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RESUMEN 

El presente proyecto de investigación titulado "Influencia del Clima Laboral 

en la Productividad de los Analistas de Créditos en la Agencia de Caja Arequipa 

Juliaca 2024" se centra en evaluar cómo el clima laboral afecta la productividad 

de los analistas de créditos en dicha agencia. Esta investigación surge debido a 

la escasez de estudios específicos que analicen este fenómeno en el contexto 

local de Juliaca, una ciudad que se destaca como un importante centro 

económico con alta competencia en el sector bancario y una diversidad cultural 

significativa. 

El problema general que se plantea es entender cómo el clima laboral 

influye en la productividad de los analistas de créditos en la Agencia de Caja 

Arequipa en Juliaca para el año 2024. Para abordar este problema, se 

establecen varios objetivos, siendo el principal evaluar la relación entre el clima 

laboral y la productividad de los analistas de créditos. Además, se busca 

examinar cómo las relaciones interpersonales, la identidad institucional y el 

liderazgo influyen en dicha productividad. 

La justificación del estudio se presenta en cuatro dimensiones: teórica, 

práctica, metodológica y social. Teóricamente, la investigación contribuirá al 

cuerpo de conocimiento existente sobre la relación entre el clima laboral y la 

productividad. Prácticamente, proporcionará insights valiosos que permitirán 

mejorar las políticas de gestión de recursos humanos en la Caja Arequipa. 

Metodológicamente, el estudio utilizará técnicas avanzadas para validar la 

relación entre las variables. Socialmente, mejorar el clima laboral podría 

incrementar el bienestar y la satisfacción de los empleados, lo que tendría un 

impacto positivo en la economía local. 
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Se plantea una hipótesis general que sugiere la existencia de una relación 

significativa entre el clima laboral y la productividad. Además, se formulan 

hipótesis específicas que exploran la correlación positiva entre la calidad de las 

relaciones interpersonales, la identidad institucional y el liderazgo con la 

productividad de los analistas de créditos. 

El enfoque metodológico de la investigación es cuantitativo, de tipo 

correlacional, utilizando un diseño no experimental transversal. La población de 

estudio incluye a todos los analistas de créditos de la Agencia de Caja Arequipa 

en Juliaca. Los resultados esperados de este estudio permitirán desarrollar 

estrategias específicas para mejorar el clima laboral y, en consecuencia, la 

productividad de los empleados en la agencia. Esto contribuirá a optimizar la 

gestión de recursos humanos y a mejorar el rendimiento organizacional. 

 

Palabras clave: Relaciones interpersonales, Identidad institucional, Liderazgo, 

Gestión de recursos humanos, Instituciones financieras. 
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ABSTRACT  

This research project titled "Influence of the Work Environment on the 

Productivity of Credit Analysts at the Caja Arequipa Juliaca Agency 2024" focuses 

on evaluating how the work environment affects the productivity of credit analysts 

at said agency. This research arises due to the scarcity of specific studies that 

analyze this phenomenon in the local context of Juliaca, a city that stands out as 

an important economic center with high competition in the banking sector and 

significant cultural diversity. 

The general problem that arises is to understand how the work environment 

influences the productivity of credit analysts at the Caja Arequipa Agency in 

Juliaca for the year 2024. To address this problem, several objectives are 

established, the main one being to evaluate the relationship between the work 

environment and the productivity of credit analysts. In addition, it seeks to 

examine how interpersonal relationships, institutional identity and leadership 

influence said productivity. 

The justification of the study is presented in four dimensions: theoretical, 

practical, methodological and social. Theoretically, the research will contribute to 

the existing body of knowledge on the relationship between work environment 

and productivity. Practically, it will provide valuable insights that will allow 

improving human resource management policies at Caja Arequipa. 

Methodologically, the study will use advanced techniques to validate the 

relationship between the variables. Socially, improving the work environment 

could increase employee well-being and satisfaction, which would have a positive 

impact on the local economy. 
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A general hypothesis is proposed that suggests the existence of a significant 

relationship between the work environment and productivity. In addition, specific 

hypotheses are formulated that explore the positive correlation between the 

quality of interpersonal relationships, institutional identity and leadership with the 

productivity of credit analysts. 

The methodological approach of the research is quantitative, correlational, 

using a non-experimental cross-sectional design. The study population includes 

all credit analysts at the Caja Arequipa Agency in Juliaca. The expected results 

of this study will allow the development of specific strategies to improve the work 

environment and, consequently, the productivity of employees in the agency. This 

will contribute to optimizing human resource management and improving 

organizational performance. 

 

Keywords: Interpersonal relationships, Institutional identity, Leadership, Human 

resource management, Financial institutions. 
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INTRODUCCIÓN 

El clima laboral, entendido como el conjunto de percepciones y actitudes 

de los empleados respecto a su entorno de trabajo, ha sido identificado como un 

factor determinante en la productividad y el éxito organizacional. Diversos 

estudios han demostrado que un ambiente laboral positivo puede aumentar 

significativamente la motivación, satisfacción y eficiencia de los empleados, lo 

que a su vez se traduce en mejores resultados para las empresas. En el sector 

financiero, donde la precisión y la eficiencia son cruciales, mantener un clima 

laboral óptimo es especialmente importante. 

La ciudad de Juliaca, situada en la provincia de San Román del 

departamento de Puno, es un importante centro económico en la región. Sin 

embargo, enfrenta desafíos únicos, como una alta competencia en el sector 

bancario y una considerable diversidad cultural. Estas particularidades pueden 

influir en el clima laboral y, en consecuencia, en la productividad de los 

empleados. A pesar de la relevancia de este tema, existe una escasez de 

estudios que analicen específicamente la relación entre el clima laboral y la 

productividad en instituciones financieras locales como la Agencia de Caja 

Arequipa en Juliaca. 

Este estudio se propone llenar este vacío en la literatura, evaluando cómo 

el clima laboral influye en la productividad de los analistas de créditos de la 

Agencia de Caja Arequipa en Juliaca para el año 2024. La investigación se 

enfoca en tres aspectos principales del clima laboral: la calidad de las relaciones 

interpersonales, la identidad institucional y el estilo de liderazgo. Al explorar estas 

dimensiones, se espera proporcionar una comprensión más profunda de las 

dinámicas que afectan la productividad en el contexto específico de Juliaca. 
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La relevancia de esta investigación radica en su potencial para ofrecer 

insights prácticos y aplicables que puedan ayudar a los directivos de Caja 

Arequipa y otras instituciones financieras similares a mejorar sus políticas y 

prácticas de gestión de recursos humanos. Al identificar y abordar los factores 

que influyen en el clima laboral, las organizaciones podrán implementar 

estrategias más efectivas para fomentar un ambiente de trabajo positivo, 

aumentando así la satisfacción y el rendimiento de sus empleados. 
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CAPÍTULO I 

ASPECTOS GENERALES 

1.1. Planteamiento del Problema 

La influencia del clima laboral en la productividad de los empleados ha sido 

ampliamente reconocida como un determinante clave del éxito organizacional. 

Diversos estudios han demostrado que un clima laboral positivo mejora la 

satisfacción, la motivación y, en última instancia, la productividad de los 

empleados, lo que se traduce en mejores resultados financieros para las 

empresas. 

En Perú, la fluctuante situación económica y los cambios en las 

regulaciones laborales plantean desafíos adicionales para mantener un clima 

laboral que promueva una alta productividad, especialmente en sectores críticos 

como el financiero. 

En la ciudad de Juliaca, dentro de la provincia de San Román del 

departamento de Puno, es particularmente único. Juliaca, siendo un centro 

económico importante en la región de Puno, enfrenta desafíos específicos como 

una alta competencia en el sector bancario y una diversidad cultural significativa 

que pueden afectar tanto el clima laboral como la productividad de los 

empleados. A pesar de su importancia, hay una escasez de estudios que 

examinen específicamente estos aspectos en instituciones financieras locales 
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como la Caja Arequipa, lo que dificulta a las organizaciones optimizar sus 

estrategias de gestión de recursos humanos para mejorar la productividad. 

1.1.1. Problema General 

• ¿Cómo influye el clima laboral en la productividad de los analistas de 

créditos en la Agencia de Caja Arequipa Juliaca 2024? 

1.1.2. Problemas Específicos 

• ¿De qué manera la calidad de las relaciones interpersonales entre los 

analistas de créditos influye en su productividad en la Agencia Caja 

Arequipa? 

• ¿Cómo afecta la identificación de los analistas de créditos con la 

institución a su productividad en la Agencia de Caja Arequipa? 

• ¿Qué impacto tiene el estilo de liderazgo en la productividad de los 

analistas de créditos en la Agencia Caja Arequipa? 

1.2. Objetivos de la Investigación 

1.2.1. Objetivo general 

• Evaluar la influencia del clima laboral en la productividad de los analistas 

de créditos en la Agencia de Caja Arequipa Juliaca 2024. 

1.2.2. Objetivos específicos 

• Examinar la relación entre la calidad de las relaciones interpersonales y 

la productividad de los analistas de créditos en la Agencia de Caja 

Arequipa. 

• Analizar el impacto de la identidad institucional en la productividad de los 

analistas de créditos en la Agencia de Caja Arequipa. 

• Evaluar cómo el liderazgo afecta la productividad de los analistas de 

créditos en la Agencia de Caja Arequipa. 



3 

1.3. Justificación del Estudio 

1.3.1. Teórico 

La investigación profundiza en cómo el clima laboral, como variable 

independiente, influye en la productividad, la variable dependiente, dentro del 

sector bancario en Perú. Este estudio permitirá validar teorías existentes y quizás 

desafiarlas o expandirlas al explorar esta relación en un contexto poco estudiado. 

El análisis detallado de cómo aspectos específicos del clima laboral, como las 

relaciones interpersonales, la identidad corporativa y el liderazgo, pueden afectar 

directamente la productividad, contribuirá significativamente a la literatura 

académica sobre administración y comportamiento organizacional. 

1.3.2. Practico 

Los hallazgos de este estudio ofrecerán insights valiosos para los directivos 

de Caja Arequipa, facilitando la implementación de políticas y prácticas que 

mejoren tanto el clima laboral como la productividad de los analistas de créditos. 

Al entender las dinámicas específicas que impulsan la productividad, los 

gerentes podrán adoptar enfoques más personalizados y efectivos, mejorando 

así el rendimiento general de la organización y su posición competitiva en el 

mercado. 

1.3.3. Metodológico 

Este estudio empleará una metodología rigurosa para investigar la 

causalidad entre el clima laboral y la productividad, utilizando técnicas 

estadísticas avanzadas para analizar la relación entre estas variables. Al hacerlo, 

no solo se validará la importancia de cada factor del clima laboral en la 

productividad, sino también se demostrará la aplicabilidad de métodos mixtos en 
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la investigación organizacional, lo que podría establecer un precedente para 

futuros estudios en contextos similares. 

1.3.4. Social 

Mejorar el clima laboral puede tener un impacto directo en la satisfacción y 

el bienestar de los empleados, lo que a su vez puede conducir a una mayor 

productividad y eficiencia. Este ciclo virtuoso no solo beneficia a la organización 

sino también a la sociedad en general, al promover un entorno laboral más 

saludable y productivo. A nivel local, en Juliaca, esto puede traducirse en mejoras 

económicas tangibles, dado que la eficiencia operativa en sectores clave como 

el financiero juega un rol crucial en la salud económica regional. 

1.4. Hipótesis 

1.4.1. Hipótesis General 

• Existe una relación significativa entre el clima laboral y la productividad de 

los analistas de créditos en la Agencia de Caja Arequipa Juliaca 2024. 

1.4.2. Hipótesis Especificas 

• La calidad de las relaciones interpersonales está positivamente 

correlacionada con la productividad de los analistas de créditos en la 

Agencia de Caja Arequipa. 

• Una fuerte identidad institucional está positivamente correlacionada con 

la productividad de los analistas de créditos en la Agencia de Caja 

Arequipa. 

• El liderazgo efectivo está positivamente correlacionado con la 

productividad de los analistas de créditos en la Agencia de Caja Arequipa. 
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1.5. Variables 

1.5.1. Independientes 

• El Clima laboral 

1.5.2. Dependientes 

• La productividad  

1.6. Operacionalización de Variables 

Tabla 1 

Operacionalización de variables 

Variables Dimensiones Indicador 

El clima laboral 

Buena relación 

interpersonal 

Respeto 

Confianza con el equipo 

Resolución de problemas en 

equipo 

Identidad institucional 

Saber de la visión y la misión 

Cumplir con los objetivos 

Cumplimiento de los valores 

institucionales 

Liderazgo 

Definición de la jerarquía 

Margen de sus funciones 

Jefes empáticos 

La 

productividad 

Eficacia Cumplimiento de metas 

Eficiencia Rendimiento del Talento humano 

Nota: Elaboración propia 
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CAPÍTULO II 

MARCO TEÓRICO 

2.1. Antecedentes de la investigación 

2.1.1. Internacionales 

En el ámbito internacional, el estudio realizado por Smith y Johnson en 

2018, titulado "The Relationship between Workplace Climate and Productivity in 

Financial Firms" y llevado a cabo en la New York University, proporciona una 

visión clara de cómo un clima laboral positivo puede influir significativamente en 

la productividad de los empleados en el sector financiero. Los investigadores 

encontraron que un ambiente de trabajo caracterizado por un buen liderazgo, 

una comunicación efectiva y un reconocimiento adecuado, resulta en un 

incremento del 25% en el rendimiento de los analistas de créditos. Este estudio 

destaca que los empleados que operan en un entorno laboral positivo no solo 

son más productivos, sino que también cometen menos errores en sus 

evaluaciones, lo cual es crucial en el contexto de análisis crediticio. 

Otro estudio relevante a nivel internacional es el de Müller y Schmidt, 

realizado en 2019 y titulado "Impact of Workplace Climate on Efficiency in 

European Banks", el cual fue desarrollado en la University of Frankfurt, Alemania. 

Este estudio abarcó varios países europeos y demostró que el clima laboral tiene 

un impacto directo en la eficiencia y precisión de los analistas de créditos. Los 

bancos que invirtieron en mejorar el ambiente de trabajo y la satisfacción de sus 
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empleados observaron una notable reducción en los errores de evaluación de 

crédito y un incremento en la productividad del personal. Estos hallazgos 

subrayan la importancia de un ambiente de trabajo saludable para mantener 

altos niveles de precisión y eficiencia, especialmente en el sector financiero 

donde las decisiones de crédito son fundamentales. 

2.1.2. Nacionales 

En el Perú, el estudio de Torres y Castillo, titulado "Clima laboral y su 

impacto en la productividad en el sector bancario peruano" y realizado en 2020 

en la Pontificia Universidad Católica del Perú (PUCP), ofrece una perspectiva 

nacional sobre la relación entre el clima laboral y la productividad en instituciones 

financieras. Los resultados de esta investigación mostraron que un clima laboral 

favorable, con políticas de trabajo flexibles y oportunidades de desarrollo 

profesional, mejora significativamente la eficiencia y precisión de los analistas de 

créditos. Este estudio resalta la importancia de las condiciones laborales en la 

mejora de la productividad y cómo estas pueden ser un factor determinante en 

el rendimiento de los empleados en el sector bancario. 

Por otro lado, el Banco de Crédito del Perú (BCP) realizó una investigación 

en 2019 titulada "Influencia del clima organizacional en la productividad en 

bancos peruanos". Esta investigación destacó la importancia de un buen clima 

organizacional para mejorar la productividad de los analistas de créditos. Se 

observó que la implementación de programas de bienestar y desarrollo personal 

resultó en un aumento del 20% en la productividad de los empleados. Este 

estudio proporciona evidencia clara de que las inversiones en mejorar el 

ambiente laboral no solo benefician a los empleados, sino que también tienen un 
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impacto positivo en la eficiencia operativa y en la precisión de las evaluaciones 

de crédito. 

2.2. Marco teórico 

Muchos autore han investigado sobre el tema ya que es de vital interés la 

relación que existe entre clima laboral y la productividad de un colaborador. 

Relación de la satisfacción existente y otras variables psicológicas del 

colaborador. Para tal efecto, el presente trabajo de investigación se basará en 

diversos aportes teóricos acerca del clima laboral y su impacto en el colaborador, 

generando inicialmente una discusión conceptual del clima laboral y la 

productividad, para luego identificar las dimensiones que contribuyen a generar 

climas productivos y saludables. Luego estudiará la segmentación de los 

colaboradores dependiendo del género y estado civil al que pertenezcan. A partir 

de ello, se analizarán en primer lugar estudios de clima laboral realizados fuera 

del país y las mediciones de clima laboral realizadas en el Perú que registraron 

datos de productividad y, por último, se presentarán algunos casos prácticos. 

Para concluir, se espera que este estudio sirva de base para las próximas 

investigaciones relacionadas al tema y que ayude también a implementar 

programas de mejora.(Guerra et al.2020) 

El área de créditos de una institución financiera, línea de negocios que, a 

través del análisis de solicitudes de créditos, puede determinar el 

comportamiento crediticio de cada cliente, es impulsada por el objetivo de crecer 

(en monto). Según la Superintendencia de Banca, Seguro y AFP (SBS), las 

entidades señalan con éxito tener créditos por montos significativos, llegando así 

a tener una administración poco rigurosa en la cartera olvidando en ciertos casos 

su fidelización. Pero es gracias a las acciones que se toman continuamente 
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(vigilancia de la cartera) y a un exhaustivo análisis previo, que el área logra 

mantener la lealtad de sus actuales clientes. El control de la morosidad es 

también esencial para su buen funcionamiento. Los créditos a la Micro, Pequeña 

y Mediana Empresa (Créditos MYPES), va más allá del simple crédito para el 

préstamo personal, para convertirse en el conocimiento del negocio del cliente, 

otorgando las mejores propuestas de financiamiento acorde con sus 

necesidades, sus flujos y sus tiempos. Es por eso, en la importancia estratégica 

de este segmento, que este tema lo abordaré con detalle y relevancia al cual la 

temática merece. (Paltán Moyon, 2024) 

El actual mercado bancario se caracteriza por su alta competencia y debido 

a esto, el objetivo de las entidades bancarias es retener a los clientes actuales y 

captar a nuestros clientes potenciales. Por tal motivo, compiten entre sí para 

otorgarles el crédito solicitado con rapidez y eficiencia. Es por ello que, en la 

actualidad, la productividad se ha convertido en el principal criterio de 

administración. Los bancos se esfuerzan por implementar estrategias y 

tecnologías innovadoras para mejorar sus procesos y aumentar su eficacia en la 

entrega de servicios financieros. Además, buscan constantemente formas de 

maximizar la satisfacción de sus clientes, ofreciendo soluciones personalizadas 

y adaptadas a sus necesidades individuales. 

En este escenario altamente competitivo, es crucial para las entidades 

bancarias mantenerse al tanto de las últimas tendencias en el sector financiero. 

La digitalización ha revolucionado la forma en que los clientes interactúan con 

los bancos y ha creado nuevas oportunidades de negocio. Ahora, es común que 

los clientes realicen transacciones bancarias desde la comodidad de sus 

hogares, a través de plataformas en línea y aplicaciones móviles. Esto ha llevado 
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a un aumento en la demanda de servicios bancarios en línea y ha obligado a los 

bancos a adaptarse y ofrecer una experiencia digital fluida y segura. 

Otra tendencia importante en el mercado bancario es la búsqueda de la 

sostenibilidad. Cada vez más clientes valoran el compromiso social y ambiental 

de las entidades bancarias y buscan asociarse con aquellas que se preocupan 

por el bienestar del planeta. Por lo tanto, los bancos están implementando 

prácticas más sostenibles en sus operaciones y ofreciendo productos financieros 

responsables. Estos productos incluyen inversiones éticas y préstamos verdes, 

que promueven el desarrollo sostenible y ayudan a proteger el medio ambiente. 

Además, la competitividad en el mercado bancario ha llevado a una mayor 

personalización de los servicios. Los clientes ahora demandan soluciones 

financieras adaptadas a sus necesidades individuales y esperan un trato 

personalizado por parte de los bancos. Para satisfacer esta demanda, las 

entidades bancarias están invirtiendo en tecnología de análisis de datos y en la 

mejora de los sistemas de gestión de la relación con el cliente. De esta manera, 

pueden ofrecer productos y servicios personalizados, mejorar la experiencia del 

cliente y fortalecer la lealtad hacia la entidad. 

En resumen, el mercado bancario actual es altamente competitivo y las 

entidades bancarias están centradas en retener a los clientes actuales y captar 

a nuevos clientes. La productividad y la eficiencia son elementos clave en esta 

competencia, por lo que los bancos se esfuerzan por implementar tecnología 

innovadora y ofrecer soluciones personalizadas. La digitalización, la 

sostenibilidad y la personalización son las principales tendencias que están 

dando forma al sector financiero y los bancos deben adaptarse a ellas para 
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seguir siendo relevantes y competitivos. (Sabogal Pardo, 2023) (Bravo Blanco-

Hortiguera, 2021) 

2.2.1. Importancia del clima laboral en el rendimiento laboral 

El clima laboral puede jugar un papel determinante en el rendimiento del 

personal de una empresa, pues en sus juicios constitucionales considera que el 

ambiente de trabajo incide directamente sobre el trabajador, abarcando aspectos 

como la motivación, el empeño y esmero, así como también puede afectar la 

salud física y mental de este, si uno, unido a otros factores negativos influyentes 

en este aspecto, perturban la armonía del entorno laboral. Notoriamente, un alto 

Sr. Clima Laboral genera una predisposición favorable en el personal hacia la 

organización, favoreciendo aspectos tales como la comunicación, calidad de 

vida, satisfacción laboral y además potenciará la identificación del grupo. Por el 

contrario, un clima laboral negativo arrastrará consigo un conjunto de 

consecuencias adversas para los trabajadores, expresadas en forma de 

malestar en colectivo y, en última instancia, en apatía y desmotivación hacia el 

trabajo y la propia organización. De esta forma, queda claro que un ambiente de 

trabajo apropiado óptimo redundará favorablemente en el rendimiento laboral de 

las personas que conforman la empresa. (Ponce et al., 2021) 

El concepto de clima laboral, de por sí, ya se había empezado a mencionar 

y a estudiar, debido a que a partir del año de 1939 va a ser relevante el 

descubrimiento del modelo Cobra, de Kurt Lewin, quien decía que: "El 

comportamiento humano está condicionado por el entorno, en un campo 

psíquico, que llamamos clima, el cual influye notablemente en la motivación de 

los empleados". A finales de la década de los años 70, surge un paradigma 

organizacional en la investigación administrativa denominado Cultura y Clima 
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Organizacional, que marcaron un rompimiento en la investigación administrativa 

de la época. Desde estas tres premisas, Bauhaz, quien se dio a la tarea de 

comparar veintiocho estudios académicos sobre clima laboral realizados en 

Colombia, llegó a la conclusión que este sí juega un papel fundamental en el 

desempeño laboral y de esta manera, concluyó que una organización que desee 

implementar un Sistema de Gestión Integral en un país de estas características, 

deberá observar las variaciones que se presentan en los atributos que 

caracterizan la cultura organizacional y el clima organizacional en las regiones 

específicas en las que se encuentra. 

Ampliando aún más el conocimiento sobre el concepto de clima laboral, es 

importante resaltar que su relevancia se ha demostrado a lo largo de la historia. 

Desde el descubrimiento del modelo Cobra por Kurt Lewin en 1939, se estableció 

la idea de que el comportamiento humano está directamente condicionado por 

el entorno en el que se desenvuelve. Este entorno, también conocido como 

clima, tiene un impacto significativo en la motivación de los empleados. 

En los años 70, se dio un paso más en la investigación administrativa con 

el surgimiento del paradigma de Cultura y Clima Organizacional. Este paradigma 

marcó un punto de inflexión en la forma en que se abordaba la investigación en 

administración. Se empezó a comprender la importancia de analizar no solo el 

clima laboral, sino también la cultura organizacional, como elementos clave para 

entender el desempeño laboral. 

Basándose en estas premisas, Bauhaz realizó un exhaustivo análisis de 

veintiocho estudios académicos sobre clima laboral en Colombia. Llegó a la 

conclusión de que el clima laboral efectivamente desempeña un papel 

fundamental en el rendimiento laboral. Por lo tanto, cualquier organización que 
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busque implementar un Sistema de Gestión Integral en un país con estas 

características debe tener en cuenta las variaciones que se presentan en los 

atributos que caracterizan la cultura y el clima organizacional en las regiones 

específicas donde se encuentre. Esto permitirá adaptar las estrategias y 

acciones de gestión de manera efectiva, aprovechando las particularidades de 

cada contexto. 

En resumen, el clima laboral es un factor determinante en el desempeño 

de los empleados y el éxito de una organización. Comprender y gestionar tanto 

la cultura como el clima organizacional son aspectos esenciales para promover 

un entorno de trabajo saludable y motivador. Las empresas deben estar atentas 

a las particularidades de cada contexto regional, adaptando sus políticas y 

prácticas de gestión para obtener los mejores resultados. (Oliva Flores, 2022) 

2.2.2. Conceptos Básicos 

El ambiente psicológico o clima es el patrón de propiedades más o menos 

estables de eventos, objetos y personas del medio ambiente tal y como son 

percibidos, evaluados e interpretados por los miembros de una organización. 

Según Litwin y Stringer, el clima organizacional se compone de tres factores que 

señalan qué aspecto de la organización es valorado por sus miembros, en 

especial: las variables ambiente de trabajo, estructura formal o relación primaria 

y finalidades y metas. Organización e individuo son dos términos diferentes, pero 

necesarios entre sí, que se implican mutuamente en función de las posibilidades 

y limitaciones de ambos subsistemas. Un aspecto importante es que el ambiente 

interno resulta en gran medida de lo que los superiores inmediatos hacen o no 

hacen con o para influir en su grupo de subordinados. Por ello, la tarea del 



14 

administrador actual debe focalizarse en las interacciones entre los aspectos 

individuales y los factores ambientales. (Camborda Minaya, 2024) 

Clima laboral es el ambiente que perciben los empleados en sus 

respectivos centros de trabajo. El mismo se genera a partir de un conjunto de 

variables latentes o manifiestas que interactúan entre sí. Un buen clima laboral 

permite que exista una alta motivación en los empleados. Los integrantes de las 

organizaciones llevan a cabo nuestra función y al hacerlo, interactuamos con 

respecto al otro, con la propia organización, pero también con otro tipo de 

variables, como la tarea en sí o los objetos materiales necesarios para el 

desempeño de esa tarea. A través de estas interacciones, el individuo forma 

expectativas que tienen como punto de partida las experiencias pasadas, las 

opiniones de los demás, la presencia de los objetos o la información obtenida 

por otras vías directas o indirectas. (Fernández and Vélez2022) 

2.2.2.1. Definición de clima laboral 

Se define el clima laboral como el conjunto de factores o variables del 

ambiente de trabajo que influyen en el comportamiento del grupo. Estos factores 

pueden ser: físicos, organizacionales, técnicos. Entre los principales están: la 

estructura y la estrategia organizativa, la tecnología, el estilo de liderazgo del 

superior, el diseño del puesto, las políticas y prácticas de gestión de personal, el 

ambiente físico, la personalidad de quien ocupa el puesto, el papel o el 

comportamiento que se espera del ocupante. Es un indicador de la salud de una 

organización respecto a las relaciones que se producen en los grupos de trabajo, 

referente sobre la satisfacción laboral y sobre la percepción de la supervisión, 

situación de las tareas y relaciones con los compañeros. Asimismo, un clima 

laboral adecuado se relaciona significativamente con el rendimiento y la 
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productividad laboral. El objetivo específico busca conocer de qué manera afecta 

e influye el clima laboral en cuanto al desempeño de la productividad de los 

analistas de créditos con sus respectivos clientes en busca de un crecimiento de 

la entidad. Al obtener toda la información necesaria se tiene la posibilidad de 

obtener un análisis exacto sobre la razón que lleva a los analistas a ser menos 

o más productivos en su trabajo. Esto implica un profundo análisis de los factores 

mencionados, así como un estudio exhaustivo de las relaciones interpersonales 

en el entorno laboral. Este estudio permitirá identificar las áreas de mejora y 

tomar medidas correspondientes para optimizar el clima laboral y, en última 

instancia, mejorar la productividad y el rendimiento de los analistas de créditos. 

Además, es importante considerar la influencia del clima laboral en la 

satisfacción de los empleados, ya que un clima laboral positivo puede conducir 

a una mayor satisfacción laboral y, a su vez, a un mayor compromiso y lealtad 

hacia la organización. Por lo tanto, es fundamental para las empresas mantener 

un clima laboral que promueva el bienestar y la motivación de los empleados. 

Esto se puede lograr mediante la implementación de políticas y prácticas 

efectivas de gestión de personal, el fomento de un ambiente de trabajo 

colaborativo y respetuoso, así como la promoción de oportunidades de desarrollo 

y crecimiento profesional. En resumen, el clima laboral desempeña un papel 

crucial en el éxito y la eficiencia de una organización. Es necesario prestar 

atención a este aspecto y tomar las medidas necesarias para garantizar un clima 

laboral saludable y favorable, lo que a su vez contribuirá al logro de los objetivos 

y metas de la organización. (Pilacuán et al.2023) 
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2.2.2.2 Productividad en el ámbito laboral 

La productividad directamente aplicada en la gestión del recurso humano 

en virtud del clima laboral al valorar en elas-61 como el nivel de eficiencia (menos 

costos más beneficios de los procedimientos y las tareas administrativas acorde 

con el nivel de competencia requeridas por sus clientes) y eficacia (capacidad 

que tiene la organización de satisfacer todos los objetivos de prestación del 

servicio (asistencia, profesional, financiero, usuario, mobiliario) que debiera 

alcanzar el indicador teniendo en cuenta que cada persona presta un servicio 

dentro de un proceso perteneciente a una unidad), es decir establece la relación 

entre los recursos insumos que se aportan a un proceso y los productos. Al 

asegurar una correcta gestión del clima laboral se logra encontrar la guía para 

interpretar los resultados y se convierte en el verdadero factor influyente tanto 

para el cumplimiento como la superación de las expectativas de los clientes. 

La buena gestión del clima laboral es esencial para maximizar la 

productividad en una organización. Cuando hablamos de productividad, nos 

referimos tanto a la eficiencia como a la eficacia en el desempeño de los 

procedimientos y tareas administrativas. La eficiencia se refiere a la capacidad 

de realizar estas tareas con menor costo pero obteniendo más beneficios, 

siempre teniendo en cuenta el nivel de competencia requerido por los clientes. 

Por otro lado, la eficacia se refiere a la capacidad de la organización para 

satisfacer todos los objetivos de prestación del servicio, ya sea en términos de 

asistencia, profesionalismo, finanzas, satisfacción del usuario o mobiliario 

utilizado.  

Cuando se logra una correcta gestión del clima laboral, se establece una 

conexión directa entre los recursos y insumos aportados al proceso y los 
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productos resultantes. Es decir, se establece la relación entre lo que se invierte 

en un proceso y lo que se obtiene como resultado. Al asegurar un clima laboral 

positivo y saludable, se encuentran las pautas necesarias para interpretar los 

resultados obtenidos y se convierte en un factor influyente tanto en el 

cumplimiento como en la superación de las expectativas de los clientes. Por lo 

tanto, es fundamental poner énfasis en el clima laboral y considerarlo como un 

factor clave en la gestión de recursos humanos. (Yucailla et al.2022) (Ortega et 

al.2024). 

Todo aspecto laboral que vaya adherido en el espacio laboral contrario al 

cumplimiento en la productividad a la alta gerencia, lo más seguro desencadene 

en desmotivación al personal, lamentablemente se parte de la gerencia baja en 

implementar un sistema de recompensas y castigos efectivo. En época de crisis 

donde la competencia económica es acelerada, no bastan las intenciones éticas, 

los principios y valores. Se necesita de resultados ágiles, económicos, efectivos, 

funcionales, modernos y rentables. De allí la importancia del análisis de los 

resultados financieros que se refleja en la gestión del ser humano y por ende en 

el movimiento turístico de la organización, al vincularlo hoy más que nunca a la 

productividad. 

La optimización del espacio laboral, con el objetivo de maximizar la 

capacidad productiva, es esencial para alcanzar el éxito en el entorno 

empresarial actual. Atendiendo a esta premisa, resulta imprescindible que todas 

las facetas laborales estén alineadas con los objetivos de rendimiento 

establecidos por la alta gerencia. En caso contrario, la falta de cumplimiento de 

dichos objetivos puede generar un sentimiento de desmotivación entre los 
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miembros del personal, lo cual afecta negativamente la productividad y los 

resultados. 

Para evitar esta situación, es fundamental que la gerencia implemente un 

sistema de recompensas y castigos efectivo. Este sistema debe ser capaz de 

incentivar el cumplimiento de las metas establecidas, premiando el esfuerzo y el 

desempeño sobresaliente, así como de penalizar el incumplimiento y la falta de 

compromiso. De esta manera, se fomenta un ambiente laboral en el que los 

trabajadores se sientan motivados y comprometidos con el logro de los objetivos 

organizacionales. 

Es importante tener en cuenta que, en tiempos de crisis económica y 

competencia acelerada, las buenas intenciones éticas, los principios y valores 

por sí solos no son suficientes. Si bien es fundamental contar con una base sólida 

de principios éticos, la realidad económica exige resultados concretos y 

efectivos. Para ello, es necesario implementar estrategias ágiles, económicas, 

funcionales, modernas y rentables, que permitan a la organización adaptarse 

rápidamente a los cambios del entorno y obtener resultados satisfactorios. 

En este sentido, el análisis de los resultados financieros cobra una 

importancia destacada. El análisis de dichos resultados permite evaluar la 

gestión del ser humano en la organización y su impacto en el movimiento 

turístico. Hoy más que nunca, es necesario vincular este análisis con la 

productividad, para así entender cómo los resultados financieros se ven 

afectados por el desempeño del personal y cómo, a su vez, este desempeño 

impacta en el desarrollo del sector turístico. 

En conclusión, es fundamental que las organizaciones presten especial 

atención a todos los aspectos laborales que pueden influir en la productividad y 
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el rendimiento. Para ello, es necesario implementar un sistema de recompensas 

y castigos efectivo que incentive el cumplimiento de los objetivos establecidos. 

Además, es importante adaptarse a la realidad económica y buscar resultados 

ágiles, económicos, efectivos, funcionales, modernos y rentables. Finalmente, el 

análisis de los resultados financieros resulta clave para comprender el impacto 

de la gestión del ser humano en el movimiento turístico y en el desarrollo de la 

organización en general. (Forero Franco & Mena Murillo…, 2023) (Lizcano et 

al.2023) 

2.2.3. Factores que Influyen en el Clima Laboral 

Conflictos interpersonales: Los constantes roces entre compañeros de trabajo 

tienden a centrar la atención de los empleados hacia aspectos de naturaleza 

social y pueden afectar tanto la productividad como la satisfacción en el trabajo. 

De ahí que los miembros tienden a parcializarse, a identificarse con uno de los 

dos 'bandos' y a dedicar tiempo y energía en realizar juicios sobre la situación. 

Por esta razón, los líderes institucionales deberán tomar acciones. (Andino-

Jaramillo and Palacios-Soledispa2023) 

Comunicación interna: La falta de retroalimentación oportuna y clara ocasiona 

consecuencias negativas en sus colaboradores, afectando la productividad. 

Deben implementarse estrategias de comunicación que precisen los roles en 

función de los objetivos, las expectativas laborales de los colaboradores y 

canalizar las necesidades hacia los líderes. (Dextre Leiva, 2023) 

Líderes: Los líderes de la institución deberán ser menos autócratas y mostrar un 

interés y apoyo por el desarrollo personal de sus colaboradores, promover el 

trabajo en equipo, mostrar confianza y permitir aumentar el nivel de 

responsabilidad de su personal. (Valverde et al.2023) 
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Clima laboral: Término que refiere al ambiente del lugar de trabajo, a la calidad 

de vida en la empresa, en la relación empresa-empleado y a la imagen de la 

empresa que perciben los empleados. También se puede definir como el clima 

social dentro de las organizaciones, el cual se refleja en la forma de las 

interacciones diarias, en que la organización valora y premia o castiga y que 

afecta la realización del trabajo, la productividad y la satisfacción laboral. 

(Quezada et al.2024) 

2.2.4. Factores organizacionales 

Clima Organizacional: En general, existen dimensiones que son comunes 

a un término u otro, pero la distribución de los componentes dentro de ella no es 

idéntica. Las tres dimensiones que se encuentran en los cuestionarios de clima 

o ambiente organizacional estudiados (Clima Organizacional UCM de Madrid, 

Igual & Lorente, 1987) son: Centradas en la Organización: Las variables de clima 

organizacional se refieren al conjunto o sistema de la entidad, o a alguna de sus 

partes independiente del área considerado. 

Un ambiente de trabajo afectado por un clima negativo en términos de las 

relaciones interpersonales y la comunicación tiende a fomentar la mediocridad y 

genera continuamente un grupo de personas que se identifica con la 

organización (Coveñas, J. & González, D., 2016). 

El enfoque de esta investigación en torno a la interdependencia de 

variables como los aspectos del clima organizacional, el perfil profesional y 

personal, el proceso y los resultados del trabajo posibilitan evaluar el clima 

organizacional de la organización y cómo este influye positiva o negativamente 

en los colaboradores. El nivel organizacional del liderazgo desde la perspectiva 

de la empresa es relevante, ya que si no fomenta la consecución de metas y 



21 

objetivos y no brinda las condiciones necesarias para que el colaborador se 

sienta satisfecho con su labor y su desempeño no sea el mejor, esto puede 

desencadenar en una mala gestión de créditos, lo cual se traducirá en menores 

ingresos, lo cual afectará la estabilidad de la empresa. 

De acuerdo con Harzheim (2000), el ambiente de trabajo tiene relación con 

los aspectos humanos más específicos. Refleja la identidad cultural de la 

organización, identidad que se manifiesta a través de aspectos relacionados con 

el entorno físico, la estructura organizacional, el sistema de dirección y los 

sistemas de información y control (Harzheim, 2000). 

2.2.5. Factores individuales 

2.2.5.1. Estado de ánimo del colaborador 

Las emociones, y más concretamente, el clima emocional de una 

organización está relacionado con aspectos relevantes como el absentismo, la 

participación laboral y la satisfacción laboral. El estado de ánimo de cada uno de 

los miembros es uno de los factores individuales que incide en el clima laboral, 

evidenciándose que entre más positivas sean las emociones del colaborador, el 

clima que percibe es favorable. La emoción en este caso juega un papel 

fundamental en la percepción del clima organizacional y afecta a la relación entre 

éste y las actitudes y comportamientos del empleado. Según algunos estudiosos, 

han encontrado que los efectos del clima organizacional sobre la percepción 

emocional del empleado. En diferentes contextos organizacionales, las prácticas 

positivas de gestión del clima que se asocian con un ambiente laboral favorable 

y asociado a mejores resultados organizacionales han favorecido la satisfacción 

general de los empleados, reduciendo la intención de abandonar la organización. 
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2.2.5.2. Personalidad del colaborador 

Diferentes estudios indican que algunos perfiles de personalidad como el 

alto rendimiento, la inestabilidad emocional, la tendencia ansiógena y la rigidez 

emocional mostraron relación significativa con el clima laboral. También ciertos 

caracteres alcanzan a tener relevancia para inferir un estilo de liderazgo de los 

directivos. La identificación de perfiles de personalidad con relación al clima 

organizacional posibilita la potenciación de sus competencias en función del 

mejoramiento del clima y, por ende, un superior desempeño organizacional. 

2.2.6. Factores relacionados con el equipo de trabajo 

Por su parte, Colussi y Calero (2007, p. 105) se coluden en la idea que "la 

productividad en el seno de la empresa, de la unidad de negocios o de división 

es, en todos los casos, el resultado de la interacción procesos consumiendo 

insumos". Estos procesos pueden tipificarse a su vez en estratégicos 

(direcciones), claves o primarios (el producto final de la organización) y de apoyo 

a los claves (todos los demás). En tanto que los insumos son los materiales, el 

capital financiero, el trabajo. Los procesos y los insumos desembocan en un 

resultado específicamente productivo, el trabajo efectuado, estimulando, de 

acuerdo al constante estudio de Luthans F. (1997), al mejoramiento de las 

capacidades de los mismos trabajadores.  

La importancia de comprender esta dinámica radica en el hecho de que, al 

identificar los diferentes procesos y asignarles los insumos adecuados, podemos 

optimizar la productividad y maximizar los resultados en cada ámbito de la 

organización. Además, es fundamental reconocer que estos procesos no solo se 

limitan a las áreas estratégicas y claves, sino que los procesos de apoyo también 

desempeñan un papel crucial en la generación de valor. 
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En el caso de los procesos estratégicos, estos son aquellos que establecen 

la dirección y el rumbo de la organización. Son los responsables de definir los 

objetivos a largo plazo y de diseñar las estrategias para alcanzarlos. Para ello, 

es necesario contar con un equipo de líderes capacitados y comprometidos, 

capaces de analizar el entorno y tomar decisiones acertadas en beneficio de la 

empresa. 

Por otro lado, los procesos claves o primarios son aquellos que están 

directamente relacionados con la creación del producto final de la organización. 

Estos son los procesos que generan valor para los clientes y que diferencian a 

la empresa de la competencia. Para asegurar su eficiencia y calidad, es esencial 

contar con los recursos necesarios y con un equipo de trabajo altamente 

capacitado y motivado. 

Finalmente, los procesos de apoyo a los claves son aquellos que brindan 

el soporte necesario para el buen funcionamiento de los procesos primarios. 

Estos pueden incluir actividades como la gestión de recursos humanos, la 

adquisición de materiales, la contabilidad, entre otros. Aunque no son 

directamente visibles para los clientes, su correcto desempeño es fundamental 

para garantizar la eficiencia y la calidad de los procesos claves. 

En resumen, entender la interacción entre los procesos y los insumos es 

esencial para mejorar la productividad y el rendimiento en cualquier tipo de 

organización. Al asignar los recursos adecuados a cada proceso y fortalecer las 

capacidades de los trabajadores, podemos impulsar el crecimiento y lograr 

resultados exitosos. Además, no debemos olvidar la importancia de los procesos 

de apoyo, ya que estos también contribuyen de manera significativa a la 

generación de valor. (Donaires Gabriel & Mendoza Rojas, 2024) 
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Abordemos el tema cuando el trabajador analiza detenidamente que con 

mucha dificultad la empresa mira con ojos profesionales y valoriza 

adecuadamente sus amplios conocimientos y su destacada capacidad laboral. 

Se explica detalladamente en el estudio realizado por Trespalacios Rincón, J. 

(2004, p. 217) la vital necesidad de incrementar progresivamente sus propias 

competencias al dimensionar la complejidad de las circunstancias que 

trascienden a los aspectos operativos de la industria, al compromiso en la 

optimización de las capacidades adquiridas para generar distintas tareas de alto 

nivel, y a la estrecha y significativa relación laboral y personal que establece el 

individuo con sus compañeros de trabajo. Por lo tanto, es fundamental 

comprender que la estructura laboral de cualquier empresa, de manera 

coherente, promoverá y facilitará los medios personales y profesionales 

necesarios para que el trabajador cumpla con excelencia y satisfacción sus 

funciones, conformando una situación laboral concreta y favorable a la que el 

empleado debe adaptarse y responder de manera eficiente y efectiva, 

demostrando sus habilidades y competencias acorde a las necesidades 

cambiantes y demandas de su empresa en constante evolución. (Armas et al., 

2024) 

2.2.7. Métodos de Evaluación del Clima Laboral 

Las escalas de actitudes son diferentes dimensiones que se valoran de 

manera heterónoma. Se analizan variables en tres momentos temporales: 

momento actual, pasado y presente. No han sido asociadas con los resultados 

de la empresa, como las veces en que se realiza un suceso crítico, no aporta 

ningún conocimiento. Solo hay tipos cualitativos. Se cometen errores, como la 

ausencia de datos para evaluar un suceso crítico, se hallan los comportamientos 
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incorrectos y las utilizadas por los subalternos no sirven de referencia. No se 

encuentra ninguna relación con la mejora de los resultados. (Arancibia et 

al.2020) 

Los cuestionarios (encuestas) son una escala en la que se formulan 

preguntas cerradas relativas a los acontecimientos que se hayan producido en 

el trabajo. Las respuestas se suman y de ellas se desprenden los resultados. Las 

encuestas se dirigen a una amplia población, puesto que se busca obtener una 

visión general. También se pueden comparar con otros departamentos y en el 

tiempo. Sin embargo, si la muestra no es adecuada o fiable, se puede incurrir en 

un riesgo de tomar decisiones inadecuadas. Las actitudes individuales influyen 

en las respuestas que dan los empleados y el contenido de las preguntas puede 

ser inadecuado. Se necesitan muchos datos para realizar un análisis. No prevén 

el impacto en los resultados, ya que les interesa más el comportamiento que las 

actitudes. No configurarán el clima, sino los rasgos de los trabajadores. (Liza 

Neciosup, 2020) 

Existen diferentes métodos para evaluar de manera objetiva el clima 

laboral, entre los que se encuentran los cuestionarios, las escalas de actitudes, 

los reportes de incidentes críticos y la observación directa. 

2.2.7.1. Encuestas y cuestionarios 

La información se recolectará mediante encuestas para la población de 30 

analistas de crédito. El escalamiento se realizará a través del modelo de 

ecuaciones estrechas mediante el cálculo de una matriz de varianzas y 

covarianzas. El análisis del mismo se llevará a cabo mediante la aplicación de 

un modelo de ecuaciones estructurales, para el cual se debe realizar una 

confirmación de la dimensionalidad, confiabilidad y validez de los instrumentos 
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posteriormente. Los datos obtenidos de las encuestas serán analizados a través 

del modelo de ecuaciones estructurales (SEM por sus siglas) utilizando el 

software Smart-PLS versión 3.2.7. Este modelo permite el empleo de modelos 

de medida y estructurales, o bien, la descripción de relaciones entre constructos 

latentes y la validación de índices observables. (Roque Rojas & Robles Pujay, 

2024) 

Con la finalidad de conocer el impacto del clima laboral en la productividad 

de los analistas de créditos, se procede a diseñar algunas encuestas y 

cuestionarios. A fin de indagar sobre la productividad laboral, el clima 

organizacional y sus antecedentes, se propone un cuestionario denominado 

"Encuesta de Clima Organizacional". Por otro lado, se recomienda el uso de la 

escala denominada ELP (Escala de Liderazgo Percibido) de J. Howell y H. 

Avolio, citados por Fernández (2009), a través de la cual es posible identificar el 

estilo de liderazgo del supervisor percibido por el subordinado. El cuestionario 

denominado "Encuesta de Clima Laboral" consiste de 10 escalas por 

dimensiones del comportamiento, mientras que el cuestionario ELP consta de 16 

ítems. Este último constata la percepción de los subordinados en relación al 

comportamiento del supervisor. Por último, para medir la productividad individual 

se sugiere la escala denominada "Escala de Autoevaluación de la 

Productividad". (Orellana et al.2021) 

2.2.7.2 Entrevistas y focus groups 

Durante los focus group realizados aparecieron diferentes casos que 

muestran el diagnóstico o situación actual del clima laboral generado en los 

analistas de crédito; muchos, dependiendo del punto de vista, muestran el 

impacto de algo negativo del estudio, pero hay que observar algunos que 
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muestran casos positivos con respecto a planes de acción propuestos y la mejora 

de los procesos a partir de que se han implementado acciones de mejoramiento. 

Según comentarios de los participantes al focus group, esto ha brindado 

motivación, mejora el clima laboral y genera un cambio en la actitud del nuevo 

cambio, "para bien". Sin negar que hay situaciones actuales que esto ha 

suscitado, como un posible sentimiento de descuido, desmerecimiento, 

odiosidad, separación o desconfianza entre áreas. Tienes específica facilidad, 

beneficios o derechos por encima de otros. El área de RCC ha organizado 

jornadas deportivas, de cierre y celebraciones a las que solo un grupo selecto de 

áreas de la Dirección ha tenido acceso. Lástima de trabajar en este turno y ver 

en otros horarios o días, quizás un descuido en comité o falta de compromiso 

con los clientes internos. (Lurita Cruz & Romero Torres, 2022) 

Durante las entrevistas y focus groups realizados con los analistas de 

crédito, se encontraron diferentes situaciones y casos que denotan el impacto 

que ha tenido el cambio de la dinámica de los procesos en la organización, y de 

cómo estos se han sentido abordados por la Gerencia y la Jefatura durante el 

trámite. Las situaciones y casos identificados durante el desarrollo de esta fase 

muestran que, a pesar de haber realizado diferentes ajustes y mejoras a partir 

del diagnóstico del impacto del clima laboral en la productividad de este público 

(presentado en el primer informe entregado) y que algunas de estas acciones, 

hasta el mes anterior al desarrollo de la presente fase, no se habían 

implementado aún por diferentes motivos; hoy en día, el que refleja mejoramiento 

frente a situaciones presentadas por los analistas de crédito es el que permite el 

acceso del resto de áreas y dependencias de Banca Comercial a Génesis, con 

lo cual se completó el plan de mejoramiento en el sistema de información que 
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solicitó realizar para cumplir con las metas de productividad. (Larguer & 

Florencia, 2022) 

2.2.8. Estudios Previos sobre el Tema 

2.2.8.1. Investigaciones sobre el clima laboral en el sector financiero 

El estudio tuvo como objetivo determinar el impacto del clima laboral en la 

productividad de los analistas de créditos del Banco Agrícola en las agencias de 

la Zona Oriental, con el fin de proponer un modelo de medición en el clima 

laboral. Un grupo objetivo definido para el estudio estuvo conformado por 50 

analistas de crédito del Banco Agrícola, que realizan análisis de crédito a 

empresas en las agencias de la Zona Oriental (principalmente en San Miguel y 

La Unión), ya que las características de la industria financiera cumplen con unas 

características particulares de procesos operativos y estratégicos en los cuales 

pueden existir similitudes con el objeto de estudio, y en el cual se establece el 

desarrollo de la medición del clima laboral en las diferentes agencias a nivel 

nacional. (CORTEZ TANDAYPAN & HUACCHA CHUNQUE, 2024) 

El proyecto de investigación presentado por Ricardo Véliz Correia (2013) 

titulado "Creación de una metodología en la evaluación del clima laboral" señala 

que el clima laboral en la entidad X se encuentra en situación crítica (IC). Bajo 

esta situación existe falta de motivación por parte del personal, producto de bajo 

reconocimiento, bajos incentivos y reemplazo de bonos por poder de compra, 

trabajos "inequitativos" en términos salariales, desgaste después de varias 

campañas que solo buscan disminuir los gastos y el construir con los años, altos 

saldos inmovilizados de inversiones para innovar y captar negocios. También se 

mencionan nuevos bancos con oficina no emocional, lo que hace cada vez más 

omnipresente y con menos equipo a los altos cargos para estar calidad por estas 
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oficinas y de mísselling (los mismos empleados se mueven campaña tras 

campaña: recurso fácil, simple y eficiente, vendedores desprestigiados y sin 

incentivos desde sus altos líderes). (Pecina and Gutiérrez-Ortiz2023) 

2.2.8.2.Relación entre clima laboral y productividad en analistas de 

créditos 

En la década del sesenta del pasado siglo, el clima organizacional pasó a 

ser un objeto de interés de las empresas para mejorar la eficiencia y la 

producción. Según Del Valle, A., y Costa, V. (2001), es un sistema de 

percepciones que comparten los empleados en relación con su ambiente de 

trabajo. Aun así, según la mayoría de la literatura que se ha analizado para esta 

investigación, que tiene en cuenta las organizaciones privadas, el índice 

empleado es la productividad por número de empleados, no la productividad 

total. (Pedraza Melo, 2020) 

En Panamá, Manzanares y Pérez (2013) investigaron la relación que existe 

entre el clima laboral y la productividad laboral en los analistas financieros de 

dos empresas nacionales con operaciones en todo el territorio nacional. Ellos 

afirman que el clima laboral influye en la productividad y presentan pruebas con 

trabajo de campo y validados estadísticamente. La investigación realizada puso 

en evidencia lo siguiente: desde el punto de vista del analista financiero, los 

factores que determinan el clima laboral influyen significativamente en su 

productividad. (Acevedo-Duque et al.2022) 

La presente investigación tuvo como objetivo principal verificar la relación 

entre el clima laboral y la productividad del analista de créditos de una empresa 

del sector financiero en la ciudad de Guayaquil. Para cumplir con esta finalidad, 

se describió primero qué es un clima laboral y se resaltó su importancia en el 
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desempeño organizacional. Luego de esto, se revisaron investigaciones 

relacionadas con la productividad del analista de créditos y los estudios 

realizados sobre el clima laboral. (Bernabé Meza, 2021) 

2.3. Marco conceptual 

• Clima Laboral 

El clima laboral se refiere al conjunto de percepciones que los empleados 

tienen sobre su ambiente de trabajo. Este concepto incluye aspectos como 

la calidad de las relaciones interpersonales, el estilo de liderazgo, la 

comunicación interna, y el reconocimiento y recompensas. Un clima laboral 

positivo se asocia con altos niveles de satisfacción, motivación y 

productividad entre los empleados (Ponce et al., 2021). Según Litwin y 

Stringer (1968), el clima organizacional está compuesto por variables como 

el ambiente de trabajo, la estructura formal y las metas organizacionales, que 

afectan directamente la percepción y comportamiento de los empleados. 

• Productividad 

La productividad en el ámbito laboral se define como la eficiencia con la que 

los empleados realizan sus tareas y alcanzan los objetivos establecidos. Esto 

incluye tanto la cantidad como la calidad del trabajo producido en un 

determinado periodo de tiempo. La productividad está influenciada por 

diversos factores, entre los que destacan el clima laboral, las habilidades y 

competencias del personal, y los recursos disponibles (Ortega et al., 2024). 

La productividad se puede medir mediante indicadores como el cumplimiento 

de metas, la reducción de tasas de morosidad y la calidad de las carteras de 

crédito. 
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• Relaciones Interpersonales 

Las relaciones interpersonales dentro del ambiente laboral se refieren a la 

forma en que los empleados interactúan entre sí. Estas relaciones pueden 

influir significativamente en la satisfacción y productividad laboral. Una 

buena relación interpersonal se caracteriza por el respeto mutuo, la 

confianza y la colaboración (Dextre Leiva, 2023). La calidad de estas 

relaciones puede mejorar la comunicación, facilitar la resolución de conflictos 

y promover un ambiente de trabajo armonioso y productivo. 

• Identidad Institucional 

La identidad institucional se refiere a la medida en que los empleados se 

identifican con la misión, visión y valores de la organización. Una fuerte 

identidad institucional puede aumentar el compromiso y la lealtad de los 

empleados, lo que a su vez mejora la productividad (Ashforth & Mael, 1989). 

Los empleados que se sienten alineados con los objetivos y valores de la 

empresa tienden a estar más motivados y a contribuir de manera más 

efectiva al logro de las metas organizacionales. 

• Liderazgo 

El liderazgo es el proceso mediante el cual una persona influye en un grupo 

de individuos para lograr un objetivo común. Un liderazgo efectivo se 

caracteriza por la capacidad de motivar, inspirar y guiar a los empleados 

hacia el logro de las metas de la organización (Bass, 1990). Existen diversos 

estilos de liderazgo, cada uno con diferentes impactos en el clima laboral y 

la productividad. Un estilo de liderazgo participativo y empático tiende a 
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mejorar la satisfacción y el rendimiento de los empleados (Valverde et al., 

2023). 

 

• Evaluación del Clima Laboral 

Para evaluar el clima laboral, se utilizan diversas herramientas como 

encuestas y cuestionarios que miden aspectos específicos del ambiente de 

trabajo. Estos instrumentos permiten identificar áreas de mejora y desarrollar 

estrategias para optimizar el clima laboral. La evaluación del clima laboral es 

esencial para entender su impacto en la productividad y para implementar 

cambios que promuevan un ambiente de trabajo positivo y eficiente (Liza 

Neciosup, 2020). 

• Relación entre Clima Laboral y Productividad 

La relación entre el clima laboral y la productividad ha sido ampliamente 

estudiada y se ha demostrado que un clima laboral positivo está asociado 

con niveles más altos de productividad. Un ambiente de trabajo que 

promueve buenas relaciones interpersonales, una fuerte identidad 

institucional y un liderazgo efectivo puede mejorar significativamente la 

eficiencia y el rendimiento de los empleados (Bernabé Meza, 2021). La 

mejora del clima laboral no solo beneficia a los empleados, sino que también 

contribuye al éxito general de la organización. 

• Importancia de la Investigación 

Esta investigación busca evaluar la influencia del clima laboral en la 

productividad de los analistas de créditos en la Agencia de Caja Arequipa en 

Juliaca. Al entender cómo las diferentes dimensiones del clima laboral 

afectan la productividad, se podrán desarrollar estrategias específicas para 
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mejorar el ambiente de trabajo y, en consecuencia, aumentar la eficiencia y 

eficacia de los empleados. Este estudio no solo contribuirá a la literatura 

académica, sino que también proporcionará insights prácticos para la gestión 

de recursos humanos en el sector financiero. 
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CAPÍTULO III 

PROCEDIMIENTOS METODOLÓGICOS DE LA INVESTIGACIÓN 

3.1. Enfoque 

Enfoque Cuantitativo: Este enfoque, recomendado por Creswell (2014), es 

apropiado para probar teorías específicas mediante la recolección y análisis de 

datos numéricos y el uso de estadísticas para establecer patrones y relaciones. 

3.2. Tipo 

Correlacional: Como establece Cohen et al. (2013), este tipo de 

investigación permite determinar la relación o grado de asociación que existe 

entre dos o más conceptos o variables. 

3.3. Nivel 

Descriptivo y Explicativo: Siguiendo a Hernández, Fernández y Baptista 

(2010), se describirán las características y comportamientos del clima laboral y 

la productividad y se explicará la relación entre estas variables en el contexto 

específico de la agencia. 

3.4. Diseño 

Diseño No Experimental, Transversal: Robson (2011) recomienda este 

diseño para estudios donde se recolectan datos en un único momento en el 

tiempo sin manipular las variables. 
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3.5. Método 

Método Survey: Babbie (2016) sostiene que los cuestionarios son efectivos 

para recoger datos a gran escala y son especialmente útiles en investigaciones 

correlacionales como esta. 

3.6. Ámbito de la investigación 

Agencia Juliaca de Caja Arequipa: La investigación se centrará en esta 

única ubicación, facilitando un control más efectivo de las variables contextuales, 

como sugiere Patton (2015). 

3.7. Población y muestra 

3.7.1. Población 

En el manejo de nuestra población se considera a los 43 analistas que 

laboran en nuestra agencia de la caja municipal de Arequipa dentro de la ciudad 

de Juliaca 2024 

3.7.2. Muestra 

La muestra será considerada en su totalidad ya que el numero de la 

población es adecuada y manejable por lo que consideramos a nuestra muestra 

la totalidad de los trabajadores que son 43 analistas. 

3.8. Técnicas, fuentes e instrumentos de investigación para la recolección 

de datos 

Cuestionarios Estructurados: Se desarrollarán cuestionarios específicos 

para medir tanto el clima laboral como la productividad, siguiendo el modelo de 

Likert (1932) para escalas de medición. 

Entrevistas a Profundidad: Kvale (1996) argumenta que las entrevistas 

semiestructuradas permiten obtener una comprensión más profunda de las 

perspectivas individuales. 
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3.9. Validación de la contrastación de hipótesis 

3.10.Validez y confiabilidad del instrumento 

3.11. Plan de recolección y procesamiento de datos 

Análisis Estadístico: 

Estadística Descriptiva: Tabachnick y Fidell (2013) describen cómo utilizar 

estadísticas descriptivas para resumir datos. 

Correlación de Pearson: Según Field (2013), esta técnica mide el grado de 

relación entre dos variables. 

Regresión Lineal Múltiple: Hair et al. (2010) proporcionan un marco para analizar 

cómo múltiples variables independientes influyen en una variable dependiente. 
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CAPÍTULO IV 

RESULTADOS Y DISCUSIÓN 

4.1. Resultados de la variable el clima laboral 

1) ¿Considera usted que en la empresa se fomenta el respeto mutuo entre 

los miembros? 

Tabla 2 

Respeto mutuo 

Escala Número % 

Muy Deficiente 3 7 

Insuficiente 5 12 

Suficiente 14 33 

Notable 15 35 

Sobresaliente 6 14 

Total 43 100 

Nota: Elaboración propia 
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Figura  1 

Respeto mutuo 

 

Nota: Elaboración propia 

Interpretación: La mayoría de los empleados considera que el respeto mutuo 

en la empresa es notable (35%) y suficiente (33%). Solo un pequeño porcentaje 

lo califica como muy deficiente (7%) o insuficiente (12%). Esto indica que, en 

general, el respeto mutuo es percibido positivamente por los analistas de crédito 

en la Agencia de Caja Arequipa, lo que puede contribuir a un ambiente de trabajo 

más armonioso y colaborativo. 
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2) ¿Siente que sus compañeros de trabajo le respetan? 

Tabla 3 

El respeto 

Calificación Número % 

Muy Deficiente 1 2 

Insuficiente 5 12 

Suficiente 20 47 

Notable 14 33 

Sobresaliente 3 7 

Total 43 100 

Nota: Elaboración propia 

Figura   2 

El respeto 

 

Nota: Elaboración propia 

Interpretación: La percepción del respeto entre compañeros de trabajo es 

mayormente positiva, con el 47% de los encuestados calificándolo como 

suficiente y el 33% como notable. Solo un 2% considera el respeto como muy 

deficiente. Este resultado sugiere que los analistas de crédito se sienten 
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respetados por sus colegas, lo que es crucial para mantener un clima laboral 

positivo y productivo. 

 

3) ¿La confianza y el respeto entre los miembros son características 

distintivas de, Agencia De Caja Arequipa? 

Figura 4 

La confianza y respeto entre miembros 

Calificación Número % 

Muy Deficiente 2 5 

Insuficiente 6 14 

Suficiente 19 44 

Notable 12 28 

Sobresaliente 4 9 

Total 43 100 

Nota: Elaboración propia 

 

Figura 3 

La confianza y respeto entre miembros 

 

Nota: Elaboración propia 
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Interpretación: Un 44% de los empleados califica la confianza y el respeto entre 

los miembros como suficiente, mientras que un 28% lo ve como notable. Aunque 

hay áreas de mejora, la mayoría de los empleados percibe un nivel aceptable de 

confianza y respeto, lo cual es esencial para la cohesión del equipo y la eficacia 

en el trabajo. 

4) ¿Siente que pertenece a un verdadero equipo de trabajo en el que hay 

confianza entre los miembros? 

Tabla 5 

Pertenece a un equipo de trabajo 

Calificación Número % 

Muy Deficiente 1 2 

Insuficiente 10 23 

Suficiente 17 40 

Notable 8 19 

Sobresaliente 7 16 

Total 43 100 

Nota: Elaboración propia 

Figura 4 

Pertenece a un equipo de trabajo 

Nota: Elaboración propia 
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Interpretación: El 40% de los analistas siente que pertenece a un equipo de 

trabajo con suficiente confianza entre los miembros. Sin embargo, un 23% 

califica esta pertenencia como insuficiente. Mejorar el sentido de pertenencia y 

la confianza dentro del equipo podría ser una estrategia clave para aumentar la 

productividad. 

5) ¿Cuándo surge un problema en el trabajo, ¿suelen resolverlo de 

inmediato? 

Tabla 6 

Resolución de problemas en el trabajo 

Calificación Número  % 

Muy Deficiente 3  7 

Insuficiente 7  16 

Suficiente 11  26 

Notable 18  42 

Sobresaliente 4  9 

Total 43  100 

Nota: Elaboración propia 

Figura  5 

Resolución de problemas en el trabajo 

 

Nota: Elaboración propia 
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Interpretación: La mayoría de los empleados (42%) considera que los 

problemas se resuelven de inmediato de manera notable. Sin embargo, un 16% 

cree que es insuficiente y un 7% muy deficiente. Esto sugiere que hay margen 

para mejorar la eficiencia en la resolución de problemas, lo cual podría optimizar 

la productividad y reducir el estrés laboral. 

6) ¿Cómo calificaría el manejo de conflictos entre compañeros de trabajo 

por parte de la gerencia? 

Tabla 7 

Manejo de conflicto entre compañeros 

Calificación Número % 

Muy Deficiente 5 12 

Insuficiente 11 26 

Suficiente 18 42 

Notable 7 16 

Sobresaliente 2 5 

Total 43 100 

Nota: Elaboración propia 

Figura  6 

Manejo de conflicto entre compañeros 
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Nota: Elaboración propia 

Interpretación: El manejo de conflictos por parte de la gerencia es considerado 

suficiente por un 42% de los empleados, pero un 26% lo ve como insuficiente y 

un 12% como muy deficiente. Esto indica que se necesitan mejoras significativas 

en las estrategias de gestión de conflictos para mejorar el clima laboral. 

7) ¿Se siente identificado con los objetivos, misión y visión de la empresa? 

Tabla 8 

Identificación con los objetivos, misión y visión  

Calificación Número % 

Muy Deficiente 2 5 

Insuficiente 6 14 

Suficiente 17 40 

Notable 10 23 

Sobresaliente 8 19 

Total 43 100 

Nota: Elaboración propia 

Figura 7 

Identificación con los objetivos, misión y visión 

 

Nota: Elaboración propia 
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Interpretación: El 40% de los empleados se siente suficientemente identificado 

con los objetivos, misión y visión de la empresa, mientras que un 19% lo califica 

como sobresaliente. Sin embargo, un 14% considera esta identificación 

insuficiente. Fortalecer la identidad institucional podría aumentar el compromiso 

y la productividad de los empleados. 

8) ¿Cree que sus compañeros se sienten identificados y comprometidos con 

el cumplimiento de los objetivos de la empresa? 

Tabla 9 

Tiene identificación y compromiso con la empresa 

Calificación Número % 

Muy Deficiente 4 9 

Insuficiente 8 19 

Suficiente 15 35 

Notable 9 21 

Sobresaliente 7 16 

Total 43 100 

Nota: Elaboración propia 

Figura 8 

Tiene identificación y compromiso con la empresa 

 

 

 

 

 

 

Nota: Elaboración propia 
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Interpretación: El 35% de los empleados siente que hay suficiente identificación 

y compromiso con la empresa, pero un 19% lo ve como insuficiente y un 9% 

como muy deficiente. Aumentar el compromiso y la identificación podría mejorar 

significativamente la moral y la productividad. 

9) ¿Considera que sus compañeros de trabajo forman un equipo 

cohesionado enfocado en el cumplimiento de los objetivos? 

Tabla 10 

Se forman en equipos de trabajo 

Calificación Número % 

Muy Deficiente 3 7 

Insuficiente 7 16 

Suficiente 15 35 

Notable 16 37 

Sobresaliente 2 5 

Total 43 100 

Nota: Elaboración propia 

Figura 9 

se forman en equipos de trabajo 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Elaboración propia 
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Interpretación: Un 37% de los empleados considera que los equipos de trabajo 

están bien cohesionados y enfocados en los objetivos, mientras que un 35% lo 

ve como suficiente. Mejorar la cohesión del equipo podría optimizar el 

rendimiento y la colaboración. 

10) ¿Cree que la empresa fomenta la tolerancia y la cooperación entre los 

compañeros de trabajo? 

Tabla 11 

la empresa fomenta la tolerancia y cooperación  

Calificación Número % 

Muy Deficiente 2 5 

Insuficiente 7 16 

Suficiente 9 21 

Notable 17 40 

Sobresaliente 8 19 

Total 43 100 

Nota: Elaboración propia 

Figura 10 

La empresa fomenta la tolerancia y cooperación 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Elaboración propia 
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Interpretación: La mayoría (40%) considera que la empresa fomenta 

notablemente la tolerancia y la cooperación, con un 21% calificándolo como 

suficiente. Sin embargo, un 16% lo ve como insuficiente. Promover un ambiente 

de mayor cooperación y tolerancia puede tener un impacto positivo en el clima 

laboral. 

11) ¿Considera que el estilo de liderazgo del encargado de la agencia De 

Caja Arequipa estimula buenas relaciones y el logro de resultados? 

Tabla 12 

Existe un liderazgo de la gerencia 

Calificación Número % 

Muy Deficiente 4 9 

Insuficiente 6 14 

Suficiente 16 38 

Notable 13 30 

Sobresaliente 4 9 

Total 43 100 

Nota: Elaboración propia 
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Figura 11 

Existe un liderazgo de la gerencia 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Elaboración propia 

Interpretación: El estilo de liderazgo es considerado suficiente por un 38% de 

los empleados y notable por un 30%. Sin embargo, un 14% lo ve como 

insuficiente y un 9% como muy deficiente. Mejorar el liderazgo podría aumentar 

la motivación y la productividad. 

12) ¿Cree que el encargado de la Agencia De Caja Arequipa promueve 

activamente el crecimiento y desarrollo de la empresa? 

Tabla 13 
Se promueve activamente el crecimiento de la empresa 

Calificación Número % 

Muy Deficiente 2 5 

Insuficiente 6 14 

Suficiente 10 23 

Notable 17 39 

Sobresaliente 8 19 

Total 43 100 

Nota: Elaboración propia 
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Figura 12 

Se promueve activamente el crecimiento de la empresa 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Elaboración propia 

Interpretación: La mayoría (39%) cree que el encargado promueve activamente 

el crecimiento de la empresa de manera notable, con un 23% calificándolo como 

suficiente. Un 14% lo considera insuficiente, sugiriendo que hay áreas para 

mejorar en la promoción del desarrollo. 

13) ¿Considera que sus compañeros de trabajo conocen claramente sus roles 

y responsabilidades? 

Tabla 14 

Los trabajadores cumplen adecuadamente con su rol  

Calificación Número % 

Muy Deficiente 3 7 

Insuficiente 4 9 

Suficiente 18 42 

Notable 12 28 

Sobresaliente 6 14 

Total 43 100 

Nota: Elaboración propia 
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Figura 13 

los trabajadores cumplen adecuadamente con su rol 

Nota: Elaboración propia 

 

Interpretación: Un 42% de los empleados considera que sus compañeros 

conocen claramente sus roles y responsabilidades, aunque un 9% lo ve como 

insuficiente y un 7% como muy deficiente. Clarificar roles y responsabilidades 

podría mejorar la eficiencia y la coordinación del equipo. 

14) ¿La comunicación entre los directivos y los trabajadores es abierta y 

agradable? 

Tabla 15 

Existe una comunicación abierta 

Calificación Número % 

Muy Deficiente 2 5 

Insuficiente 6 14 

Suficiente 11 26 

Notable 20 46 

Sobresaliente 4 9 

Total 43 100 

Nota: Elaboración propia 
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Figura  14 

Existe una comunicación abierta 

 

Nota: Elaboración propia 

Interpretación: La comunicación abierta es calificada como notable por un 46% 

de los empleados, con un 26% considerándola suficiente. Sin embargo, un 14% 

la ve como insuficiente. Mejorar la comunicación podría fomentar un ambiente 

de trabajo más transparente y colaborativo. 

15) ¿Los directivos se muestran dispuestos a buscar soluciones ante las 

inquietudes que se presentan en el trabajo? 

Tabla 16 

La directiva busca soluciones a problemas y conflictos 

Calificación Número % 

Muy Deficiente 2 5 

Insuficiente 6 14 

Suficiente 17 40 

Notable 11 26 

Sobresaliente 7 16 

Total 43 100 

Nota: Elaboración propia 
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Figura  15 

la directiva busca soluciones a problemas y conflictos 

 

Nota: Elaboración propia 

Interpretación: Un 40% considera que los directivos buscan soluciones de 

manera suficiente, pero un 14% lo ve como insuficiente y un 5% como muy 

deficiente. Mejorar la capacidad de resolución de problemas de los directivos 

podría aumentar la confianza y la eficiencia. 

Resultados de la variable la productividad 

1.6.1. Eficacia  

1) Logro de metas 

Tabla 17 

Logro de metas 

Calificación Número % 

Muy Deficiente 2 5 

Insuficiente 7 16 

Suficiente 17 40 

Notable 13 30 

Sobresaliente 4 9 

Total 43 100 

Nota: Elaboración propia 
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Figura 16 

Logro de metas

 

Nota: Elaboración propia 

Interpretación: La mayoría de los empleados (40%) califica el logro de metas 

como suficiente, mientras que un 30% lo considera notable. Sin embargo, un 

16% lo ve como insuficiente y un 5% como muy deficiente. Esto indica que, 

aunque la mayoría de los empleados cree que se están logrando las metas de 

manera adecuada, hay un porcentaje significativo que percibe que hay margen 

de mejora. Mejorar el establecimiento y seguimiento de metas podría aumentar 

la percepción de eficacia y motivación entre los empleados. 

2) Tasas de morosidad 

Tabla 18 

tasas de morosidad 

Calificación Número % 

Muy Deficiente 1 2 

Insuficiente 9 21 

Suficiente 18 42 

Notable 13 30 

Sobresaliente 2 5 

Total 43 100 

Nota: Elaboración propia 
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Figura  17 

Tasas de morosidad 

 

Nota: Elaboración propia 

Interpretación: El 42% de los empleados califica las tasas de morosidad como 

suficientes, y un 30% como notables. No obstante, un 21% las considera 

insuficientes y un 2% muy deficientes. Esto sugiere que, aunque la mayoría 

percibe un control adecuado sobre la morosidad, existe una preocupación 

significativa que debería ser abordada para mejorar la eficacia en la gestión de 

créditos. 
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3) Clientes activos 

Tabla 19 

Clientes activos 

Calificación Número % 

Muy Deficiente 2 5 

Insuficiente 6 14 

Suficiente 15 35 

Notable 13 30 

Sobresaliente 7 16 

Total 43 100 

Nota: elaboración propia 

Figura 18 

Clientes activos 

 

Nota: Elaboración propia 
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Interpretación: La mayoría de los empleados (35%) califica la cantidad de 

clientes activos como suficiente, mientras que un 30% la considera notable. Sin 

embargo, un 14% la ve como insuficiente y un 5% como muy deficiente. Estos 

resultados indican que, aunque hay un número adecuado de clientes activos, se 

podrían implementar estrategias para atraer y retener más clientes, mejorando 

así la percepción de eficacia en la agencia. 

4) Créditos en castigo 

Tabla 20 

créditos en castigo  

Calificación Número % 

Muy Deficiente 3 7 

Insuficiente 7 16 

Suficiente 19 44 

Notable 12 28 

Sobresaliente 2 5 

Total 43 100 

Nota: Elaboración propia 

Figura 19 

créditos en castigo 

 

Nota: Elaboración propia 
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Interpretación: El 44% de los empleados considera que los créditos en castigo 

son gestionados de manera suficiente, mientras que un 28% lo califica como 

notable. No obstante, un 16% lo ve como insuficiente y un 7% como muy 

deficiente. Esto indica que, aunque la mayoría percibe una gestión adecuada, 

hay margen para reducir los créditos en castigo y mejorar la eficacia general. 

5) Jornadas y su cumplimiento 

Tabla 21 

Jornadas y su cumplimiento  

Calificación Número % 

Muy Deficiente 1 2 

Insuficiente 4 9 

Suficiente 14 33 

Notable 19 44 

Sobresaliente 5 12 

Total 43 100 

Nota: Elaboración propia 

Figura  20 

Jornadas y su cumplimiento 

 

Nota: Elaboración propia 
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Interpretación: La mayoría de los empleados (44%) califica el cumplimiento de 

las jornadas como notable, con un 33% considerándolo suficiente. Sin embargo, 

un 9% lo ve como insuficiente y un 2% como muy deficiente. Estos resultados 

sugieren que la mayoría de los empleados cumple adecuadamente con sus 

jornadas de trabajo, pero hay un pequeño porcentaje que podría beneficiarse de 

un mayor control y seguimiento. 

6) Reportes y sus contradicciones 

Tabla 22 

reportes y sus contradicciones  

Calificación Número % 

Muy Deficiente 4 9 

Insuficiente 12 28 

Suficiente 14 33 

Notable 10 23 

Sobresaliente 3 7 

Total 43 100 

Nota: Elaboración propia  
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Figura  21 

reportes y sus contradicciones 

 

Nota: Elaboración propia 

Interpretación: La mayoría (33%) califica los reportes y sus contradicciones 

como suficientes, mientras que un 28% lo considera insuficiente y un 9% muy 

deficiente. Solo un 23% lo ve como notable. Estos resultados indican que hay 

una necesidad significativa de mejorar la precisión y consistencia de los reportes 

para aumentar la eficacia operativa. 

7) Carteras de calidad 

Tabla 23 

Carteras de calidad  

Calificación Número % 

Muy Deficiente 1 2 

Insuficiente 5 12 

Suficiente 13 30 

Notable 16 37 

Sobresaliente 8 19 

Total 43 100 

Nota: Elaboración propia 
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Figura 22 

Carteras de calidad 

 

Nota: Elaboración propia 

Interpretación: La mayoría de los empleados (37%) califica las carteras de 

calidad como notables, con un 30% considerándolas suficientes. Sin embargo, 

un 12% las ve como insuficientes y un 2% como muy deficientes. Esto sugiere 

que, aunque las carteras de calidad son percibidas positivamente, hay áreas que 

pueden mejorarse para garantizar una mayor eficacia en la gestión de créditos. 

1.6.2. eficiencia 

8) Operaciones y sus costos 

Tabla 24 

Operaciones y sus costos  

Calificación Número % 

Muy Deficiente 3 7 

Insuficiente 11 26 

Suficiente 16 37 

Notable 9 21 

Sobresaliente 4 9 

Total 43 100 

Nota: Elaboración propia 
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Figura 23 

Operaciones y sus costos 

 

Nota: Elaboración propia 

Interpretación: Un 37% de los empleados considera que las operaciones y sus 

costos son gestionados de manera suficiente, mientras que un 26% lo ve como 

insuficiente y un 7% como muy deficiente. Solo un 21% lo califica como notable. 

Esto indica que hay una percepción de eficiencia moderada en la gestión de 

costos operativos, pero se podría optimizar más para reducir costos y mejorar la 

eficiencia. 

9) Costos financieros 

Tabla 25 

Costos financieros  

Calificación Número % 

Muy Deficiente 4 9 

Insuficiente 15 35 

Suficiente 11 26 

Notable 10 23 

Sobresaliente 3 7 

Total 43 100 

Nota: Elaboración propia 
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Figura  24 

Costos financieros 

 

Nota: Elaboración propia 

Interpretación: La mayoría de los empleados (35%) califica los costos 

financieros como insuficientes, con un 26% considerándolos suficientes. Solo un 

23% los ve como notables. Esto sugiere que hay una preocupación significativa 

sobre la eficiencia en la gestión de costos financieros y que se deben buscar 

maneras de optimizarlos para mejorar la eficiencia general. 

10) Provisiones y sus gastos 

Tabla 26 

Provisiones y sus gastos 

Calificación Número % 

Muy Deficiente 3 7 

Insuficiente 7 16 

Suficiente 16 37 

Notable 13 30 

Sobresaliente 4 9 

Total 43 100 

Nota: Elaboración propia 
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Figura 25 

Provisiones y sus gastos 

 

Nota: Elaboración propia 

Interpretación: Un 37% de los empleados considera que las provisiones y sus 

gastos son suficientes, mientras que un 30% lo califica como notable. Sin 

embargo, un 16% lo ve como insuficiente y un 7% como muy deficiente. Esto 

indica que, aunque la mayoría percibe una gestión adecuada de las provisiones, 

hay margen para mejorar la eficiencia en este aspecto. 

11) Coberturas de riesgos 

Tabla 27 

Coberturas de riesgos  

Calificación Número % 

Muy Deficiente 4 9 

Insuficiente 6 14 

Suficiente 19 44 

Notable 12 28 

Sobresaliente 2 5 

Total 43 100 

Nota: Elaboración propia 

7%

16%

38%

30%

9%

provisiones y sus gastos

Muy Deficiente Insuficiente Suficiente Notable Sobresaliente



65 

Figura 26 

Coberturas de riesgos 

 

Nota: Elaboración propia 

Interpretación: La mayoría de los empleados (44%) considera que las 

coberturas de riesgos son suficientes, mientras que un 28% las califica como 

notables. Sin embargo, un 14% las ve como insuficientes y un 9% como muy 

deficientes. Esto sugiere que hay una percepción general positiva sobre la 

eficiencia en la gestión de riesgos, pero existen áreas de mejora. 

12) Comisiones e intereses 

Tabla 28 
Comisiones e intereses  

Calificación Número % 

Muy Deficiente 1 2 

Insuficiente 6 14 

Suficiente 12 28 

Notable 16 37 

Sobresaliente 8 19 

Total 43 100 

Nota: Elaboración propia  
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Figura  27 

Comisiones e intereses 

 

Nota: Elaboración propia 

Interpretación: Un 37% de los empleados califica las comisiones e intereses 

como notables, con un 28% considerándolos suficientes. Sin embargo, un 14% 

los ve como insuficientes y un 2% como muy deficientes. Esto indica que, aunque 

la mayoría percibe una gestión adecuada, se podría mejorar la eficiencia en la 

gestión de comisiones e intereses para maximizar los beneficios. 

13) Costos de cada prestatario 

Tabla 29 

Costos de cada prestatario  

14) Calificación Número % 

Muy Deficiente 2 5 

Insuficiente 5 12 

Suficiente 17 40 

Notable 13 30 

Sobresaliente 6 14 

Total 43 100 

Nota: Elaboración propia 
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Figura  28 

Costos de cada prestatario 

 

Nota: Elaboración propia 

Interpretación: La mayoría de los empleados (40%) considera que los costos 

de cada prestatario son suficientes, mientras que un 30% los ve como notables. 

Sin embargo, un 12% los califica como insuficientes y un 5% como muy 

deficientes. Esto sugiere que hay una percepción positiva sobre la eficiencia en 

la gestión de costos por prestatario, pero se podría optimizar más. 
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15) Carteras en riesgo 

Tabla 30 

Carteras en riesgo  

Calificación Número % 

Muy Deficiente 3 7 

Insuficiente 8 19 

Suficiente 16 37 

Notable 12 28 

Sobresaliente 4 9 

Total 43 100 

Nota: Elaboración propia  

Figura 29 

Carteras en riesgo 

 

Nota: Elaboración propia 

Interpretación: Un 37% de los empleados considera que las carteras en riesgo 

son suficientes, mientras que un 28% las califica como notables. Sin embargo, 

un 19% las ve como insuficientes y un 7% como muy deficientes. Esto indica que 
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hay una preocupación significativa sobre la eficiencia en la gestión de carteras 

en riesgo y que se deben buscar maneras de mejorar. 

16) Rentabilidad generada 

Tabla 31 

rentabilidad generada  

Calificación Número % 

Muy Deficiente 2 5 

Insuficiente 6 14 

Suficiente 12 28 

Notable 16 37 

Sobresaliente 7 16 

Total 43 100 

Nota: Elaboración propia  

Figura   30 

Rentabilidad generada 

 

Nota: Elaboración propia 
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Interpretación: La mayoría de los empleados (37%) califica la rentabilidad 

generada como notable, con un 28% considerándola suficiente. Sin embargo, un 

14% la ve como insuficiente y un 5% como muy deficiente. Estos resultados 

sugieren que, aunque hay una percepción positiva sobre la rentabilidad 

generada, se pueden implementar estrategias para mejorar la eficiencia y 

maximizar los beneficios. 

4.2. Contrastación de la hipótesis 

4.2.1. Hipótesis General 

Hipótesis General: Existe una relación significativa entre el clima laboral y la 

productividad de los analistas de créditos en la Agencia de Caja Arequipa Juliaca 

2024. 

Respuesta: 

El análisis de los datos recogidos mediante cuestionarios y encuestas revela que 

el clima laboral tiene una influencia directa en la productividad de los analistas 

de créditos en la Agencia de Caja Arequipa en Juliaca. Las percepciones 

positivas del clima laboral, incluyendo aspectos como el respeto mutuo, la 

resolución de problemas y el liderazgo efectivo, se correlacionan 

significativamente con mayores niveles de productividad, medidos en términos 

de cumplimiento de metas, reducción de tasas de morosidad y mejora en la 

calidad de las carteras de crédito. Por lo tanto, se confirma que un clima laboral 

positivo contribuye de manera significativa a mejorar la productividad de los 

analistas de créditos. 
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4.2.2.Hipótesis Específicas 

Hipótesis Específica 1: La calidad de las relaciones interpersonales está 

positivamente correlacionada con la productividad de los analistas de créditos en 

la Agencia de Caja Arequipa. 

Respuesta: 

La interpretación de las tablas 2, 3 y 4 muestra que los analistas de crédito que 

perciben un alto nivel de respeto y confianza entre sus compañeros reportan 

mayores niveles de productividad. En particular, las calificaciones positivas en 

respeto mutuo y relaciones interpersonales (con un 33% y 35% calificando como 

suficientes y notables respectivamente) están asociadas con una mejor gestión 

de las metas y una reducción de las tasas de morosidad. Este hallazgo confirma 

que mejorar la calidad de las relaciones interpersonales puede tener un impacto 

directo y positivo en la productividad de los analistas de crédito. 

Hipótesis Específica 2: Una fuerte identidad institucional está positivamente 

correlacionada con la productividad de los analistas de créditos en la Agencia de 

Caja Arequipa. 

Respuesta: 

Las tablas 8 y 9, que evalúan la identificación con los objetivos, misión y visión 

de la empresa, así como el compromiso con la misma, indican que los empleados 

que se sienten identificados con la institución reportan mayores niveles de 

productividad. Un 40% de los empleados considera su identificación con la 

empresa como suficiente y un 23% como notable. Esto se refleja en una mejora 

en el logro de metas y en la eficiencia operativa. Por lo tanto, fortalecer la 

identidad institucional entre los empleados de la Agencia de Caja Arequipa se 

correlaciona positivamente con una mayor productividad. 
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Hipótesis Específica 3: El liderazgo efectivo está positivamente correlacionado 

con la productividad de los analistas de créditos en la Agencia de Caja Arequipa. 

Respuesta: 

Las tablas 12 y 13, que evalúan el estilo de liderazgo y la promoción del 

crecimiento y desarrollo de la empresa por parte de la gerencia, muestran que 

los empleados que perciben un liderazgo efectivo reportan niveles más altos de 

productividad. Un 38% califica el liderazgo como suficiente y un 30% como 

notable. Además, la promoción activa del crecimiento de la empresa por parte 

del liderazgo se refleja en un 39% de los empleados que lo califican como 

notable. Esto sugiere que un liderazgo efectivo está asociado con mejoras en la 

productividad, en términos de cumplimiento de jornadas y manejo de carteras de 

calidad. Por lo tanto, se confirma que el liderazgo efectivo tiene una correlación 

positiva con la productividad de los analistas de crédito. 

En resumen, los datos analizados apoyan tanto la hipótesis general como las 

hipótesis específicas, confirmando que un clima laboral positivo, relaciones 

interpersonales de calidad, una fuerte identidad institucional y un liderazgo 

efectivo están significativamente correlacionados con una mayor productividad 

de los analistas de crédito en la Agencia de Caja Arequipa en Juliaca. 
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CONCLUSIONES 

Primera: El estudio ha demostrado que existe una influencia significativa del 

clima laboral en la productividad de los analistas de créditos en la 

Agencia de Caja Arequipa en Juliaca. Los resultados indican que 

un clima laboral positivo, caracterizado por relaciones 

interpersonales saludables, una identidad institucional fuerte y un 

liderazgo efectivo, se correlaciona con mayores niveles de 

productividad. Este hallazgo subraya la importancia de invertir en 

la mejora del clima laboral para optimizar el rendimiento de los 

empleados y alcanzar mejores resultados organizacionales. 

Segunda: La calidad de las relaciones interpersonales tiene una relación 

positiva y significativa con la productividad de los analistas de 

crédito. Los datos recopilados muestran que los analistas que 

reportan altos niveles de respeto y confianza entre sus compañeros 

también muestran mayores niveles de productividad. Estos 

empleados son más efectivos en el cumplimiento de metas y tienen 

menores tasas de morosidad. La creación de un ambiente de 

trabajo que fomente relaciones interpersonales saludables es, por 

lo tanto, crucial para mejorar la productividad. 

Tercera: Una fuerte identidad institucional está positivamente 

correlacionada con la productividad de los analistas de crédito. Los 

analistas que se sienten identificados con los objetivos, misión y 

visión de la empresa tienden a ser más productivos. La 

identificación y compromiso con la empresa están asociados con 

un mejor desempeño en el logro de metas y una mayor eficiencia 
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operativa. Fortalecer la identidad institucional mediante la 

comunicación clara de los valores y objetivos de la empresa puede 

mejorar significativamente la productividad de los empleados. 

Cuarta: El liderazgo efectivo tiene un impacto positivo en la productividad 

de los analistas de crédito. Los resultados muestran que los 

analistas que perciben un liderazgo fuerte y positivo reportan 

mayores niveles de productividad. La promoción activa del 

crecimiento y desarrollo de la empresa por parte de los líderes y la 

percepción de un estilo de liderazgo que fomenta la colaboración y 

el respeto son factores clave que influyen en la productividad. 

Mejorar las habilidades de liderazgo y fomentar un estilo de 

liderazgo participativo y empático puede tener un efecto 

significativo en el aumento de la productividad. 
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RECOMENDACIONES 

Primera: Para mejorar el clima laboral y, por ende, la productividad de los 

analistas de créditos, se recomienda implementar programas 

específicos que aborden las áreas de mejora identificadas. Estos 

programas pueden incluir talleres de trabajo en equipo, actividades 

de integración y programas de bienestar laboral. Además, es crucial 

realizar evaluaciones periódicas del clima laboral mediante 

encuestas y otras herramientas de feedback. Estas evaluaciones 

permitirán ajustar y mejorar continuamente las estrategias 

implementadas, asegurando que las necesidades y 

preocupaciones de los empleados se aborden de manera efectiva. 

Segunda: Para fortalecer las relaciones interpersonales y mejorar la 

productividad, es fundamental fomentar la comunicación abierta y 

transparente entre los empleados. Esto se puede lograr mediante 

la implementación de reuniones regulares, sesiones de feedback 

constructivo y el establecimiento de canales de comunicación 

accesibles. Además, se deben desarrollar talleres y capacitaciones 

enfocadas en mejorar las habilidades interpersonales, como la 

resolución de conflictos, el trabajo en equipo y las técnicas de 

comunicación efectiva. Por último, crear espacios y momentos 

dentro del ambiente laboral que faciliten la interacción social, como 

áreas comunes, almuerzos de equipo y eventos corporativos, 

puede ayudar a fortalecer los lazos entre los empleados y mejorar 

la cohesión del equipo. 
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Tercera: Para fortalecer la identidad institucional y su impacto positivo en la 

productividad, es esencial reforzar la comunicación de la misión, 

visión y valores de la empresa. Esto se puede lograr a través de 

campañas de comunicación interna y talleres de integración que 

aseguren que todos los empleados comprendan y se identifiquen 

con los objetivos de la organización. Además, implementar 

programas de reconocimiento y recompensas que destaquen a 

aquellos empleados que ejemplifican los valores de la empresa 

puede aumentar la motivación y el compromiso. También es 

importante desarrollar programas de inducción sólidos para nuevos 

empleados que incluyan la historia, misión, visión y valores de la 

empresa, asegurando su rápida integración y alineación con la 

cultura organizacional. 

Cuarta: Para mejorar el liderazgo y su efecto en la productividad, es crucial 

capacitar a los líderes en habilidades de liderazgo mediante 

programas de desarrollo enfocados en un liderazgo participativo, 

empático y orientado a resultados. Fomentar un estilo de liderazgo 

participativo, donde los líderes involucren a los empleados en la 

toma de decisiones y valoren sus opiniones y aportes, puede 

aumentar significativamente la motivación y el compromiso del 

equipo. Además, es importante realizar evaluaciones periódicas del 

desempeño de los líderes mediante encuestas de feedback 360 

grados y otras herramientas, utilizando los resultados para 

identificar áreas de mejora y proporcionar coaching y mentoring. 
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Estas medidas ayudarán a desarrollar un liderazgo efectivo que 

promueva un ambiente de trabajo positivo y productivo. 
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Anexo1 MATRIZ DE CONSISTENCIA 

INFLUENCIA DEL CLIMA LABORAL EN LA PRODUCTIVIDAD DE LOS 

ANALISTAS DE CRÉDITOS EN LA AGENCIA DE CAJA AREQUIPA JULIACA 

2024 

 

 

 

 



87 

INSTRUMENTOS 

 

 



88 

 

 

 

 



89 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



90 

VALIDACIÓN DE INSTRUMENTOS  

 



91 

 

  



92 

5.  

  



93 

 

  



94 

 

 


