe mundial 1

Informe mundial 2

Informe mundial 3

Palabras claves del

informe

Clima laboral

Estrés laboral

Clima laboral

Palabras claves del

informe Productividad

Clima laboral

Palabras claves del

informe Comportamiento

Titulo del informe

Clima laboral, estrés laboral y consumo de
alcohol en trabajadores de la industria.

una revision sistematica.

Titulo del informe El clima laboral como factor clave en el
rendimiento productivo de las empresas.

estudio caso: Hardepex Cia. Ltda.

Titulo del informe Dimensiones del clima laboral que afectan la

ejecucion de proyectos. Caso BID (Ecuador)

individuo

En un estudio mexicano se evidencio que, el mal clima laboral en las
organizaciones genera demasiado estrés en los trabajadores, por la
misma percepcion de cada individuo del ambiente que convive y los
elementos amenazantes que hay en el trabajo (Cruz et al. 2021) Por
ello, el personal no se adapta a la cultura organizacional, ocasionando
consecuencias en su desarrollo personal y profesional del colaborador.

Asimismo, el estrés puede peligrar la estabilidad emocional del

En estudio colombiano, Pilligua y Arteaga (2019) se evidencio que el 58%
de los trabajadores se sienten insatisfechos por un ambiente no saludable,
debido a que la organizacion no ofrece ninguna mejora; si la organizacion
no busca la mejora laboral ocasionara que los trabajadores, no continien
con su desarrollo profesional. El buen clima laboral, hace que la empresa
genere buenos resultados, en cuanto a su produccion ya que, al estar
satisfechos, con una buena comunicacion y respeto, los colaboradores se
desenvuelven mas cumplimiento con sus metas y objetivos dentro de la

organizacion.

Villafuerte et al. (2021) comentaron que, el clima laboral repercute en el
comportamiento de una organizacion hacia los trabajadores. Asi mismo, la
falta de oportunidades de crecimiento en la empresa perjudica el desarrollo
del proyecto, disminuyendo el clima y por ende generando insatisfaccion.
Por otro lado, la poca comunicacion entre colaboradores, la falta de
interaccion con los lideres y miembros de la institucion, generan malos
comentarios y conflictos, dando como consecuencia al desempleo laboral.
En el mismo contexto, para que exista un buen ambiente organizacional, es
fundamental evaluar la situacion actual, determinando las faltas y los erros

comunes para tomar una accion de mejora.

Evidencia del registro en

Ms Word

(Cruz , Alonso , Armendariz , & Lima,
2021)

(Pilligua & Arteaga , 2019)

(Villafuerte , Viteri, & Lopez, 2021)
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Matriz 2. Fuentes de informacion para el problema a nivel nacional

Problema de investigacion a nivel nacional

Categoria de problema: Clima laboral en los trabajadores

Informe nacional 1

Informe nacional 2

Informe nacional 3

Palabras claves del

informe

Clima laboral

Imagen institucional

Clima laboral

Palabras claves del

informe confianza

Clima laboral

Palabras claves del

informe Desempefio laboral

Titulo del informe

Clima laboral y percepcion de la

imagen institucional

Clima laboral el 55% de trabajadores peruanos

tiene miedo de cometer errores laborales

Titulo del informe

Titulo del informe Estrategia de gestion del talento humano

para mejorar el desempeflo laboral en una

entidad bancaria

Bravo y Damién (2021) se evidencio que, el 80% del personal
administrativo y docentes de una institucion educativa de Villa
Maria del Triunfo, presentan una mala percepcion del clima
laboral. Es decir, cuando no existe un buen clima laboral
adecuado, cabe la probabilidad de percibir una mala imagen en
la organizacion, esto tiene como consecuencia a fracasar la
imagen institucional y que la empresa quiebre. Por ello, es muy
importante que los empleados se sientan como en casa, en la

entidad donde brindan sus actividades

En un estudio limefio, se menciona que el 55% de los empleados
tienen miedo a preguntar o aportar nuevas ideas, porque no hay una
buena relacion de confianza con los jefes. Un buen clima laboral es
donde, brinde la seguridad, la confianza al colaborador, asi mismo
ayuda a buscar soluciones, resolver las inquietudes que se presenta,
esto hace que el colaborador tenga mayores expectativas en lograr

su objetivo y la de a de la empresa (Gestion, 2021).

(Checa et al. 2020) se evidencio que, el 58. 30% de los trabajadores
no cuenta con alto conocimiento acerca de las metas y objetivos de
la empresa. Por ello hace que no cumplan con sus actividades de
manera eficiente. Por otro lado, considera que, el 77.80% de los
trabajadores manifiestan que hay muchos conflictos entre
empleados generando un ambiente desagradable, por la falta de la
comunicacion adecuada y el 41.70% se sienten desmotivados ya
que no hay incentivos y oportunidades de crecimiento. Todo ello
llevarda como consecuencia, que los colaboradores tengan bajo

desempefio laboral.

Evidencia del registro

en Ms Word

(Bravo & Damian , 2021)

(Gestion, 2021)

(Checa y otros, 2020)
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Matriz 3. Arbol de problemas a nivel local — organizacién
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Matriz 4. Matriz de problema a nivel local

Causa

Sub causa

JPorqué?

Problema general

Clima laboral

Causa 1

Falta de liderazgo

Falta de empatia

No hay un buen trato con los empleados

Porque el lider piensa que todo es trabajo

Desconfianza

Porque el lider no confia en el trabajo de sus empleados

Porque hay una inseguridad

Hay Preferencias

Porque el lider no interacttia con todos

Falta de transparencia

Causa 2

Poca comunicacion a los

Falta de comunicacion abierta

Falta de una comunicacion entre jefes y compafieros

Porque los empleados se sienten atemorizados hablar con los jefes

Rumores entre empleados

Hay comentarios inapropiados entre colaboradores

Falta de motivacion a los

empleados

empleados
Porque se retinen en grupos
Desmotivacion de empleados Falta de feedback a los trabajadores
Poca capacitacion a los trabajadores
Causa 3 Falta de reconocimiento Porque no hay recompensa por el esfuerzo

Porque el lider no reconoce los esfuerzos de cada colaborador

Hay Estrés laboral

Porque no hay flexibilidad laboral

hay una mala relacion laboral

Debido a la falta de empatia, desconfianza de parte de lideres y la
percepcion de colaboradores de, que existe preferencias, provocado por un
mal manejo de liderazgo, conlleva como consecuencia a que los
colaboradores se sientan insatisfechos en la institucion, llevara a mayores

decisiones de renunciar a la empresa.

Debido a la falta de una comunicacion entre los jefes y los miembros de la
organizacion, existe rumores entre trabajadores, a mayor falta de
interaccion entre compafieros y los niveles jerarquicos provocando
conflictos, todo ello genera la desmotivacion de los trabajadores. En caso
de no buscar la mejora, tendrd como consecuencia a que los empleados

perciben un mal imagen a la empresa.

La falta de reconocimientos a los empleados, el estrés laboral que tienen y
la falta de compromiso, es provocado por la poca motivacion que hay en la
empresa. Los trabajadores estaran desmotivados para desarrollar sus
actividades eficientemente. En caso de no implementar programas
motivacionales o buscar la mejora causara la inestabilidad de la empresa,

asi mismo bajara la productividad.
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Matriz 5. Antecedentes

Datos del antecedente Internacional X:

Analisis de los factores de la comunicacion interna que influyen en el clima laboral del

Titulo ) ) ) ) ) Metodologia
area de negocios de una entidad financiera de la ciudad de Guayaquil.
Autor Garcés Ullauri Sara Carolina Enfoque Mixto
Lugar: Guayaquil, Ecuador
Tipo Descriptiva
Afio 2021
Disefio No experimental
Método Analitico-sintético
o Establecer los factores de comunicacion interna que pueden influir sobre el clima -
Objetivo L Poblacion 30 colaboradores
organizacional
Muestra 30 colaboradores
Unidades informantes
Técnicas Encuesta
) Se concluye también que la propuesta planteada para mejorar el clima laboral a través - .
Conclusiones . . . Instrumentos Cuestionario
de una adecuada comunicacion interna debe ser aplicada con urgencia
Método de analisis de datos Estadistico

Redaccion final al estilo

Garcés (2021) en su estudio sobre la evaluacion del clima laboral en una entidad financiera, tuvo como objetivo plantear los elementos de conducta interna que repercute en el clima laboral del

area de negocios. El estudio utilizo un enfoque mixto, de tipo descriptivo, con disefio no experimental, empleando un método analitico y sintético. Asimismo, utiliz6 la técnica de las encuestas,

articulo para un total de 30 colaboradores. Concluyo que el planteamiento de una comunicacion eficaz para la mejora del clima laboral se debera emplear con total prioridad, con la finalidad de que los

(5 lineas) trabajadores estén satisfechos, motivados e incentivados para un buen desempefio laboral. De la presente investigacion, se utilizara el marco tedrico, la metodologia y las herramientas para
fortalecer el estudio en curso.

Referencia (Garcés, 2021)
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Datos del antecedente Internacional X:

Analisis del clima laboral en el Departamento Financiero del Gobierno Auténomo Descentralizado

Titulo . . Metodologia
de San Francisco de Milagro
Ochoa Gonzalez, Carlos Roberto
Autor Quishpe Orellana, Selena Tatiana | Enfoque Mixto
Santillan Berrones, Leidy Gabriela
Lugar: Ecuador
Tipo Descriptiva
Ao 2019
Disefio
Método Deductivo — inductivo
Objetivos Plantear a los resultados encontrados en la investigacion actividades Poblacion
Muestra
Unidades informantes
] Técnicas Entrevista
Se establece que existe un buen clima laboral, sin embargo existe hechos que se puede corregir con la
Conclusiones | finalidad de que los colaboradores se encuentren a gusto con las sus funciones, aportando estrategias | Instrumentos Cuestionario
para lograr una mejor eficacia laboral. i
M¢étodo de analisis de datos Estadistico
Redaccién (Ochoa et al. 2019) En su investigacion acerca de la evaluacion del clima laboral en area del departamento financiero. Tuvo como objetivo de analisis del clima laboral y como

final al estilo

repercute en el desarrollo de las actividades. El estudio utiliz6 un enfoque mixto, de tipo descriptivo, con disefio no experimental, con un método deductivo, asimismo utilizo técnica

de las entrevistas. Concluyo que se debera establecer programas de motivacion en los resultados encontrados de dicha investigacién para mejorar un ambiente laboral adecuado y

articulo

que los funcionarios estén satisfechos para que puedan desarrollar sus actividades con un buen desempeiio. Del presente estudio se utilizara el marco teorico, la metodologia y las
(5 lineas) herramientas para fortalecer el estudio en curso.
Referencia (Ochoa y otros, 2019)
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Datos del antecedente Internacional X:

Titulo Plan de comunicacion interna para una entidad financiera de la ciudad de Ambato Metodologia
Lima Rojas, Dayam L
Autor ) . Enfoque Cuantitativo
Altamirano Santana, Maritza Alexandra
Lugar: Ambato — Ecuador
Tipo Transversal — Descriptivo
Afio 2020
Objetivo validar un plan de comunicacion interna para una entidad financiera de la ciudad de Ambato | Disefio no experimental
Método
Poblacién 50 trabajadores
El disefio del Plan de Comunicacion interna, elaborado a partir de los principales, que se | Muestra
) solucionaria en la entidad financiera, el cual incluye actividades, recursos necesarios, - -
Conclusiones . . . . . . Unidades informantes
presupuesto, responsable, participantes, fecha o frecuencia de ejecucion y evidencias de
cumplimiento Técnicas Encuesta
Instrumentos Cuestionario

Meétodo de analisis de datos

Redaccion final al estilo

Altamirano (2020) en su investigacion sobre la evaluacion de la comunicacion interna mediante un programa. Tuvo como objetivo comprobar el desarrollo del proyecto de comunicacion

interna en una entidad financiera. El estudio utiliz6 un enfoque cuantitativo, de tipo transversal descriptiva, con disefio no experimental; asimismo, utilizo la técnica de las encuestas para un

articulo total de 50 trabajadores. Concluyo que, el programa elaborado en dicha entidad financiera demostr6é que existe fallas en la comunicacion interna de la organizacion, ademas incluye los
. responsables de las actividades, presupuestos y fechas para evidenciar. La comunicacion organizacional es muy importante para el logro de los objetivos de la empresa. Del presente estudio se
(5 lineas)
utilizard, la metodologia y las herramientas para fortalecer el estudio en curso.
Referencia (Altamirano, 2020)
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Datos del antecedente Internacional X:

Factores que influyen en la motivacion laboral de los colaboradores del area comercial de la

Titulo . . . . Metodologia
entidad financiera Banco W zona centro de la ciudad de Palmira en el afio 2018
Castafieda Barona, Ingrid Tatiana
Autor Enfoque Mixto
Soto Carvajal, Luis Felipe
Lugar: Palmira
Tipo Descriptivo
Afio 2019
Identificar los factores que influyen en la motivacion laboral de los colaboradores del area
Objetivo comercial del Banco W en la ciudad de Palmira zona centro para la formulacion de acciones de | Disefio no experimental
mejoramiento
Método
Poblacién
Muestra
Resultados Evidenciar que los factores externos (salario y beneficios complemento a éste) son priorizados

por la organizacion, desarticulando los factores internos tales como los orientados al estima, la

autorrealizacion, y la promocion

Unidades informantes

Técnicas Entrevista
Instrumentos Cuestionario
Método de analisis de datos Estadistico

Redaccion  final

estilo articulo

(5 lineas)

al

(Castaneda y Soto (2019) En su investigacion sobre la evaluacion de la motivacion laboral y los componentes que contribuye. Tuvo como objetivo de establecer los elementos que impactan en el

clima laboral en el 4rea comercial. El estudio utilizo un enfoque mixto, de tipo transversal descriptivo, con disefio no experimental, asi mismo utiliz6 técnica de las encuestas. Concluyo que la

organizacion da la prioridad a los reconocimientos y sueldos, asi mismo el control interno de la organizacion. Del presente estudio se utilizara el marco teérico y la metodologia para fortalecer el

estudio en curso.

Referencia

(Castaneda & Soto, 2019)
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Datos del antecedente Nacional X:

Titulo Estrategias para promover el clima laboral en el Banco Financiero agencia Tumbes — 2019 Metodologia
Cuantitativa
Autor Chang Rivera, Maritza Aracelli Enfoque
Lugar: Piura Descriptivo
Tipo
Afo 2019
o Disefiar las estrategias para mejorar el clima laboral en el Banco Financiero agencia Tumbes — . X
Objetivo Disefio No experimental
2019
Método
Poblacion 31 colaboradores
X . . . . . Muestra
Se concluyo que las estrategias para promover el clima laboral en el Banco Financiero agencia
Tumbes, son la capacitacion a los directivos en tema relacionados a las habilidades directivas Unidades informantes
Conclusiones blandas, la puesta en marcha de talleres vivenciales con la participacion de los trabajadores la

agencia del mencionado banco, asi como la puesta en marcha de un plan de carrera que priorice

el reclutamiento de tipo interno.

Técnicas encuesta
Instrumentos cuestionario
Método de analisis de datos Estadistico

Redaccion final al

estilo articulo

(5 lineas)

Chang (2019), en su investigacion sobre la evaluacion del clima laboral mediante el desarrollo de estrategias para la mejora. Tuvo como objetivo demostrar el disefio de las estrategias para mejorar el

clima laboral en una entidad financiera. El estudio utiliz6 un enfoque cuantitativo, de tipo transversal, con un disefio no experimental, con un método deductivo. Ademas, utilizé la técnica de las

encuestas para un total de 31 colaboradores. En conclusion, la percepcion de los trabajadores en el banco financiero, en cuanto a la estructura del clima laboral determina que, es desfavorable, ya que

la empresa no brinda adecuadamente los programas de capacitacion, no hay una informacion necesaria de las politicas de la institucion, asimismo no se siente satisfecho con su desempefio por la

ausencia de reconocimientos y oportunidad de ascender.

Referencia

(Chang, 2019)
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Datos del antecedente Nacional X:

Mejora del desempeno laboral de los colaboradores en agencia Chiclayo, Crediscotia Financiera

Titulo Metodologia
2019
Ramirez Gutiérrez Greta Agripina
Autor Enfoque Cuantitativa
Troncos Febre Kelly Maritza
Lugar: Pimentel - Pert
Tipo Descriptivo simple
Ao 2019
Objetivo Analizar el desempeiio laboral en la Oficina Principal Chiclayo, Crediscotia Financiera, 2018. Disefio No experimental
Método Deductivo — analitico
Poblacion
Muestra 36 trabajadores
Conclusiones Se concluye implementar una mejor propuesta para mejorar el desempefo del recurso profesional. | Unidades informantes
Técnicas Encuesta
Instrumentos Cuestionario
Método de analisis de datos Estadistico

Redaccion  final al

estilo articulo

Ramirez y Heredia (2019) en su estudio sobre la evaluacion del desempefio laboral buscando la mejora. Tuvo como objetivo demostrar el analisis del desempefio laboral en una entidad financiera. El
estudio utilizo un enfoque cuantitativo, de tipo descriptivo, con un disefio no experimental, con un método deductivo analitico. Ademas, utiliz6 la técnica de las encuestas para un total de 36 trabajadores.
Concluyo que dicho andlisis del desempefio laboral facilitd determinar las siguientes faltas que se deberdn de mejorar; (a) los programas motivacionales que, permitira formar personales

multidisciplinarios, donde ayudara a mejorar la productividad y el desempefio de los trabajadores; (b) las condiciones de liderazgo, deben fortalecer a través de capacitaciones para los lideres, asimismo

(5 Tineas) el jefe no debe permitir que las condiciones laborales afecten la relacion de los personales y reconocimientos a los colaboradores para incentivar el desempefio eficiente. Del presente estudio, se utilizara
el marco tedrico, la metodologia y las herramientas para el apoyo del proyecto en curso.
Referencia (Ramirez & Heredia, 2019)

142



Datos del antecedente Nacional X:

Analisis del clima laboral de los colaboradores de una entidad financiera de la ciudad de Talara y

Titulo . Metodologia
propuesta de un programa de mejora basado en desarrollo personal, 2020
Autor Zapata Hidalgo, Selene Valentina Enfoque Cualitativa
Lugar: Piura- Peru Descriptivo
Tipo
Afio 2020
o Determinar el clima laboral de los colaboradores de una entidad financiera de la ciudad de Talara . o
Objetivo . Disefio Propositivo
y proponer un programa de mejora basado en el desarrollo persona
Método Dinamica- activa
Los resultados obtenidos muestran que el clima laboral es percibido a un nivel favorable por el
Resultad 50% del total de colaboradores que respondieron al cuestionario virtual, seguido de un 17% que Poblacién 12
esultados
consideraron al clima laboral muy favorable y el 33% restante de colaboradores perciben un clima
Muestra 12 colaboradores
laboral a nivel medio
Unidades informantes
Técnicas Entrevistas
. Se elabord una propuesta de programa basado en desarrollo personal de los colaboradores de la -
Conclusiones Instrumentos CL — SPC- Escala de clima laboral

entidad financiera a fin de optimizar el clima laboral de estos colaboradores.

Meétodo de analisis de datos

Triangulacion

Redaccion final al

estilo articulo

Zapata (2020) en su investigacion sobre la evaluacion del clima laboral en los trabajadores mediante un plan de relaciones interpersonales. Tuvo como objetivo de evaluar el clima laboral de los

trabajadores en una entidad financiera, planteando un plan de mejora del desarrollo personal. El estudio utilizé un enfoque cualitativo, de tipo descriptivo, con un disefio no experimental, con un método

dinamica activa. Ademas, utiliz6 la técnica de las entrevistas para un total de 12 colaboradores. Con un resultado de 50% de trabajadores perciben un clima adecuado, el 17% muy adecuado y el 33%

nivel medio. Concluyo que con los datos obtenidos se evidencio que hay un clima favorable para ello se ejecut6 un plan enfocado al desarrollo profesional de los trabajadores de la entidad financiera con

el fin de perfeccionar el clima laboral, con el proposito de que, los colaboradores se comprometan con su apoyo y disposicion para obtener resultados 6ptimos. Asimismo, recomienda el uso de programa

(5 lineas)
en las organizaciones, ya que ayudara a enriquecer su clima laboral permitiendo, que la empresa sea mas exitosa. De la investigacion, se utilizara el marco tedrico y la metodologia para fortalecer el
presente estudio en curso.

Referencia (Zapata, 2020)
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Datos del antecedente Nacional X:

Clima laboral segtin el modelo de Litwin y Stringerplicado a la empresa Molipert en la ciudad de

Titulo . Metodologia
Chiclayo 2018
Autor Diaz Gavidia, Dante Ivan Enfoque Cuantitativa
Lugar: Chiclayo- Lambayeque
Tipo Transversal- descriptivo
Afio 2019
o Se desarrollo una propuesta de mejora del clima laboral sustentado en la teoria de Litwin y ) .
Objetivo . . . ) . ) Disefio No experimental
Stringer para los trabajadores de la empresa MoliPert ubicado en la ciudad de Chiclayo.
Método Deductivo — analitico
Poblacion 15 colaboradores
La conclusion mas importante de la presente investigacion muestra que el clima laboral se Muestra 15 colaboradores
encuentra en un nivel medio alto en las dimensiones de Estructura, Desafio, Cooperacion, - -
Conclusiones Unidades informantes

Estandares, Conflicto e Identidad; mientras que los niveles medio bajos se encontraron en las

dimensiones de Responsabilidad, Recompensa y Relacion

Técnicas Encuesta- entrevista
Instrumentos Cuestionario
Meétodo de analisis de datos Estadistico

Redaccion  final al

estilo articulo

(5 lineas)

Diaz (2019), en su aporte sobre la evaluacion del clima laboral mediante el uso del modelo Litwin y Stringerplicado. Tuvo como objetivo demostrar la implementacion del modelo Litwin y Stringerplicado
para la mejora del clima laboral en los colaboradores. El estudio utilizo un enfoqué cuantitativo, de tipo descriptivo, con un disefio no experimental, con un método deductivo analitico, ademas utilizo
técnica de las encuestas y entrevistas para un total de 15 colaboradores. Segtin su estudio concluyo que el mayor porcentaje de los colaboradores mencionan que no se identifican con la organizacion,
sienten que estan en lugar donde no pueda desarrollarse profesionalmente y la falta de reconocimientos, como consecuencia el personal no dura mucho en la empresa, por ello es vital que los encargados

de la organizacion revisen minuciosamente las faltas. Del presente estudio, se utilizara el marco tedrico y las herramientas para fortalecer el estudio en curso

Referencia

(Diaz, 2019)
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Datos del antecedente Nacional X:

programa de comunicacion para mejorar el clima laboral en los colaboradores del banco de
Titulo ) Metodologia
la nacion Trujillo

Autor Cabanillas Chilon Sashenka Rosita Enfoque Mixta
Lugar: Pimentel — Perti

Tipo Descriptivo
Ao 2020

o Elaborar un programa de comunicacion para mejorar el clima laboral en los colaboradores ) .
Objetivo ) B Disefio No experimental
del Banco de la Nacién Trujillo

Método
Poblacion 50 colaboradores
Muestra 50 colaboradores

) Se logro obtener un diagnostico del estado en el que se encontraba el clima laboral en dicha - .
Conclusiones ) ) o ) ) ) ) Unidades informantes
entidad gracias a la aplicacion del cuestionario de Clima Laboral de Sonia Palma

Técnicas Encuesta
Instrumentos Cuestionario - Sonia Palma
Método de analisis de datos Estadistico

Cabanillas (2020), manifiesta sobre la evaluacion del clima laboral mediante un plan de comunicacion para la mejora. Tuvo como objetivo en desarrollar el plan de comunicacion

Redaccién final al para mejorar el clima laboral de los trabajadores. El estudio utilizo un enfoque mixto, de tipo descriptivo, con disefio no experimental, asimismo utilizo técnica de las encuestas,

estilo articulo para un total de 50 colaboradores. Concluyo que, con el uso del cuestionario de clima laboral de Sonia palma, se determin6 el clima laboral en una entidad financiera, ademas se
(5 lineas) elaboro una estrategia de comunicacion interna con el objetivo de buscar la mejora del clima organizacional en los colaboradores. Del presente estudio, se utilizara el marco tedrico

y las herramientas para fortalecer el estudio en curso.

Referencia (Cabanillas, 2020)
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Datos del antecedente Internacional X:

Analisis de los factores de la comunicacion interna que influyen en el clima laboral del

Titulo . . . . . Metodologia
area de negocios de una entidad financiera de la ciudad de Guayaquil.

Autor Garcés Ullauri Sara Carolina Enfoque Mixto

Lugar: Guayaquil, Ecuador
Tipo Descriptiva

Afio 2021

Objetivo establecer los factores de comunicacion interna que pueden influir sobre el clima Disefio No experimental
Método Analitico-sintético
Poblacion 30 colaboradores
Muestra 30 colaboradores

) Se concluye también que la propuesta planteada para mejorar el clima laboral a través . .
Conclusiones Unidades informantes

de una adecuada comunicacion interna debe ser aplicada con urgencia

Técnicas Encuesta
Instrumentos Cuestionario
Meétodo de analisis de datos Estadistico

Redaccion final al

estilo articulo

(5 lineas)

Garcés (2021), en su estudio sobre la evaluacion del clima laboral en una entidad financiera, tuvo como objetivo plantear los elementos de conducta interna que repercute en el
clima laboral del 4rea de negocios. El estudio utilizé un enfoque mixto, de tipo descriptivo, con disefio no experimental, empleando un método analitico y sintético. Asimismo,
utilizo la técnica de las encuestas, para un total de 30 colaboradores. Concluyo que el planteamiento de una comunicacion eficaz para la mejora del clima laboral se debera emplear

con total prioridad, con la finalidad de que los trabajadores estén satisfechos, motivados e incentivados para un buen desempefio laboral. De la presente investigacion, se utilizara

el marco teorico, la metodologia y las herramientas para fortalecer el estudio en curso.

Referencia

(Garcés, 2021)
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Datos del antecedente Internacional X:

Analisis del clima laboral en el Departamento Financiero del Gobierno Auténomo Descentralizado

Titulo ) . Metodologia
de San Francisco de Milagro
Ochoa Gonzalez, Carlos Roberto
Autor Quishpe Orellana, Selena Tatiana Enfoque Mixto
Santillan Berrones, Leidy Gabriela
Lugar: Ecuador
Tipo Descriptiva
Afo 2019
Objetivo Plantear a los resultados encontrados en la investigacion actividades Disefio
Método Deductivo — inductivo
Poblacién
Muestra
Se establece que existe un buen clima laboral, sin embargo existe hechos que se puede corregir
Conclusiones con la finalidad de que los colaboradores se encuentren a gusto con las sus funciones, aportando | Unidades informantes

estrategias para lograr una mejor eficacia laboral.

Técnicas Entrevista
Instrumentos Cuestionario
Meétodo de analisis de datos Estadistico

Redaccion  final al

estilo articulo

(5 lineas)

(Ochoa et al. 2019), en su investigacion acerca de la evaluacion del clima laboral en area del departamento financiero. Tuvo como objetivo de analisis del clima laboral y como repercute en el desarrollo

de las actividades. El estudio utiliz un enfoque mixto, de tipo descriptivo, con disefio no experimental, con un método deductivo, asimismo utilizé técnica de las entrevistas. Concluyo que se debera

establecer programas de motivacion en los resultados encontrados de dicha investigacién para mejorar un ambiente laboral adecuado y que los funcionarios estén satisfechos para que puedan desarrollar

sus actividades con un buen desempefio. Del presente estudio se utilizara el marco tedrico, la metodologia y las herramientas para fortalecer el estudio en curso.

Referencia

(Ochoa y otros, 2019)
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Datos del antecedente Internacional X:

Factores que influyen en la motivacion laboral de los colaboradores del area comercial de la

Titulo . . ) . Metodologia
entidad financiera Banco W zona centro de la ciudad de Palmira en el afio 2018
Castafieda Barona, Ingrid Tatiana
Autor Enfoque Mixto
Soto Carvajal, Luis Felipe
Lugar: Palmira
Tipo Descriptivo
Afio 2019
Identificar los factores que influyen en la motivacion laboral de los colaboradores del area
Objetivo comercial del Banco W en la ciudad de Palmira zona centro para la formulacion de acciones de | Disefio no experimental
mejoramiento
Método
Poblacion
Muestra
Evidenciar que los factores externos (salario y beneficios complemento a éste) son priorizados
Conclusiones por la organizacion, desarticulando los factores internos tales como los orientados al estima, la | Unidades informantes

autorrealizacion, y la promocion

Técnicas Entrevista
Instrumentos Cuestionario
Meétodo de analisis de datos Estadistico

Redaccion  final al

estilo articulo

(5 lineas)

Castafeda y Soto (2019), en su investigacion sobre la evaluacion de la motivacion laboral y los componentes que contribuye. Tuvo como objetivo de establecer los elementos que impactan en el clima

laboral en el area comercial. El estudio utilizé un enfoque mixto, de tipo transversal descriptivo, con diseflo no experimental. Asimismo, utilizo técnica de las encuestas. Concluyo que la organizacion

da la prioridad a los reconocimientos y sueldos, asi mismo el control interno de la organizacion. Del presente estudio se utilizara el marco tedrico y la metodologia para fortalecer el estudio en curso.

Referencia

(Castafieda & Soto, 2019)
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Datos del antecedente Internacional X:

Titulo Plan de comunicacion interna para una entidad financiera de la ciudad de Ambato Metodologia
Lima Rojas, Dayam o
Autor ) . Enfoque Cuantitativo
Altamirano Santana, Maritza Alexandra
Lugar: Ambato — Ecuador
Tipo Transversal — Descriptivo
Afio 2020
o validar un plan de comunicacidn interna para una entidad financiera de la ciudad de ) )
Objetivo Disefio no experimental
Ambato
Método
Poblacion 50 trabajadores
El disefio del Plan de Comunicacion interna, elaborado a partir de los principales, que se | Muestra
) solucionaria en la entidad financiera, el cual incluye actividades, recursos necesarios, . .
Conclusiones Unidades informantes

presupuesto, responsable, participantes, fecha o frecuencia de ejecucion y evidencias de

cumplimiento

Técnicas

Encuesta

Instrumentos

Cuestionario

Método de analisis de datos

Redaccion final al

estilo articulo

(5 lineas)

Altamirano (2020), en su investigacion sobre la evaluacion de la comunicacion interna mediante un programa. Tuvo como objetivo comprobar el desarrollo del proyecto de
comunicacion interna en una entidad financiera. El estudio utiliz6 un enfoque cuantitativo, de tipo transversal descriptiva, con disefio no experimental; asimismo, utilizo la técnica
de las encuestas para un total de 50 trabajadores. Concluyo que, el programa elaborado en dicha entidad financiera demostr6 que existe fallas en la comunicacion interna de la
organizacion, ademas incluye los responsables de las actividades, presupuestos y fechas para evidenciar. La comunicacion organizacional es muy importante para el logro de los

objetivos de la empresa. Del presente estudio se utilizara, la metodologia y las herramientas para fortalecer el estudio en curso.

Referencia

(Altamirano, 2020)
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Datos del antecedente Internacional X:

Metodologia para el mejoramiento del proceso de retroalimentacion en el fondo de garantias de

Titulo o . Metodologia
instituciones financieras — fogafin
Diana patricia camelo Caucaly
Autor Diana catalina guerrero higuera Enfoque Cuantitativo
Liliana Alexandra Aparicio Ramirez
Lugar: Bogota
Tipo Transversal — Descriptivo
Ao 2018
. Con el fin de facilitar espacios de analisis y mejoramiento del proceso de retroalimentacién ) )
Objetivo . L . . Disefio No experimental
asertiva en el Fondo de Garantias de Instituciones Financieras — Fogafin
Meétodo
Poblacion
La retroalimentacion asertiva, es una herramienta 1til y necesaria para mejorar la calidad de 10s | pMyestra 79 funcionarios
Conclusiones procesos en las organizaciones, el desarrollo profesional y personal de los funcionarios, mejorar
el desempeiio y el clima laboral, optimizar el desempefio en el trabajo Técnicas Encuesta
Instrumentos Cuestionario
Método de analisis de datos Estadistico

Redaccion  final al

estilo articulo

(Camelo et al. 2018), en su estudio definen acerca de la evaluacion de estrategia para la mejora de retroalimentacién. Tuvo como objetivo de proporcionar el estudio para la mejora de estudio de
retroalimentacion eficaz de instituciones financieras. El estudio utiliz6 un enfoque cuantitativo, de tipo transversal descriptiva, con disefio no experimental, asimismo utilizé técnica de las encuestas para
un total de 79 funcionarios. Concluyo que una retroalimentacion eficiente en la organizacion es muy vital para fortalecer la calidad de los procesos organizacionales, ya que ayudara el buen desempefio

laboral de los colaboradores, el crecimiento personal y profesional de los miembros, asimismo fortalecera el clima laboral. Por otro lado, se evidenci6 que, el feedback es fundamental para la competencia

(5 lineas) interpersonales de cada individuo, para el puesto que se requiere dentro de la institucion, esta relacionado con las metas organizacionales con el fin de impulsar el éxito del presente y futuro de los
colaboradores y de la empresa. Del presente estudio se utilizara el marco teorico, la metodologia y las herramientas para fortalecer el estudio en curso.
Referencia (Camelo y otros, 2018)
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Matriz 6. Esquema de Teorias

Teorias administrativas

Teoria Representante

Fundamento

Por qué incluir en la investigacion?

Teoria de Relaciones Humanas Elton Mayo

Crear una mayor interaccion entre las personas y sus superiores,
y propiciar la participacion en algunas decisiones relacionadas
con las tareas de la unidad y que factores psiquicos y sociales

los motivan

La teoria de relaciones humanas tiene como fin ayudar a entender el bienestar del individuo
y la relacion que tiene dentro de la organizacion. Segin Coll (2020) define que, el clima
laboral es el medio ambiente, tanto fisico como humano, en el que se desarrolla una
determinada actividad, dependiendo de la organizacion, asi como la calidad de dicho
ambiente, este puede ser malo o bueno. Guarda relacion debido a que, el bienestar de los

trabajadores dentro de la organizacion es debido a la calidad de ambiente laboral.

RENSIS  LIKERT
1968

Teoria del clima organizacional

de Likert 1968

Definen que el comportamiento demostrado por los individuos

que trabajan dentro de la empresa, es depende de
comportamiento administrativo y las condiciones empresariales,
que uno mismo, observa y percibe, asi mismo indica que la
relaciéon estd determinada por la percepcion del clima
organizacional a través de los factores, las condiciones
economicas el ambiente, los materiales de trabajo que se

encuentra dentro de la institucion.

La teoria del clima organizacional determina la conducta administrativa, como esta
involucrado con los miembros que conforman y las condiciones de la empresa para un mejor
clima y la satisfaccion de los colaboradores. (Poole, 2006).El clima laboral es un factor
coyuntural en la vida de una empresa. En este sentido el clima se asienta sobre la cultura
organizacional, los valores y la tradicion de la organizacion, por lo tanto, guarda relacion
debido a que el clima organizacional analiza el comportamiento administrativo en relacion a
los trabajadores, asi mismo la situacion de la empresa mediante los valores y las actividades

que se desarrollan.

Teoria de dos factores Frederick Herzberg

Que el rendimiento de las personas en el trabajo depende del
nivel de satisfaccion que experimenta en su ambiente laboral, y
que ademas menciona la importancia de los colaboradores
dentro de la empresa, que piensa sobre sus actividades y su
comportamiento con la organizacion sobre las tareas que
desempeiia. Frederick Herzberg determina dos factores que,
una de ellas es el factor higiene, quiere decir la insatisfaccion
que perciben en funcion del contexto, es decir, los salarios, el
ambiente de trabajo, los beneficios, el liderazgo y trato con los
compaileros. Por ultimo el factor motivacional, estan bajo el

control de cada persona, que se relaciona con sus actividades.

La teoria de dos factores determina la conducta de las personas en funcion a diferentes
factores dentro de la organizacion, como: los incentivos, el salario, reconocimientos, el
ambiente de trabajo, el liderazgo, la motivacion y que permita desarrollarse dentro de la
organizacion. Segiin, UNIR (2021) define que, el clima laboral es el conjunto de actividades,
rutinas y condiciones que se dan dentro de la empresa y estan directamente ligadas con la
satisfaccion de los trabajadores en su entorno laboral. Es decir, guarda relacion con la

conducta de los individuos debido a su medio entorno laboral
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Matriz 7. Sustento teorico

Teoria de Relaciones humanas, comportamiento organizacional y de dos factores

Autor de mayor relevancia o creador de la teoria:

Criterios

Fuente 1

Fuente 2

Fuente 3

Cita textual

Define como crear una mayor interaccion entre las
personas y sus superiores, y propiciar la participacion en
algunas decisiones relacionadas con las tareas de la unidad

y que factores psiquicos y sociales los motivan.

Definen que el comportamiento demostrado por los individuos que
trabajan dentro de la empresa, es depende de comportamiento
administrativo y las condiciones empresariales, que uno mismo,
observa y percibe, asi mismo indica que la relacion esta determinada
por la percepcion del clima organizacional a través de los factores,
las condiciones econdmicas el ambiente, los materiales de trabajo

que se encuentra dentro de la institucion.

Que el rendimiento de las personas en el trabajo depende del nivel
de satisfaccion que experimenta en su ambiente laboral, y que
ademas menciona la importancia de los colaboradores dentro de
la empresa, que piensa sobre sus actividades y su comportamiento
con la organizacion sobre las tareas que desempefia. Frederick
Herzberg determina dos factores que, una de ellas es el factor
higiene, quiere decir la insatisfaccion que perciben en funcion del
contexto, es decir, los salarios, el ambiente de trabajo, los
beneficios, el liderazgo y trato con los compaiieros. Por ultimo el
factor motivacional, estan bajo el control de cada persona, que se
relaciona con sus actividades que realiza ello involucran los

factores materiales, reconocimientos, crecimiento

Parafraseo

(Chiavenato, 2011)Segun La teoria de relaciones humanas
tiene como fin ayudar a entender el bienestar del individuo
y la relacion que tiene dentro de la empresa. Por lo tanto,
el clima laboral es el medio ambiente, tanto fisico como
humano, en el que se desarrolla una determinada
actividad, dependiendo de la organizacion, asi como la
calidad de dicho ambiente, este puede ser malo o bueno

(Coll, 2020) Guarda relacion debido a que, el bienestar de

(Likert, 1968) La teoria del clima organizacional determina la
conducta administrativa, como estd involucrado con los miembros
que conforman y las condiciones de la empresa para un mejor clima
y la satisfaccion de los colaboradores. Por ende, el clima laboral es
un factor coyuntural en la vida de una empresa. En este sentido el
clima se asienta sobre la cultura organizacional, los valores y la
tradicion de la organizacion (Poole, 2006) por lo tanto. Guarda
relacion debido a que el clima organizacional analiza el
comportamiento administrativo en relacion a los trabajadores, asi
mismo la situacion de la empresa mediante los valores y las

actividades que se desarrollan.

(Robbins, 2009) La teoria de dos factores tiene como fin
determinar la satisfaccion o la insatisfaccion de los individuos en
funcion a diferentes factores que se dan como; los incentivos, el
salario, los reconocimientos, el ambiente de trabajo, el liderazgo,
la motivacion y que permita desarrollarse dentro de la
organizacion. Por lo tanto, el clima laboral es el conjunto de
actividades, rutinas y condiciones que se dan dentro de la empresa
y estan directamente ligadas con la satisfaccion de los trabajadores
en su entorno laboral (UNIR, 2021) Es decir, guarda relacion con

la importancia de los trabajadores debido Es decir, guarda relacion
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los trabajadores dentro de la organizacion es debido a la con la conducta de los individuos debido a su medio entorno

calidad de ambiente laboral. laboral

Evidencia de la
referencia utilizando Ms

Word

(Chiavenato, 2011) (Likert, 1968) (Robbins, 2009)

Relacion de la teoria con

el estudio

TEORIA DE RELACIONES HUMANAS
Guarda relacion debido a que, el bienestar de los trabajadores dentro de la organizacion es funcion de la calidad de ambiente laboral.
TEOR{A DEL CLIMA ORGANIZACIONAL

guarda relacion debido a que el clima organizacional analiza el comportamiento administrativo en relacion a los trabajadores, asi mismo la situacion de la empresa mediante los valores y las

actividades que se desarrollan. para una mejor eficiencia y satisfaccion laboral.
TEORIA DE DOS FACTORES

Guarda relacion debido a que la teoria de dos factores determina la conducta de los individuos debido a su medio entorno laboral

Redaccion final

El presente estudio tiene una base tedrica, basada en las teorias. (Coll, 2020) define que, el clima laboral es el medio ambiente, tanto fisico como humano, en el que se desarrolla una determinada
actividad, dependiendo de la organizacion, asi como la calidad de dicho ambiente, este puede ser malo o bueno. Guarda relacion debido a que, el bienestar de los trabajadores dentro de la organizacion
es, a funcion de la calidad de entorno laboral. Asi mismo la teoria del comportamiento organizacional tiene como objetivo analizar, la estructura empresarial y las actividades que se desarrollan
dentro de la organizacion. Por tanto, segun (Poole, 2006) determina que, el clima laboral es un factor coyuntural en la vida de una empresa, incluido los valores y la tradicion de la organizacion, por
lo tanto, guarda relacion debido a que el comportamiento organizacional busca analizar la conducta de los lideres, la situacion de la empresa en funcion a la satisfaccion del trabajador, para una
mejor eficiencia, buscando su crecimiento personal y profesional de los individuos. Por tltimo, la teoria de dos factores tiene como fin determinar la satisfaccion o la insatisfaccion basada en la
motivacion de los individuos. (UNIR, 2021) manifiesta que, el clima laboral es el conjunto de actividades, rutinas y condiciones que se dan dentro de la empresa y estan directamente ligadas con

la satisfaccion de los trabajadores en su entorno laboral. Es decir, guarda relacion debido a que la teoria de dos factores determina la conducta de los individuos debido a su medio entorno laboral.
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Matriz 9. Construccion de la categoria

Categoria: Clima laboral

Criterios

Fuente 1

Fuente 2

Fuente 3

Fuente 4

Fuente 5

Cita textual

El clima laboral es un indicador fundamental de la
vida de la me empresa, condicionando por multiples
cuestiones como: normas internas, el entorno, por las
personas que integran, los estilos de direccion de los
lideres, y las remuneraciones, hasta la identificacion

y la satisfaccion de cada persona.

Es la percepcion sobre aspectos
vinculados al ambiente de trabajo,
permite ser un aspecto diagnostico
que orienta acciones preventivas y
necesarias

correctivas para

optimizar o  fortalecer el
funcionamiento de procesos y

resultados organizacionales.

El clima laboral es el ambiente humano
en el que desarrollan su actividad los
trabajadores en una empresa o las
caracteristicas del ambiente de trabajo
que perciben los empleados y que

influye en su conducta.

Es la forma en que los miembros de una
organizacion describen su entorno o
ambiente de trabajo, a partir de un
conjunto de dimensiones relacionadas
con el individuo, el grupo y la propia

organizacion.

El clima laboral es una
especie de actitud colectiva
que se produce y reproduce
por las interacciones de los
miembros de la

organizacion.

Parafraseo

Se considera un pilar muy importante en una
organizacion que se evaltia por diferentes factores
dentro del entorno, los valores, como estan
involucradas los jefes con las personas que participan,
el ambiente, los salarios y los reconocimientos para

determinar la satisfaccion de los colaboradores

Indica que, el clima se relaciona

con el desenvolvimiento de cada
colaborador, el trabajo en equipo, el
comportamiento y el buen uso de
sus recursos, tomar las medidas
necesarias para el logro de los

objetivos.

Determina que, el clima laboral son las
autopercepciones de los empleados
dentro de la empresa, y las condiciones
de su entorno, repercute en el estado
emocional del trabajador, su grado de
energia, la manera como actta y ello se

evidenciara en la empresa.

Se considera que las personas que
conforman en empresa, detallan la
vivencia dentro de su entorno laboral,
mediante la observacién o percepcion
de los hechos, se sabe que el clima
puede invertir a través de los individuos
que conforman, pero el cambio esta en
lideres de la

especial en los

organizacion

En una organizacion el clima
se crea por las actitudes de
los trabajadores y la forma
entre

como interactiian

miembros. La forma como

desarrollan  sus trabajos,
experiencias, la relacion
interpersonal, todo ello

conlleva a la percepcion del

clima, los individuos

trabajan por crecimiento
personal, por satisfacer sus
necesidades salarial, estas
obligaciones parte por la
motivacion que favorece el
del

buen desempefio

colaborador.
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Evidencia de
la referencia
utilizando Ms

Word

(Gan & Triginé, 2012)

(Palma, 2004)

(Baguer, 2005)

(Bordas, 2016)

(Llaneza, 2009)

Gan y Triginé (2012) afirma que el clima laboral se considera un pilar muy importante en una organizacion, se evalua por diferentes factores dentro del entorno, los valores, como estan involucrados los jefes

con las personas que participan, el ambiente, los salarios y los reconocimientos para determinar la satisfaccion de los colaboradores. Asimismo, Palma (2004)

indica que, el clima se relaciona con el

desenvolvimiento de cada colaborador, el trabajo en equipo, el comportamiento y el buen uso de sus recursos, tomar las medidas necesarias para el logro de los objetivos. Por otro lado, Baguer (2005)

determina que, el clima laboral son las autopercepciones de los empleados dentro de la empresa, y las condiciones de su entorno, repercute en el estado emocional del trabajador, su grado de energia, la

Redacciéon
final manera como actua y ello se evidenciara en la empresa. Segun Bordas (2016) considera que, las personas que conforman en una empresa, detallan la vivencia dentro de su entorno laboral, mediante la
ina
observacion o percepcion de los hechos, se sabe que el clima puede invertir a través de los individuos que conforman, pero el cambio esta en especial en los lideres de la organizacion y por Gltimo Llaneza
(2009) define que, en una organizacion el clima se crea por las actitudes de los trabajadores y la forma como interactian entre miembros. La forma como desarrollan sus trabajos, experiencias, la relacion
interpersonal, todo ello conlleva a la percepcion del clima, los individuos trabajan por crecimiento personal, por satisfacer sus necesidades salariales, estas obligaciones parte por la motivacion que favorece
el buen desempeiio del colaborador.
Construcciéon | Sub categoria 1: Sub categoria 2: Sub categoria 3: Sub categoria 4:
de las
. Autorrealizacion Involucramiento laboral Comunicacion Condiciones laborales
subcategorias
segun la
fuente
elegida
Construccion | 11 Desarrollo personal 15 | Compromiso 119 | Percepcion del grado de fluidez 113 Reconocimiento
de los
- 12 Oportunidades de progreso 16 | Identificacion 110 114 Remuneracion
indicadores
13 Desarrollo de habilidades 17 | cumplimiento 111 115 Tecnologia
14 18 112 116
Cita textual | Apreciacion del trabajador con respecto a las posibilidades | Identificacion con los valores organizacionalesy | Percepcion del grado de fluidez, celeridad, | Reconocimiento de que la institucion
de la | que el medio laboral favorezcan el desarrollo personal y | compromiso para con el cumplimiento y | claridad, coherencia y precision de la | provee los elementos  materiales,
subcategoria | profesional. desarrollo de la organizacion. informacion relativa 'y pertinente al | econdmicos, posiciones necesarias para el

funcionamiento interno de la empresa.

cumplimiento de las tareas encomendadas.

155




La autorrealizacion como la realizacion de un yo mas
amplio y profundo a través de la identificacion con otros,
como la realizacion de las potencialidades inherentes y

como la norma fundamental (Speranza, 2006)

Es una percepcion que mide el grado de
identificacion psicologica de un individuo con
su trabajo, y esta relacionado directamente con
elnivel de desempefio notado como benéfico.

(Riquelme, 2022)

La comunicacion es el proceso que une a las
personas para compartir sentimientos y
conocimientos, y

que comprende

transacciones entre ellas.

(Chiavenato, 2011)

Las condiciones de trabajo (resultantes de
factores socio-técnicos y organizacionales)
pueden compensar o intensificar dichos
riesgos e impactan en la duracién y
configuracion del tiempo de trabajo, la
organizacion y el contenido del trabajo, el
sistema de remuneracion, el efecto del
cambio cientifico y tecnologico y el
uso de

aprendizaje en el nuevas

tecnologias. (Neffa, 2015)

Parafraseo

Es la percepcion de cada empleado en la que la

organizacion y su ambiente permite a involucrase y

Es el compromiso y el desempefio del

colaborador, es la pieza muy fundamental para

Es la informacion idonea que facilita

entender y poder transmitir con claridad.

Situacion que se encuentra una empresa al
abastecer los componentes que contribuye

para el cumplimiento de las actividades

como: los recursos y herramientas
desarrollarse en lo profesional y personal el desarrollo de las tareas dentro de organizacion .
necesarias.
Es una técnica que permite conectar a los | Los elementos sociales, técnicos, el
individuos para la participacion entre si, con | ambiente interno que tiene una

Es la mision, la determinacion y la superacion de uno

mismo, identificandose con todos los que estan

relacionados.

Es la manera como el empleador se
desenvuelven en el trabajo, se identifica con la
empresa para demostrar sus conocimientos, y
habilidades y que permite sentirse satisfecho con

su entorno laboral

diferentes

habilidades,

destrezas, conocimientos y

organizacion, que ayuda para el desarrollo

y aprendizaje de los involucrados.

Evidencia de
la referencia
utilizando Ms

Word

(Palma, 2004)

(Speranza, 2006)

(Palma, 2004)

(Riquelme, 2022)

(Palma, 2004)

(Chiavenato, 2011)

(Palma, 2004)

(Neffa, 2015)

Redaccion

final

Palma (2004) define que, la autorrealizacion es la
percepcion de cada empleado en la que la organizacion y
su ambiente permite a desarrollarse en lo profesional y

personal. Asi mismo, (Speranza, 2006) afirma que, es la

Palma (2004) manifiesta que, el involucramiento
laboral es el compromiso y el desempeio del
colaborador, es la pieza muy fundamental para
dentro de

el desarrollo de las tareas

organizacion. Asi mismo (Riquelme, 2022)

Palma, (2004) afirma que, la comunicacion es
la informacion idonea que facilita entender y
poder transmitir con claridad. Por otro lado,
(Chiavenato, 2011)define que, es una técnica

que permite conectar a los individuos para la

Palma (2004) define que, las condiciones
laborales es la situacion que se encuentra
una empresa al abastecer los componentes
que contribuye para el cumplimiento de las
como: los

actividades recursos y
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mision, la determinacion y la superacion de uno mismo,

identificandose con todos los que estan relacionados.

define que, es la manera como el empleador se
desenvuelven en el trabajo, se identifica con la
empresa para demostrar sus conocimientos, y
habilidades y que permite sentirse satisfecho con

su entorno laboral

participacion entre si, con diferentes

destrezas, conocimientos y habilidades

herramientas necesarias. Asi mismo que,
(Neffa, 2015) son los elementos sociales,
técnicos, el ambiente interno que tiene una
organizacion, que ayuda para el desarrollo

y aprendizaje de los involucrados

Matriz 10. Justificacion

Justificacion teérica

2 Qué teorias sustentan la investigacion?

,Coémo estas teorias aportan a su investigacion?

Teoria de Relaciones Humanas

Teoria del clima organizacional de Likert 1968

Teoria de dos factores

Por qué guarda relacion con el clima laboral debido a que, el bienestar de los trabajadores dentro de la
organizacion es debido a la calidad de ambiente laboral, promoviendo un espacio amigable asi mismo
tengan la oportunidad de desarrollarse, relacionarse con diferentes areas, para satisfacer sus necesidades

de cada individuo.

Porque guarda relacion debido a que el clima organizacional analiza el comportamiento administrativo
en relacion a los trabajadores, asi mismo la situacion de la empresa mediante los valores y las actividades

que se desarrollan. para una mejor eficiencia y crecimiento personal y profesional.

Porque Guarda relacion debido a que la teoria de dos factores determina la conducta de los individuos

debido a su medio entorno laboral, donde Frederick define dos factores para

IRedaccion final

El presente estudio se enmarca en el uso de las teorias (a) la teoria de relaciones humanas, quien permite el bienestar de los trabajadores dentro de la organizacion en funcién a la calidad de ambiente laboral,
las funciones a desempeniar y las herramientas necesarias para un trabajo eficiente para generar mayor productividad. (b) la teoria de clima organizacional cuyo fin es analizar el comportamiento administrativo
en convivencia con los trabajadores, de qué manera debe liderar a su equipo, asi mismo la situacion de la empresa mediante los valores, las actividades que se desarrollan, para mejor eficiencia en el trabajo y
la satisfaccion laboral. Por ultimo ultimo (c) la teoria de dos factores determina la conducta de los individuos debido a su medio entorno laboral que, es la base fundamental, para la satisfaccion de los personales,

ayudando su desarrollo personal y profesional, a través de reconocimientos por la empresa, con el objetivo de generar mayor motivacion y responsabilidad para el cumplimiento de sus actividades.

Justificacion practica
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Por qué realizar el trabajo de investigacion?

,Como el estudio aporta a la organizacién?

Porque se mejorara el clima laboral mediante el uso de una propuesta de solucion

Porque con el estudio se podra recolectar informacion relevante de la usencia del clima en el trabajo, el

motivo de la insatisfaccion a través de un plan de mejora, con el fin de obtener un clima eficiente.
Planteara estrategias del manejo y reduccion del estrés laboral

Se establecera programas de incentivos a que sea tentador para el empleado

Se podra implementar talleres de capacitacion y manejo del personal para los lideres

Se establecera técnicas de enriquecimiento del trabajo

IRedaccion
final

Como relevancia practica del presente estudio se mejorara el clima laboral mediante el uso de una propuesta de solucion, asi mismo se podré recolectar informacion relevante de la usencia del clima en el trabajo,
el motivo de la insatisfaccion a través de un plan de mejora, con el fin de obtener un clima eficiente, se planteara estrategias del manejo y reduccion del estrés laboral, se establecera programas de incentivos a

que sea tentador para el empleado, Se podra implementar talleres de capacitacion y manejo del personal para los lideres y finalmente se establecera técnicas de enriquecimiento del trabajo.

Justificacion metodolégica

¢ Por qué realizar la investigacion bajo el enfoque mixto-proyectivo?

,Coémo las técnicas e instrumentos permitieron realizar el diagnéstico y la propuesta?

Porque permite profundizar el estudio utilizando los enfoques cuantitativos y cualitativos

Permite realizar la triangulacion entre las unidades informantes, conceptos, teorias y las entrevistas

Mediante el uso del cuestionario se realizar un Pareto para poder diagnosticar el 20% de los problemas
mas criticas que afectan a la organizacion, asi mismo se aplicara la herramienta Atlas. Ti version 9 para
poder realizar el sistema de redes entre las subcategorias, del problema principal, que permitira determinar

las falencias con mayor relevancia que afectan la organizacion.

Considerando los aportes cientificos segin los enfoques se validd que a nivel nacional existen estudios
que favorecen el enfoque cualitativo a diferencia al cuantitativo, por ende el presente estudio se realizara
utilizando el enfoque mixto permitiendo que fututos estudiantes puedan emplear una fuente 6 marco

tedrico de respaldo con el fin de realizar investigaciones holisticas

IRedaccion
final

La relevancia de la presente investigacion se efectuara el estudio de enfoque mixto, como parte de las técnicas en instrumentos a utilizar se empleara el cuestionario y la entrevista para poder realizar el analisis del
estudio y los resultados, asi mismo permitira a fututos estudiantes puedan emplear una fuente o marco tedrico de respaldo con el fin de realizar investigaciones holisticas. Por ende, como relevancia social, se

planteara estrategias de mejora del clima laboral con el objetivo de satisfacer las necesidades de los individuos, podran sacar provecho de sus habilidades para buscar el progreso, asi como también la organizacion.
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Matriz 14. Método - mixto

Enfoque de investigacion MIXTO

Criterios

Fuente 1

Fuente 2

Fuente 3

Cita textual

representan un conjunto de procesos sistematicos,
empiricos y criticos de investigacion e implican la
recoleccion y el analisis de datos cuantitativos y
cualitativos, asi como su integracion y discusion
conjunta, para realizar inferencias producto de toda la
informacién recabada y lograr un mayor entendimiento

del fenomeno bajo estudio (Hernandez y otros, 2006)

el enfoque mixto es una combinacién de los métodos de
cuantitativos y cualitativos , debido a que recoleta, analiza
y vincula datos de los dos métodos, para dar respuesta al

planteamiento del problema (Lara, 2013)

Llamado también investigacion multimétodica,

pretende conjugar los procedimientos de la
cualitativa los de la

investigacion con

investigacion cuantitativa para lograr la calidad

total. (Naupas y otros, 2014)

Parafraseo

La investigacion mixta consiste en la coordinacion de los

métodos cualitativos y cuantitativos, permitiendo
integrar toda la informacion obtenida mediante la
investigacion de un fendmeno con el objetivo de obtener

un mejor comprension y analisis de dicha investigacion

Se define que enfoque mixto es la mezcla de los estudios
cualitativos y los estudios cuantitativos, que integra y
examina los datos de los dos enfoques con el fin dar la

solucion al problema

La investigacién mixta es conocido también como
la estrategia para el estudio porque aplica todos los
procedimientos para la  indagacion  del
planteamiento de problema para alcanzar el

objetivo de dicho estudio.

Evidencia de la referencia

utilizando Ms Word

(Hernandez y otros, 2006)

(Lara, 2013)

(Naupas y otros, 2014)

Redaccion final

Segun (Hernandez y otros, 2006) afirmaron que la investigacion mixta consiste en la coordinacion de los métodos cualitativos y cuantitativos, permitiendo integrar toda

la informacion obtenida mediante la investigacion de un fendmeno con el objetivo de obtener un mejor comprension y analisis de dicha investigacion. Asi mismo (Lara,

2013) define que, el enfoque mixto es la mezcla de los estudios cualitativos y los estudios cuantitativos, que integra y examina los datos de los dos enfoques con el fin

dar la solucién al problema. Por ultimo (Naupas y otros, 2014) definen que la investigacién mixta es conocido también como la estrategia para el estudio porque aplica

todos los procedimientos para la indagacion del planteamiento de problema para alcanzar el objetivo de dicho estudio. El aporte del estudio permitira recolectar

informaci6én amplia utilizando el enfoque mixto, ademas se utilizara la encuesta para los 40 trabajadores del 4rea de negocios y operaciones en la parte cuantitativa y la

entrevista a los jefes inmediatos para el enfoque cualitativo.
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Investigacion : SINTAGMA HOLISTICO

Criterios

Fuente 1

Fuente 2

Fuente 3

Cita textual

la Investigacion Holistica es una propuesta epistémica y
metodologica que integra sintagmaticamente los aportes
de diferentes paradigmas cientificos, y proporciona un
modelo del proceso investigativo desde sus multiples

dimensiones. (Hurtado de Barrera, 2010)

La investigacion holistica o total, tiene como proposito de
realizar una investigacion abierta, transdisciplinaria,
multidimensional y solo sujeta a las limitaciones
determinadas por la consistencia y coherencia propias de

los procedimientos desarrollados. (Rivadeneira, 2013)

El sintagma constituye la unidad de referencia
holistica, tanto en lo conceptual y metodoldgico,
por tanto, el holismo valora cada modalidad, sin
descalificar los tipos mas sencillo de
investigacion, y sienta como principio que se llega
a los niveles mas profundos y complejos de

investigacion. (Hurtado, 2000)

Parafraseo

Segun Hurtado de Barrera (2010) define que, la
investigacion holistica se centra en el conocimiento
cientifico, procedimientos

integrando  multiples

dimensiones como también los paradigmas cientificas

Se define que la investigacion holistica tiene la finalidad
de llevar un estudio amplio a la participacion, revision y
mejora, con un proceso de investigacion global de los

factores internos y externos de los procesos desarrollados

El estudio holismo es conocido como el sintagma
porque ayuda a atender el contexto del estudio con
enfoques diferentes asi mismo valora cada
categoria sin desacreditar los hechos de la
investigacion. Asi mismo se enfoca en el valor

mas profundo del estudio.

Evidencia de la referencia

utilizando Ms Word

(Hurtado de Barrera, 2010)

(Rivadeneira, 2013)

(Hurtado, 2000)

Redaccion final

Segtin Hurtado de Barrera (2010), define que la investigacion holistica se centra en el conocimiento cientifico, procedimientos integrando multiples dimensiones como

también los paradigmas cientificos. Asimismo, Rivadeneira (2013) define que, la investigacion holistica tiene la finalidad de llevar un estudio amplio a la participacion,

revision y mejora, con un proceso de investigacion global de los factores internos y externos de los procesos desarrollados. Por ltimo (Hurtado, 2000)El estudio holismo

es conocido como el sintagma porque ayuda a atender el contexto del estudio con enfoques diferentes asi mismo valora cada categoria sin desacreditar los hechos de la

investigacion. Asi mismo se enfoca en el valor mas profundo del estudio. El aporte de este concepto permitira realizar un estudio amplio con una investigacion global.
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Tipo de investigacion BASICA

Criterios

Fuente 1

Fuente 2

Fuente 3

Cita textual

Es la que nos ayuda a adquirir nuevos conocimientos y a
incrementar los mismos a través de la revision de
literatura de investigaciones cientificas previas, sin
considerar a la aplicacion de las mismas como principal,

mas bien el interés es generar nuevo conocimiento.

La investigacion basica o pura es la que se realiza con el
proposito de acrecentar los conocimientos tedricos para el
progreso de una determinada ciencia, sin interesarse
directamente en sus posibles aplicaciones o
consecuencias practicas; es mas formal y persigue
propositos tedricos en el sentido de aumentar el acervo de

conocimientos de una determinada teoria.

Es el estudio de un problema, destinado
exclusivamente a la busqueda del conocimiento,
son las que se proponen a conocer las leyes
generales de los fendmenos estudiados,
elaborando teorias con amplio alcance para
comprender y que se desentienden de las posibles
aplicaciones practicas que se pueda dar a los

resultados .

Parafraseo

Segtn Novillo (2016) la investigacion basica llamado
también pura porque nos contribuye a tender y brindar

nuevos conocimientos desde un marco tedrico

desarrollando varias teorias o una teoria para la
con el objetivo de

investigacion, expandir el

entendimiento filosoficos y cientificos.

La investigacion basica tiene el propdsito de expandir el
entendimiento a través de las investigaciones teoricos
para el desarrollo de un estudio, ademas menciona que es
mas formal ya que tiene la finalidad de concentrarse en

una teoria establecida.

Define que es el analisis de un fendmeno o hecho,
explorando la ciencia, con el objetivo de conocer
la leyes de los hechos estudiados, comprendiendo
teorias con extenso

seguimiento para su

comprension.

Evidencia de la referencia

utilizando Ms Word

(Novillo, 2016)

(Cabrera, 1995)

(Baena, 2014)

Redaccion final

Segtin Novillo (2016) determina que, la investigacion basica llamado también pura porque nos contribuye a tender y brindar nuevos conocimientos desde un marco

teodrico desarrollando varias teorias o una teoria para la investigacion, con el objetivo de expandir el entendimiento filosoficos y cientificos. Asimismo, para Cabrera

(1995) define que, la investigacion basica tiene el proposito de expandir el entendimiento a través de las investigaciones tedricos para el desarrollo de un estudio, ademas

menciona que es mas formal ya que tiene la finalidad de concentrarse en una teoria establecida. Por ultimo, Baena (2014) menciona que, es el analisis de un fenémeno

o hecho, explorando la ciencia, con el objetivo de conocer las leyes de los hechos estudiados, comprendiendo teorias con extenso seguimiento para su comprension. El

aporte de este estudio permitira entender y comprender los fenémenos estudiados.
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Diseiio de investigacion PROYECTIVA

Criterios

Fuente 1

Fuente 2

Fuente 3

Cita textual

La investigacion proyectiva consiste en la elaboracion de
una propuesta, un plan, un programa, un procedimiento,
un aparato, como solucion a un problema o necesidad de
tipo practico, ya sea de un grupo social, de una
institucion, o de una region geografica, en un area
particular del conocimiento, a partir de un diagnostico
preciso de las necesidades del momento, de los procesos

explicativos involucrados y de las tendencias futuras

Consiste en la investigacion, elaboracion y desarrollo de
una propuesta de un modelo operativo viable para
solucionar problemas, requerimientos o necesidades de
organizaciones o grupos sociales; puede referirse a la
formulacion de politicas,

programas, tecnologias,

métodos o procesos

Es conocer las motivaciones mas profundas del
individuo. Las técnicas proyectivas presentan a los
individuos analizando una serie de estimulos
ambiguos relacionados relacionadas
indirectamente con el tema del objeto de estudio
para que, mediante sus reacciones
interpretaciones, proyecten su opiniéon sobre el

mismo.

Parafraseo

La investigacion proyectiva se fundamenta en la
busqueda de distinta procesos de proyecto para la mejora
o solucion del problema, ademas se centra en la
planificacién del presente y futuro de un hecho,
buscando alcanzar los objetivos con el fin de desarrollar

eficientemente.

Se define que la investigacion proyectiva consiste en la
preparacién, implementar proyectos eficientes para
resolver problemas, las causas, o la falta que tiene las
empresas mediante sistema de procedimientos para el

alcance de resultados practicos .

Fernandez (2004)define que, mediante la
investigacién proyectiva permite analizar los
hechos mediante la técnica de observacion para
obtener informacion mas amplia, de la realidad,

de la organizacion.

Evidencia de la referencia

utilizando Ms Word

Hurtado de Barrera, (2010)

(Mousalli, 2015)

(Fernandez A. , 2004)

Redaccion final

En el estudio de Hurtado de Barrera (2010) determina que, la investigacion proyectiva se fundamenta en la bsqueda de distinta procesos de proyecto para la mejora o

solucion del problema, ademas se centra en la planificacion del presente y futuro de un hecho, buscando alcanzar los objetivos con el fin de desarrollar eficientemente.

Por otro lado, Mousalli (2015) define que la investigacion proyectiva consiste en la preparacion, implementar proyectos eficientes para resolver problemas, las causas,

o la falta que tiene las empresas mediante sistema de procedimientos para el alcance de resultados practicos. Por ultimo para Fernandez (2004) afirma que, mediante la

investigacion proyectiva permite analizar los hechos mediante la técnica de observacion para obtener informacién mas amplia, de la realidad, de la organizacion.
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Método de investigacion 3 INDUCTIVO

Criterios Fuente 1 Fuente 2 Fuente 3
El método inductivo, es un procedimiento que va de lo | El empirismo considera la experiencia como nica fuente | Mediante este método se observa, estudia y conoce las
individual a lo general, ademas de ser un procedimiento | del conocimiento. Se basa en la observacion directa y | caracteristicas genéricas o comunes que se reflejan en un
de sistematizacion que, a partir de resultados | natural dejos hechos, y el proceso mental de cual se vale | conjunto de realidades para elaborar una propuesta o ley
Cita textual particulares, intenta encontrar posibles relaciones | es fundamentalmente inductivo cientifica de indole general. (Abreu, 2015)
generales que la fundamenten
Seglin Gomez (2012) el método inductivo consiste en el | Determina que, el método inductivo es una fuente de | Define que este método abarca desde la observacion,
estudio desde lo general a individual, asi mismo permite | criterios y conocimientos ya que se basen en las | analiza los procesos y cualidades de la realidad problema
organizar la informacion de los resultados para llegar a | siguientes etapas, la observacion de los hechos, describe | para su elaboracion y planteamiento de propuestas para su
las conclusiones a través de las enunciados o |los hechos, clasifica las caracteristicas, encontrar los | estudio.
Parafraseo
proposiciones. aspectos q se repitan en la observacion y por ultimo
construir leyes cientificas.
Evidencia de la|(Gomez, 2012) (Hurtado de Barrera, 2010) (Abreu, 2015)
referencia
utilizando Ms Word

Redaccion final

En la investigacion de Gomez (2012) precisa que, el método inductivo consiste en el estudio desde lo general a individual, asi mismo permite organizar la informacion de los
resultados para llegar a las conclusiones a través de las enunciados o proposiciones. Asimismo, Hurtado de Barrera (2010) determina que, el método inductivo es una fuente de
criterios y conocimientos ya que se basen en las siguientes etapas, la observacion de los hechos, describe los hechos, clasifica las caracteristicas, encontrar los aspectos q se

repitan en la observacion y por ultimo construir leyes cientificas. Por ultimo Abreu (2015) define que, este método abarca desde la observacion, analiza los procesos y cualidades

de la realidad problema para su elaboracion y planteamiento de propuestas para su estudio.
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Instrumento de recopilacién de datos 1 — Cuestionario

Criterios

Fuente 1

Fuente 2

Fuente 3

Cita textual

El cuestionario contiene los aspectos del fenomeno que
se consideran importantes, permite ademas aislar ciertos
problemas que nos interesan principalmente. Reduce la
realidad a ciertos numeros de datos, esenciales y precisa

en el objeto de estudio (Rodriguez E. , 2005)

El cuestionario es un instrumento que agrupa una serie de
preguntas relativas a un evento, situacion o tematica
particular, sobre el cual el investigador desea obtener

informacion (Hurtado de Barrera, 2010)

El cuestionario contiene los aspectos del fenomeno que se
consideran esenciales; permite, ademas, aislar ciertos
problemas que nos interesan principalmente; reduce la
realidad a cierto nimero de datos esenciales y precisa el

objeto de estudio.

Parafraseo

El cuestionario es de gran uso en la investigacion
cientifica ya que integra la técnica de observacion que
permite determinar los aspectos mds importantes,
condiciones del problema, con el objetivo de elaborar,
formular y ejecutar las preguntas del fendomeno

estudiado.

Define que el cuestionario es una serie de preguntas
formuladas por escrito a las personas seleccionadas,
ademds la pregunta serd breves, concisas y bien
estructurado con sus respectivas escalas de medicion

sobre el tema a investigar.

Manifiesta que el instrumento muy importante para la
investigacion ya que facilita analizar y establecer qué tipo
de preguntas se realizaran con mayor relevancia acerca del
fenémeno estudiado con el objetivo de obtener la

informacion deseado.

Evidencia de la
referencia
utilizando Ms
Word

(Rodriguez E. , 2005)

(Hurtado de Barrera, 2010)

(Gomez, 2012)

Redaccion final

Segtin el aporte de Rodriguez (2005) determina que, el cuestionario es de gran uso en la investigacion cientifica ya que integra la técnica de observacion que permite determinar

los aspectos mas importantes, condiciones del problema, con el objetivo de elaborar, formular y ejecutar las preguntas del fenomeno estudiado. De igual modo Hurtado de Barrera

(2010) afirmo que, el cuestionario es una serie de preguntas formuladas por escrito a las personas seleccionadas, ademas la pregunta sera breves, concisas y bien estructurado con

sus respectivas escalas de medicion sobre el tema a investigar. Finalmente, Gomez (2012) Manifiesta que, el instrumento muy importante para la investigacion ya que facilita

analizar y establecer qué tipo de preguntas se realizaran con mayor relevancia acerca del fendmeno estudiado con el objetivo de obtener la informacién deseado.
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Procedimiento Cuantitativo

Paso 1: Se realizara la construccion del cuestionario que compren 10 pregunta sobre el clima laboral

Paso 2: Se realizara la encuesta mediante Google formularios a los 40 trabajadores del 4rea de produccion.
Paso 3: Se consolido la informacion de los 40 encuestados y se proceso en la herramienta SPSS v.26

Paso 4: Se obtuvo los resultados mediante tablas y graficos, incluyendo el Pareto de los problemas més algidos.
Paso 5: Se realizo la interpretacion mediante la estadistica descriptiva.

Método de analisis de

datos — Estadistica descriptiva

Criterios

Fuente 1

Fuente 2

Cita textual

La estadistica es una disciplina que proporciona la metodologia, fundada en la
matematica para obtener, recopilar, procesar y presentar datos referentes a un estudio de
interés, transformandolos en estadisticas con el fin interpretarlas para obtener
conclusiones, dando garantia de idoneidad en los procedimientos. También propone
metodologia que permite deducir caracteristicas poblacionales a partir de muestra de ella

(Rustom et al., 2012).

La estadistica descriptiva desarrolla un conjunto de técnicas cuya finalidad es presentar y reducir los diferentes
datos observados. También desarrolla técnicas que estudia la dependencia que puede existir entre dos 0 mas

caracteristicas observadas en una serie de individuos. (Fernandez et al., 2002).

La estadistica descriptiva es una ciencia que ayuda a obtener las de los, indecentes o

datos de un estudio, elaborando en estadisticas con el objetivo de explicar las

Definen que la estadistica descriptiva establece una serie de técnicas con la finalidad de explicar los datos

determinados, empezando por una tablas dindmicas y la representacion grafica para luego hacer el analisis de

Parafraseo
conclusiones recopiladas, asi mimo proporciona la deduccion de las propiedades de la | reduccion estadistica de manera eficiente utilizando las medidas estadisticas para ser transcritas a la
poblacion por medio de su representacion. investigacion ademas permitira realizar hacer comparacion entre los datos obtenidos.

Evidencia de la | (Rustomy otros, 2012) (Fernandez y otros, 2002)

referencia utilizando

Ms Word

Redaccion final

En los aportes de (Rustom et al, 2012) determinan que, la estadistica descriptiva es una ciencia que ayuda a obtener las de los, indecentes o datos de un estudio, elaborando en estadisticas con el
objetivo de explicar las conclusiones recopiladas, asi mimo proporciona la deduccion de las propiedades de la poblacion por medio de su representacion. Finalmente (Fernandez et al, 2002) definen,
que la estadistica descriptiva establece una serie de técnicas con la finalidad de explicar los datos determinados, empezando por una tabla dindmica y la representacion grafica para luego hacer el

analisis de reduccion estadistica de manera eficiente utilizando las medidas estadisticas para ser transcritas a la investigacion ademas permitira realizar hacer comparacion entre los datos obtenidos.
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Escenario de estudio

Criterios
Lugar geografico Lima
Provincia/Departamento | Lima - Lima

Descripcion del escenario

vinculado al problema

El 4rea de negocios y operaciones de una entidad financiera

Participantes — Unidades informantes

Criterios P1 P2 P3

Sexo Femenino Masculino Femenino
Edad 58 39 37

Profesion Administrador de agencia Jefe de RR.HH. Jefe de créditos

Rol (funcién)

Administra la agencia

colaboradores a cargo

y

Se encarga al reclutamiento

del personal

Asume el liderazgo del area de operaciones

Justificar porqué se

selecciono a los sujetos

Se considera las personas seleccionados por afios de experiencia en la empresa. por lo tanto ayudara a brindar la informacion adecuada del clima laboral, que percibe y su

equipo de trabajo.
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Técnica de recopilacion de datos 1 - Entrevista

Criterios

Fuente 1

Fuente 2

Fuente 3

Cita textual

Es la relacion directa establecida entre el investigador y
su objeto de estudio a través de individuos o grupos con
el fin de obtener testimonios orales, estd por ser
individual o colectiva y por la forma que esta
estructurado puede ser libre o dirigida. (Rodriguez E. ,

2005).

La entrevista supone la interaccion verbal entre dos 0 mas
personas. Es una actividad, en la cual, una persona (el
entrevistador) obtiene informacion de otras personas
situaciéon o tema

(entrevistados), acerca de una

determinados con base en ciertos esquemas o pautas.

Las entrevistas requieren que previamente el investigador
concrete la fecha, hora y lugar para aplicar la guia de
entrevista, sin embargo, en el desarrollo el investigador
puede realizar una repregunta para obtener mayor
informacion, no obstante, se debe de tener cuidado, porque
el dialogo podria orientarse hacia otro tema y ello invalidaria

la informacion obtenida (Carhuancho et al., 2019).

Parafraseo

Segin Rodriguez (2005) afirma que, la técnica de
entrevista, permite al investigador indagar de manera
directa con las personas que participan, permitiendo

obtener la declaracion de los hechos investigado.

Manifiesta que la técnica de entrevista es la interaccion
entre el investigador y los entrevistados que estan
conformados de uno a mas participantes, con el fin de
entablar un dialogo, el entrevistador recopila informacion
de un tema determinado a través de las respuestas

obtenidas.

Definen que, desde el principio las entrevistas deberan de
precisar la fecha, hora y lugar, para emplear la guia a las
unidades informantes, ademés cabe mencionar que el
investigador debe de tener cuidado en el replanteamiento de
las preguntas, para evitar confusiones de los participantes,
ello ayudara al investigador para obtener la informacion

requerida.

Evidencia de la
referencia
utilizando Ms

Word

(Rodriguez , 2005)

(Hurtado de Barrera, 2010)

Carhuancho et al., (2019)

Redaccion final

En el estudio de Rodriguez (2005) afirma que, la técnica de entrevista, permite al investigador indagar de manera directa con las personas que participan, permitiendo obtener la

declaracion de los hechos investigado. De igual modo, Hurtado de Barrera (2010) Manifiesta que la técnica de entrevista es la interaccion entre el investigador y los entrevistados

que estan conformados de uno a mas participantes, con el fin de entablar un didlogo, el entrevistador recopila informacién de un tema determinado a través de las respuestas

obtenidas. Finalmente, (Carhuancho et al, 2019) Definen que, desde el principio las entrevistas deberan de precisar la fecha, hora y lugar, para emplear la guia a las unidades

informantes, ademas cabe mencionar que el investigador debe de tener cuidado en el replanteamiento de las preguntas, para evitar confusiones de los participantes, ello ayudara al

investigador para obtener la informacion requerida

167



Instrumento de recopilacién de datos 1 — Guia de entrevista

Criterios

Fuente 1

Fuente 2

Fuente 3

Cita textual

Es el instrumento que se emplea para llevar acabo el
dialogo del estudio de casos, esta guia consiste en una
seriec de preguntas abiertas y esquemas por rellenar

(Doorman, 1991).

La guia de entrevista debe contener datos generales de

identificacion del entrevistado, datos censales y

sociologicos, y datos concernientes al evento de estudio

(Hurtado de Barrera, 2010).

La guia de entrevista se trata de una lista de areas generales
que deben de cubrirse con cada informante. En la situacion
de entrevista el investigador decide como enunciar las
preguntas y cuando formularlas. La guia de la entrevista
sirve solamente para recordar que se deben hacer preguntas

sobre ciertos temas (Taylor & Bogdan, 2012).

Parafraseo

Segiin Doorman (1991) manifiesta que, la guia de
entrevista facilita ejecutar una discusion del problema
investigado, ademas proporciona el desarrollo de
formularios abiertas, amplias que, ayudara entender,
responder con claridad al informante, con el fin de
obtener datos evitar

precisos 'y equivocaciones

posteriores.

La guia de entrevistas contiene categorias de informacion,
mediante ello ayuda identificar y obtener datos de la
problematica, con la finalidad de conseguir a profundidad

la informacion que sera bridada en el momento.

Definen que la guia de entrevista es muy util en la
investigacion ya que se trata de que areas se debe realizar
con cada informador, el investigador determina como
articular y cuando formular las preguntas, ademas la guia
cumple la funcion de hacer recordar sobre qué temas y como

se deben de emplear las interrogaciones.

Evidencia de
referencia
utilizando

Word

la

Ms

(Doorman, 1991)

(Hurtado de Barrera, 2010)

(Taylor & Bogdan, 2012)

Redaccion final

En el aporte de Doorman (1991) manifiesta que, la guia de entrevista facilita ejecutar una discusion del problema investigado, ademas proporciona el desarrollo de formularios

abiertas, amplias que, ayudara entender, responder con claridad al informante, con el fin de obtener datos precisos y evitar equivocacion posterior. Por otro lado, para Hurtado de

Barrera (2010) la guia de entrevistas contiene categorias de informacién, mediante ello ayuda identificar y obtener datos de la problematica, con la finalidad de conseguir a

profundidad la informacién que serd bridada en el momento. Por ultimo Taylor y Bogdan (2012) definen que, la guia de entrevista es muy util en la investigacion ya que se trata

de que areas se debe realizar con cada informador, el investigador determina como articular y cuando formular las preguntas, ademas la guia cumple la funcién de hacer recordar

sobre qué temas y como se deben de emplear las interrogaciones.
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Método de analisis de datos — Triangulacion

Criterios

Fuente 1

Fuente 2

Cita textual

La triangulacion es una estrategia metodologia mas que un método o
una técnica concretos, sus objetivos son el requerimiento por medio d
de la apertura a las vias de informacion y a los modos de interpretacion
y el control de calidad, por medio de contrastes entre informaciones e

interpretaciones (Ruiz, 2012).

El método de analisis de datos triangulacion. Siempre y cuando el tiempo y los recursos
lo permitan, es conveniente tener varias fuentes de informacion y métodos para
recolectar los datos. En la indagacion cualitativa poseemos una mayor riqueza, amplitud
y profundidad en los datos, si éstos provienen de diferentes actores del proceso, de
distintas fuentes y al utilizar una mayor variedad de formas de recoleccion de los datos
se obtiene informacion de diferentes fuentes, y se emplean diferentes teorias y técnicas

para recolectar y analizar la informacion Hernandez et al., (2006).

Segtin el aporte de Ruiz (2012) explica que, el método de analisis de

triangulacion mas que una técnica o un método, es una estrategia

En el estudio de, definieron que, la triangulacion de datos permite utilizar diferentes

fuentes de informacion y métodos de recoleccion de los datos del estudio, permitiendo

Parafraseo metodologica, que se utiliza en el estudio, a fin de obtener mayor | desde la evaluacion cualitativas que es proveniente de varios estudios y de diferentes
informacion de distintas fuentes y la manera de interpretarlas. fuentes, en la cual ayudara a la obtencion de los resultados para luego analizar la
informacion.
Evidencia de la|(Ruiz, 2012). Hernandez et al., (2006).
referencia
utilizando Ms Word

Redaccion final

Segtin el aporte de Ruiz (2012) explica que, el método de analisis de triangulacion mas que una técnica o un método, es una estrategia metodologica, que se

utiliza en el estudio, a fin de obtener mayor informacion de distintas fuentes y la manera de interpretarlas. De acuerdo al estudio de, (Hernandez et al, 2006)

definieron que, la triangulacion de datos permite utilizar diferentes fuentes de informacion y métodos de recoleccion de los datos del estudio, permitiendo desde

la evaluacion cualitativas que es proveniente de varios estudios y de diferentes fuentes, en la cual ayudara a la obtencion de los resultados para luego analizar

la informacion.
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Procedimiento Cualitativo

Paso 1: Se construye la guia de entrevista

Paso 2: Se ejecuta la entrevista mediante grabacion o sesion zoom a las 4 unidades informantes del area de Negocios y operaciones
Paso 3: Se transcribe las grabaciones en un documento Word en formato RTF para poder cargarlo en el proyecto de ATLAS.TI
Paso 4: Se construyen las redes con las subcategorias e indicadores.

Paso 5: Se realiza el diagnostico y la triangulacion mediante el uso de las redes de categorias.

Aspectos éticos

APA Se empleara el estilo APA, para la redaccion de los trabajos de la investigacion.
Muestra Se empleara las unidades informantes (Administrador de agencia, Jefe de recursos humanos, jefe de créditos).
Data Se utilizara los resultados de la entrevista y los estados financieros.

170



