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RESUMEN

El objetivo general de la esta investigacion es determinar la relacion que existe entre el clima

organizacional y la calidad de servicio ofrecidos en el hotel Centenario de Huacho.

El disefio que se utilizo en la presente investigacion fue no experimental, de tipo basica y de un
nivel correlacional. La muestra estuvo conformada por 122 clientes del hotel centenario de la
Ciudad de Huacho, a los cuales se les aplico como instrumento de recoleccién de datos un
cuestionario adaptado del modelo SERVQUAL que consta de 13 items relacionadas con el

clima organizacional y 15 preguntas relacionadas a la calidad de servicio.

Para el contraste de hipotesis se ha utilizado la prueba de estadistica no paramétrica Rho de
Spearman que indica el grado de correlacion entre el clima organizacional y la calidad de
servicios. Se obtuvo como resultado que el 56.56% de los clientes perciben un clima
organizacional de un nivel bueno, un 31.15% sostienen que es de un nivel y un 12,30% de los
encuestados perciben un nivel regular de clima organizacional. Con respecto al nivel de calidad
de servicios el 50.82% de los clientes encuestados perciben una calidad de servicio de un nivel
bueno, un 40.16% sostienen una calidad de servicio de un nivel excelente y un 9,02% de un
nivel regular. Se lleg6 entre otras a las siguientes conclusiones: Existe una relacién significativa
entre el clima organizacional y la calidad de servicios ofrecidos en el hotel Centenario de
Huacho, 2018., debido a la correlacion de Spearman devuelve un valor de 0,726 representando
una correlacion positiva moderada. Es decir, existe una tendencia que ilustra que cuando el
clima organizacional es deficiente existe una mala calidad de servicio ofrecidos a los clientes,
pero si existe un clima organizacional es eficiente, entonces existe una mayor calidad de

servicios a los clientes.

Palabras claves: Clima organizacional, Calidad de servicios.
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ABSTRACT

The general objective of this research is to determine the relationship that exists between the

organizational climate and the quality of service offered at the Centenario de Huacho hotel.

The design used in the present investigation was non-experimental, of a basic type and of a
correlational level. The sample consisted of 122 clients of the Centennial Hotel of the City of
Huacho, to which a questionnaire adapted from the SERVQUAL model, consisting of 13 items
related to the organizational climate and 15 related questions, was applied as an instrument for

data collection. quality of service.

For the hypothesis test, the non-parametric Spearman's Rho test was used, which indicates the
degree of correlation between the organizational climate and the quality of services. It was
obtained as a result that 56.56% of the clients perceive an organizational climate of a good
level, 31.15% maintain that it is of one level and 12.30% of the respondents perceive a regular
level of organizational climate. With respect to the level of quality of services, 50.82% of the
clients surveyed perceive a quality of service of a good level, 40.16% maintain a service quality
of an excellent level and 9.02% of a regular level. The following conclusions were reached
among others: There is a significant relationship between the organizational climate and the
quality of services offered at the Centenario de Huacho hotel, 2018., due to the Spearman
correlation, it returns a value of 0.726 representing a moderate positive correlation. That is,
there is a trend that illustrates that when the organizational climate is poor there is a poor quality
of service offered to customers, but if there is an organizational climate is efficient, then there

is a higher quality of services to customers.

Keywords: Organizational climate, Quality and services.



INTRODUCCION

En la actualidad las empresas se encuentran constantemente en una etapa de competencias, es
por ello que estudiar el clima organizacional constituye actualmente una de las herramientas
estratégicas que constituyen al mejoramiento continuo de la organizacién, puesto que a través
de un analisis se logra identificar elementos claves que permiten realzar la calidad de vida

laboral de los trabajadores, y con ello la calidad de servicio que puedan brindar en una empresa.

La presente investigacion se ha realizado con el principal objetivo de conocer la relacion que
existe entre las variables, clima organizacional y calidad de servicios los cuales son ofrecidos

en el hotel Centenario de la ciudad de Huacho.
Para tal efecto esta investigacion se ha dividido en cinco capitulos.

En el primer capitulo, esta conformado primeramente por el planteamiento del problema el
cual hemos investigado, la descripcién de la realidad problematica, la formulacion del problema
general: ¢ De qué manera el clima organizacional influye en la calidad de servicios ofrecidos en
el hotel Centenario de la ciudad de Huacho,2018? Asimismo, comprende este capitulo la
propuesta de objetivos, la justificacion y las delimitaciones y viabilidad del presente trabajo de

investigacion.

El segundo Capitulo, esta consignado para el marco tedrico el cual estd comprendido por los
antecedentes tedricos, las bases teoricas en el cual se ha considerado los temas relacionados con
las dos variables en estudio, las cuales son el clima organizacional y la calidad de servicios. Se
ha determinado de igual forma las definiciones conceptuales basicas y la formulacién de las
hipétesis.

El tercer capitulo, esta conformado por la metodologia de la investigacion, el disefio, enfoque,
tipo y nivel al que corresponde la presente investigacion, también se considera la poblacion y
muestra de estudio, la operacionalizacion de variables, asi como los instrumentos los cuales

fueron aplicados para la recoleccion de datos y proceso estadistico.

El cuarto capitulo, esta designado con el nombre de resultados de la investigacion, el cual
explica el tratamiento estadistico realizando un analisis descriptivo y la contrastacion de las
hipotesis.

Finalmente, concluimos con el quinto capitulo, en el cual se consigna las discusiones y

conclusiones a las que se ha alcanzado como resultado de todo el proceso de investigacion, de



igual modo las recomendaciones pertinentes para el tratamiento de la problematica ya explicada

y detallada en la presente investigacion.

Los resultados de la presente investigacion pretenden convertirse en recomendaciones los
cuales puedan ser asumidos por el administrador del hotel Centenario de Huacho, y asi poder
crear herramientas para mejorar el clima organizacional entre sus trabajadores y poder brindar

una excelente calidad de servicio.



1.1.

CAPITULOI

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Descripcion de la realidad problematica

El Hotel Centenario nace en el afio 1974, coincidiendo con el aniversario numero
cien de la ciudad de Huacho. El hotel se encuentra ubicado en la Av. 28 de julio cuadra 8
N°836, la cual fue fundada por el sefior Hugo Chang Garcia junto a su esposa, Juana
Chang Chang ; el hotel nace con la necesidad de dar hospedaje a los constantes turistas
que visitaban la ciudad en una creciente economia turistica. El hotel centenario tiene
como razon social NORTURISMO E.LLR.L. con ruc: 20546966632 y actualmente esta

administrado por el sr Rafael Marcos Ramos.

La empresa Norturismo E.I.R.L. cuenta con 20 trabajadores todos con sus seguros
respectivos. Dentro de ellos se encuentra el gerente, una secretaria, una supervisora,

seguridad, personal de cuarteleria y recepcion.

Hoy en dia el clima organizacional es considerado uno de los pilares mas
importantes para una empresa y lo podemos definir como un conjunto de relaciones
sociales y psicoldgicas que identifican a una empresa, y que repercuten de manera directa
en el estado de animo de los trabajadores y por ende en su rendimiento laboral. Esto
incluye elementos como el nivel de identificacion del trabajador dentro de la empresa, la
manera en que los grupos se integran y trabajan conjuntamente, a la vez se mide los
niveles de conflicto que puedan presentarse en algunas ocasiones, se considera la

motivacion, entre otros.

El trabajador, ademéas de tener algunas carencias materiales, también necesita
sentirse confortable en un buen ambiente de trabajo para poder lograr 6ptimos resultados
de produccion o servicio. Muchos trabajadores pueden tener todas las capacidades
necesarias “para desempefiar en cualquier puesto de trabajo, pero si no se tiene un espacio
agradable de trabajo no lograrian desarrollar plenamente su potencial. Cabe mencionar
que desde hace un tiempo varios expertos vienen hablando sobre la importancia del clima
organizacional dentro de las empresas, pero lamentablemente muchas organizaciones aun
no le dan su respectiva prioridad a este tema. Este es el caso del Hotel Centenario el cual
en cada una de sus areas se percibe un deficiente clima organizacional entre los

trabajadores y superiores uno de los principales problemas que presentan es la falta de



1.2

una buena comunicacién, lo que impide que los trabajadores se sientan parte de la
empresa y otra cosa que poco ayuda son las conducta soberbia de algunos superiores, asi
como la falta de incentivos y reconocimientos de parte de la empresa como por ejemplo
vemos en otras entidades el trabajador del mes, en esta empresa no se realiza este tipo de
reconocimiento el cual para mi criterio es sumamente importante para que el trabajador

se sienta confortable dentro de la organizacion.

Es de suma importancia conservar un ambiente de trabajo agradable ya que gracias
a ello no perderiamos el talento humano y no habria una alta rotacion de personal ya que
si un trabajador no se encuentra en su area de confort con un ambiente sano y agradable
lo que buscaria es irse a otra entidad en el cual no solo le ofrezcan mejores salarios y
beneficios sino que le ofrezcan un area agradable donde se sienta a gusto de trabajar, es
por este motivo que algunas empresas pierden su potencial humano por el simple hecho
de no haberle dado la importancia debida a este tema y que lamentablemente aln existen

muchas empresas con este mismo problema.

Es por ello que la calidad de servicio estd decreciendo debido a los constantes
reclamos que incurren en el hotel Centenario por parte de los huéspedes es por tal motivo
que se realiza un analisis de que estrategias podrian hacer para mejorar el clima
organizacional entre los trabajadores y superiores y asi poder lograr un 6ptimo servicio
de calidad.

Actualmente la empresa tiene planes de cambio en su ambiente organizacional, es
por ello que el siguiente trabajo sera enfocado en el HOTEL CENTENARIO, ya que hay
una oportunidad de realizar estandares de calidad y lograr un buen clima organizacional
en toda la organizacion para modelar un crecimiento relativo de clientes vy

posicionamiento en el sector hotelero.

Formulacion del problema
1.2.1. Problema general

¢De qué manera el Clima organizacional influye en la calidad de servicios

ofrecidos en el Hotel Centenario de la ciudad de Huacho,2018?



1.2.2 Problemas Especifico
a) ¢De qué manera el liderazgo organizacional influye en la calidad de servicios
ofrecidos en el Hotel centenario de la ciudad de Huacho 2018?

b) ¢De qué manera la integracion organizacional influye en la calidad de

servicios ofrecidos en el Hotel centenario de la ciudad de Huacho 2018?

c) ¢De qué manera la motivacion organizacional influye en la calidad de

servicios ofrecidos en el Hotel centenario de la ciudad de Huacho 2018?

1.3 Obijetivos de la Investigacion
1.3.1. Objetivo General

Demostrar la influencia del clima organizacional en la calidad de servicios

ofrecidos en el Hotel centenario de la ciudad de Huacho, 2018.

1.3.2 Objetivos Especificos

a) Demostrar la influencia del liderazgo organizacional en la calidad de servicios
ofrecidos en el Hotel centenario de la ciudad de Huacho, 2018.

b) Demostrar la influencia de la integracion organizacional en la calidad de

servicios ofrecidos en el Hotel centenario de la ciudad de Huacho,2018.

c) Demostrar la influencia de la motivacion organizacional en la calidad de

servicios ofrecidos en el Hotel centenario de la ciudad de Huacho,2018.

1.4 Justificacion de la Investigacion

El presente trabajo de investigacion nos permite determinar de qué manera el clima
organizacional se relaciona con la calidad de servicios brindados por los trabajadores del
Hotel Centenario, de tal modo que se puedan tomar medidas para que asi no existan

interferencias en el logro de las metas establecidas en esta empresa.

La informacion obtenida del presente trabajo permitira tomar decisiones para mejorar el
clima organizacional ya que como sabemos la comodidad del trabajador incide mucho en
la calidad de servicio que pueda brindar para lograr asi la fidelizacion, recomendacion,

entre otros, de sus clientes.



1.5 Delimitacion del estudio

La delimitacion de esta investigacion se da desde dos dimensiones las mismas que se

establecen en:

1.5.1 Delimitacion geografica: La presente investigacion se realizara en la empresa
Norturismo E.L.LR.L, incluyendo clientes que utilizan el servicio que ofrece el

hotel Centenario el cual es de hospedaje, Ubicado en la ciudad de Huacho.

1.5.2 Delimitacion conceptual: la delimitacion del tema el cual se esta investigando
es una etapa la cual obtendremos diferentes conceptos respecto a nuestras
variables, de esta forma nos permitira comprimir el problema principal a
dimensiones practicas dentro de las cuales es posible generar los estudios
correspondientes, los cuales son el clima organizacional y la calidad de servicio.
La delimitacion conceptual se centralizara en los antecedentes indicados en el

siguiente marco teorico.

1.6 Viabilidad del estudio

El presente proyecto de investigacion es viable, considerando que los factores de la
viabilidad de la investigacion son : econdémicos, materiales y tiempo es decir estos
factores externos que el autor tendra que hacerlos factibles en el tiempo estimado de seis
meses, si bien es cierto que se cuenta con la asesoria de un especialista, el factor tiempo
es clave para el logro del estudio, entonces el autor deberd administrar de manera racional

y oportuna los recursos econémicos, materiales y tecnoldgicos durante este tiempo.

No obstante, lo explicado se puede afirmar que la investigacion es totalmente viable
debido a que se asumiran los recursos econdmicos, materiales y tecnolégicos los cuales

son sumamente importantes para culminar el presente trabajo de investigacion.



CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la investigacion
2.1.1 A nivel Internacional:

Para la siguiente investigacion se toma como base diferentes aspectos que

se relacionan con el tema a investigar entre ellas tenemos las siguientes:

Boloy & Bermejo (2018), en su trabajo de investigacion titulada “Clima
organizacional caso de estudio de la facultad de ciencias econémicas y
empresariales de la Universidad de Guantanamo”, (abril 2018). Realizado en la
provincia de Guantdnamo. Su objetivo general fue: Evaluar el clima
organizacional en la Facultad de Ciencias Econdmicas y Empresariales de la
Universidad de Guantanamo. La investigacion se utilizaron un conjunto de
métodos y técnicas del nivel teérico y empirico, teniendo como resultado las
siguientes conclusiones: Los estudios de clima organizacional constituyen una
herramienta importante para ser analizadas por los directivos a cualquier nivel, ya
que evallan las variables que influyen en la percepcion del individuo sobre la
organizacion y la repercusion en su comportamiento, satisfaccion y nivel de

eficiencia en el trabajo.

Ortiz (2015), en su trabajo de investigacion titulada "Clima organizacional
para el personal de un hotel ubicado en Santa Cruz rio hondo del departamento
de Zacapa." Realizado en la provincia de Zacapa, en la Universidad Rafael
Landivar Su objetivo general fue: Conocer la percepcion del clima organizacional
del personal de un hotel ubicado en Santa Cruz Rio Hondo del departamento de
Zacapa, y con ello conocer los niveles de satisfaccion o bien insatisfaccion
existente. Su metodologia fue una investigacion es de tipo descriptiva. Teniendo
una muestra a 21 trabajadores Llegando a la siguiente conclusion. Se comprobd
que la motivacion del personal del hotel es desfavorable ya que muy pocas veces
se fomenta la motivacion y elogian por la ejecucion de las tareas designadas, casi

siempre consideran que la retribucion es justa, y le otorgan un siempre con
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relacién al pago puntual.La metodologia y las conclusiones de esta investigacion
sirven de base al desarrollo del presente estudio.

Reyes (2014) en su trabajo de investigacion titulada “Calidad del Servicio
para aumentar la Satisfaccion del cliente de la asociacion share, sede
Huehuetenango “realizado en la ciudad de Huehuetenango, de la Universidad de
Rafael Landivar, su objetivo general fue: Verificar si la calidad del servicio
aumenta la satisfaccion del cliente en asociacion SHARE, sede Huehuetenango.
Su metodologia fue de disefio experimental y tuvo como muestra 100 clientes los
cuales colaboraron con la encuesta realizada. Llegando a la conclusion de que los
clientes externos perciben la calidad del servicio como aceptable en un 72%, sin
embargo, cuando se aplicé la capacitacion de calidad del servicio a los
colaboradores, aumento a un 95%, debido a que fueron tomadas y ejecutadas las
sugerencias por el coordinador y sus colaboradores para garantizar la calidad del
servicio. En el caso de los clientes internos el 100% manifiesta que la calidad
percibida por los clientes es la adecuada ya que se les atiende de manera amable.
Se observa claramente que después de la capacitacion de calidad del servicio se
mantiene la misma tendencia de percepcién, manifestando que estan aplicando lo

aprendido en la capacitacion.

A nivel Nacional:

Espinoza & Sarayasi Supo (2017) en su trabajo de investigacion titulada
“influencia del clima organizacional en la calidad del servicio en el éarea de
recepcion del hotel Casa Andina Select de la ciudad de Arequipa - 2017~
Realizado en la ciudad de Arequipa, Universidad Nacional De San Agustin,
Arequipa, Perd. Tuvo como objetivo general determinar la influencia del Clima
Organizacional en la Calidad del Servicio en el Area de recepcion del Hotel Casa
Andina Select de la ciudad de Arequipa — 2017, su metodologia es basica, de
caracter descriptivo - explicativo y la informacion procesada, expresada en
porcentaje, buscard explicar de manera estructurada la influencia del clima
organizacional en la calidad de servicio que se ofrece en el Hotel Casa Andina
Select, su muestra: Primer Caso: Clima Organizacional — Area de Recepcion Se
tomara como unidad de estudio el Area de Recepcion el cual esta constituido por
8 personas, por tratarse de una poblacién pequefia se tomara el total del personal,

y para la calidad de servicio seran clientes del mes de julio, llegando a las



siguientes conclusiones: De los resultados obtenidos de la investigacion podemos
afirmar que el clima organizacional influye en la calidad de los servicios del Hotel
Casa Andina Select de la ciudad de Arequipa. Las dimensiones de la cultura
organizacional respecto a la variable dependiente tienen direcciones similares que
corresponde al valor de ,657 segln la Rho de Spearman, es decir hay una buena
correlacion. Al analizar la significancia, vemos que es de 0,639 (mayor a 0,05) lo
que indica que la correlacion establecida es muy probablemente cierta. EI clima
organizacional influye en la confiabilidad del servicio en el Hotel Casa Andina
Select de la ciudad de Arequipa, ya que se establece un nivel de moderada
correlacion (0,543). Al analizar la significancia, vemos que es de 0,736 (mayor a
0,05) lo que indica que la correlacion establecida es muy probablemente cierta. El
clima organizacional influye en la capacidad de respuesta del Hotel Casa Andina
Select de la ciudad de Arequipa, ya que se establece un nivel de moderada
correlacion (0,518). Al analizar la significancia, vemos que es de 0,604 (mayor a

0,05) lo que indica que la correlacidn establecida es muy probablemente cierta.

Malaga (2017)en su trabajo de investigacion titulada “Calidad de servicios
y desempefio laboral de los trabajadores en el hotel Royal Inka Pisac — | semestre
cusco 2016”. Realizado en la ciudad de Cuzco, Universidad Andina Del Cusco,
Cusco, Pert. Tuvo como objetivo general: Correlacionar la calidad de servicios y
el desempefio laboral de los trabajadores en el Hotel Royal Inka Pisac durante el
primer semestre del afio 2016.Para ello se utilizo una metodologia de
investigacion con enfoque cuantitativo y un disefio no experimental-transversal,
la poblacion de estudio son los trabajadores que laboraron en el Hotel Royal Inka
Pisac durante el primer semestre del afio 2016, en total 50 trabajadores. Llegando
a las siguientes conclusiones: Primero, se logré demostrar la correlacion existente
entre la calidad de servicios y el desempefio laboral de los trabajadores del Hotel
Royal Inka Pisac durante el primer semestre del afio 2016, ya que cuando el
desemperio laboral es adecuado, la calidad de servicios es percibida como buena;
sin embargo, cuando el desempefio laboral es regularmente adecuado, la calidad
de servicios es regular. Segundo, se demostré que la calidad de servicios en el
Hotel Royal Inka Pisac durante el primer semestre del afio 2016, para un 51.5 %
de trabajadores fue percibida como regular. Tercero, con referencia al desempefio

laboral se ha demostrado que un 66.7% de trabajadores opina que es regularmente



adecuado. La metodologia y el marco tedrico empleado en la investigacion
descrita sirven de base para el desarrollo de nuestro proyecto.

Cervantes (2016)en su trabajo de investigacion titulada “Evaluacion En La
Calidad De Servicio Y Satisfaccion Del Cliente En Los Hoteles De Dos Y Tres
Estrellas De La Ciudad De Abancay”. Realizado en la provincia de Abancay,
Universidad Esan, Surco, Lima, Per(.Su objetivo general fue: Analizar las
variables de la calidad de servicio que influyen en la satisfaccion al cliente en los
hoteles de dos y tres estrellas de la ciudad de Abancay. Su metodologia fue
explicativa, disefio de la investigacion fue no experimental — transversal, la
muestra de la investigacion fue probabilistica, para calcular la muestra se utiliz6
la formula para poblacién finita. Llegando a la conclusién de que la variable de
“empatia” fue la que mayor influencia tuvo en la satisfaccion al cliente en los
hoteles de dos y tres estrellas de la ciudad de Abancay, después le siguio la
“capacidad de respuesta” y finalmente “elementos tangibles”. Asi también se
verificaron las hipétesis con el andlisis de regresion maultiple y se afirmaron lo
siguiente: Se afirmo6 la hipotesis 1: los "elementos tangibles” influyen en la
satisfaccion al cliente en los hoteles de dos y tres estrellas de la ciudad de
Abancay. Dicha afirmacion fue debido a que el nivel de significancia fue menor a
5% (P<0.05). Se afirmo la hipdtesis 3: la "empatia” influye en la satisfaccion al
cliente en los hoteles de dos y tres estrellas de la ciudad de Abancay. Dicha
afirmacion fue debido a que el nivel de significancia fue menor a 5% (P<0.05).
Estos resultados permiten relacionar la informacion con el objeto de estudio de la

investigacion.

Jara & Romero Flores (2016) en su trabajo de investigacion titulada
“Influencia del clima organizacional en la percepcion de la calidad de los servicios
ofrecidos por el hotel Fundador, Arequipa — 2015”. Realizado en la ciudad de
Arequipa, Universidad Nacional de San Agustin, Arequipa, Perd. Su objetivo
general fue: Determinar la influencia del clima organizacional en la percepcién de
la calidad de los servicios ofrecidos por el Hotel Fundador. Su metodologia de
estudio es de alcance descriptivo-explicativo, el disefio de la presente
investigacion es de tipo no experimental de corte transversal, se conforma la
poblacién, en la variable independiente la conforman la administradora del hotel,

y demas administrativos, los de recepcion, reservas, logistica, cocina, mozos y el



area de HouseKeeping, que suman un total de 15 trabajadores. La variable
dependiente esta conformada por los turistas corporativos y receptivos que son los
usuarios del hotel Fundador. Obteniendo las siguientes conclusiones: Se concluye
que la variable del clima organizacional esta en un nivel regular, esto quiere decir
que el ambiente interno de la organizacion no es el adecuado, los resultados nos
indican que no hay supervision constante al personal, las normas y reglas de la
institucién no son claras, no hay iniciativa para la solucién de problemas, poca
comunicacion entre compafieros y la informacién no llega en el tiempo oportuno.
Para la descripcion de la percepcion de la calidad de servicios se obtuvo un nivel
alto en todas las dimensiones mostrando que los usuarios tienen una percepcion
buena de las instalaciones fisicas, del personal que labora en el hotel y la seguridad

que le proporciona.

2.2 Bases tedricas

Variable 1: Clima Organizacional

A lo largo de la historia de la administracion el crecimiento urgido de las
organizaciones y las interpelaciones de un entorno cada vez mas cambiante ha ido
marcando serias transformaciones en el comportamiento individual, grupal y
organizacional de los trabajadores. Estas transformaciones son las que obligan a las
empresas a tener que prepararse para entender las causas y origen de una serie de
fendmenos os cuales tiene una manifestacion en uno de los recursos mas importantes
dentro de una organizacion, el hombre. De esta manera se establecen bases
psicoldgicas en la indagacion de la efectividad organizacional.

Desde entonces, distintos estudiosos de la administracion situaron sus
conocimientos para estudiar un fendmeno el cual algunas denominan como atmosfera
psicoldgica, ambiente laboral, clima laboral y que hoy en dia se conoce ampliamente
como: clima organizacional. Boloy & Bermejo (2018) respecto a este concepto
podemos afirmar que los trabajadores vienen a convertirse en un elemento esencial
dentro de una organizacion, por lo tanto se les tiene que tener un trato no como un
objetos 0 maquina si no como un ser humano, el cual tiene carencias, intereses los

cuales deben ser considerados para asi obtener los objetivos propuestos.

Como sabemos en la actualidad el capital humano, es un elemento esencial para

cualquier organizacién, el cual tiene un efecto caracteristico sobre el comportamiento
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y la productividad de sus trabajadores, llegando a ser el recurso mas importante de
toda entidad, resulta significativo que todas las organizaciones tomen conciencia

acerca de este tema el cual es sumamente importante y principalmente de su aplicacion.

Podemos concluir afirmando que el clima organizacional, depende mucho de la
estructura de la empresa como sus politicas, objetivos, metas y relaciones

interpersonales entre ellos.
. Definiciones

Alvarez (1995) define al clima organizacional como “el ambiente de trabajo
resultante de la expresion o manifestacion de diversos factores de caracter
interpersonal, fisico y organizacional. EI ambiente en el cual las personas realizan su
trabajo influye de manera notoria en su satisfaccion y comportamiento, y, por lo tanto,

en su creatividad y productividad”.

Por eso es necesario tener presente que cuando una persona se presenta a un
trabajo este ya va con una idea de lo que merece y lo que quiere conseguir dentro de
una organizacion, es por ello que para que una persona pueda realizarse perfectamente
y cumplir con los objetivos planteados de dicha organizacion este debe contar con un

ambiente organizacional agradable el cual incite a trabajador a plasmar sus ideas.

Goncalves (2000) define el clima organizacional como: “Los factores y
estructuras del sistema organizacional dan lugar a un determinado clima, en funcion a
las percepciones de sus trabajadores. Este clima resultante promueve determinados
comportamientos en las personas. Estos comportamientos repercuten en la

organizacion, y por ende, en el clima organizacional, completando el circuito”

Garcia Solarte (2009) menciona al clima organizacional como “la percepcion y
apreciacion de los empleados en relacién con los aspectos estructurales (proceso y
procedimientos), las relaciones entre las personas y el ambiente fisico en la cual estan
laborando (infraestructura y elementos de trabajo), que afectan las relaciones y
repercuten en las reacciones del conducta de los trabajadores, tanto positiva como
negativamente, y por lo tanto, modifican el desarrollo productivo de su trabajo y de la

organizacion”.

Palma 2004 (citado por Willians 2013) considera que el clima laboral “es
entendido como la percepcion sobre aspectos de trabajo, respectivos al ambiente el

cual permite hacer un diagnostico que orienta acciones preventivas y correctivas
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necesarias para optimizar y/o fortalecer el correcto proceso y resultados

organizacionales”

Podemos decir que estas definiciones estan orientadas, hacia la percepcion que
tiene el trabajador del ambiente laboral en el cual se desempefia y a la repercusion de
la misma en el comportamiento individual y carecen de ciertos elementos que deben

de tenerse siempre en cuenta al momento de definir el clima organizacional.

Por su parte Rodriguez (2014). El clima organizacional depende concisamente
de la cultura de cada empresa, es decir la calidad que posee cada compaiiia, la
influencia del ambiente sobre la motivacion de los miembros de una organizaciony a

su vez intervén en la conducta de los mismos.

Segun Chiavenato I. (2011) define el clima organizacional de esta manera: El
clima organizacional es propicia cuando satisface las necesidades personales de los
integrantes y realza la moral. Es pernicioso cuando frustra esas necesidades. El clima
organizacional influye en el estado motivacional de los trabajadores y a su vez, éste

altimo influye en el primero.

Chiavenato 1. (2011) “El clima organizacional se describe como el ambiente
existente entre los miembros de una organizacion. Esta estrechamente ligado al grado
de motivacion de los empleados e indica de manera especifica las propiedades
motivacionales del ambiente organizacional. Por lo relacionado, es favorable cuando
se proporciona la satisfaccion de las necesidades personales y la elevacion moral de

los miembros, y desfavorable cuando no se logra satisfacer dichas necesidades”.

Bajo estos diferentes conceptos, podemos definir al clima organizacional como
el ambiente en el cual se desempefian los trabajadores, pudiendo presentarse multiples
dificultades en la organizacion por adquirir un mal clima organizacional, que puede
generar problemas como: la baja calidad de servicio, falta de compromiso de parte del
trabajador y resultados los cuales no son los esperados por la empresa , por lo cual se
le debe hacer frente a esta situacion, también podemos mencionar la gran importancia
que cumple la motivacidn, teniendo en cuenta que cada persona viene con una cultura
diferente para esto las necesidades deben ser satisfechas y por consecuente los
trabajadores logren realizarse, pero no siempre es igual debido a que cada quien tienen

diferentes vivencias y emociones.
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Segun Noboa (2011), exhibe: Que para conceptualizar el termino clima
organizacional hay que tener en cuenta lo planteado por Rensis Likert quien define el
concepto de clima como percepcion, es decir insiste en la idea de que la reaccion de
los trabajadores va a estar expresa por la percepcion que tengan respecto a la
organizacion y sus componentes. (p.11) Para Robbins (2004) el clima organizacional
es la percepcion que los empleados tienen del ambiente laboral, por lo cual es preciso
saber que es la percepcion y por qué es importante. La percepcion agregada puede
definirse como un proceso en virtud del cual las personas se organizan e interpretan
sus emociones sensoriales a fin de dar significado a su ambiente e interpretar si este es
atrayente o no, es importante debido a que la conducta del hombre se basa en la
percepcion. Esto quiere decir, que la percepcion dentro de una organizacion puede
afectar los resultados esperados del trabajo en gran medida si percibe una falta de
oportunidades para su crecimiento, falta de participacion o la falta de oportunidades
para exponer cualquier creatividad de parte del trabajador.

La teoria del clima organizacional de Rensis Likert

La teoria del Clima Organizacional, segun Likert (1968) indica que el
comportamiento asumido por los trabajadores depende directamente del
comportamiento administrativo y las condiciones organizacionales que ellos mismos
perciben, por lo tanto podemos afirmar que la relacion estard determinada por la
percepcion del clima organizacional tales como: los parametros ligados al contexto,
tecnologia y a la estructura del sistema organizacional, la posicion subordinada que el
individuo ocupa dentro de la organizacion y el salario que percibe, la personalidad,
actitudes, nivel de la satisfaccion y la percepcidén que tienen los subordinados y

superiores del clima organizacional.

La teoria de Likert es una de las més explicativas del clima organizacional, insta
el surgimiento y establecimiento del clima participativo el cual puede facilitar la
eficacia y eficiencia individual y organizacional, de acuerdo con las teorias de la

motivacion, que estipulan que la colaboracion motiva a las personas a trabajar.
. Caracteristicas

Existe una sucesion de caracteristicas del clima organizacional que son
sumamente importantes conocerla para poder realizar correctamente cualquier

diagnostico sobre el clima organizacional.
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Rodriguez (2011) menciona que el clima organizacional se caracteriza por:

a) El clima organizacional es permanente, esto quiere decir que las empresas guardan
cierta firmeza de clima organizacional con ciertos cambios graduales.

b) Los diferentes tipos de comportamientos de los trabajadores pueden ser
modificados por el clima de una empresa.

c) El clima de una empresa ejecuta influencia en el deber e identificacion de los
trabajadores.

d) Los trabajadores varian el clima organizacional de la empresay afligen sus
propias actitudes y comportamientos.

e) Problemas en la organizacién como rotacion y ausentismo puede ser una alarma que
dentro de la empresa hay un mal clima organizacional. Es decir, sus trabajadores

pueden sentirse insatisfechos.

f) Los estudios del clima organizacional segun varios autores estan concretamente
vinculadas a ciertas dimensiones o aspectos de anélisis inherentes al clima y que han

sido definidos como variables de evaluaciéon y medicion (Maish,2004).
g) Entre estas las variables més trabajadas en el clima organizacional son:

- Motivacion
- Comunicacion
- Liderazgo
- Satisfaccion
- Capacitacion
- Objetivos
- Cultura
h) Cabe mencionar que el estudio del clima organizacional es una herramienta muy til
gue nos permitira evaluar y medir los comportamientos de los recursos humanos

dentro de la empresa.
C. Importancia del clima organizacional:

Es clima organizacional es de suma importancia gestionarlo en toda empresa ya
que esto influye en aumentar o disminuir el rendimiento de los empleados. Si los
empleados se sienten que son pieza importante en su organizacion, sentirse parte de
un equipo que sean escuchados identificados e integrados a la empresa, tiene una alta

probabilidad que sean mas eficientes a la hora de realizar su trabajo.
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Segun un estudio realizado por The Conference Board, Unicamente el 45% de

los trabajadores de Estados Unidos se encuentran satisfechos en el puesto laboral que

ejercen, cuando hace 26 afios el 61% de los empleados se encontraban satisfechos.

Esto concluye a que la mayoria de personas no estan satisfechos en las empresas en

las cuales laboran y este niUmero va aumentando dia con dia.

El clima organizacional estd compuesto por diferentes tipos de elementos, los

cuales son esenciales para el buen desempefio de sus colaboradores, pueden ser

factores de diferenciacidn entre ellas tenemos las siguientes:

El ambiente en el cual se desarrolla el trabajo habitualmente:

Los trabajadores deberian sentirse gratos en el area en el cual cumplen sus
diferentes funciones, debido a que si no se sienten de esta forma podria afectar en

su produccién y sentirse desmotivados de continuar laborando en la empresa.
El trato que debe existir entre jefes y empleados:

Debe de haber una relacion cordial entre jefes y empleados basandose en el respeto

y honestidad.
La relacidn entre el personal de la empresa:

El ambiente donde se labora debe existir una buena relacion entre los miembros
de una organizacion los cuales deben de trabajar en equipo ayudandose
mutuamente para el logro de los objetivos y metas que tenga la empresa.

La relacién entre los proveedores y los clientes:

La relacion que podremos tener con nuestros proveedores es de suma importancia,
ya que debemos manejar una buena relacién con el fin de poder ejercer el trabajo

de la mejor manera posible, con mas eficiencia y sin errores.

Cultura organizacional:

Chiavenato (2011) La cultura organizacional es un vinculado de diferentes

temas bésicos los cuales son compartidos por un grupo que aprendio la manera de

solucionar sus problemas de adaptacion externa e integracion interna, y que funciona

de forma correcta hasta el punto de ser calificada como valida y anhelada para ser
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trasferida a los nuevos colaboradores como la manera positiva de percibir, pensar y
sentir frente a los diferentes problemas que puedan presentarse.

Cultura organizacional es la manera tradicional de poder pensar y cumplir todas
las tareas compartidas por los diferentes miembros de la organizacion, la cual deberian
aprender los nuevos empleados y estar de acuerdo con ella para ser admitidos en el
servicio de la organizacion. pag. (143)

D. DIMENSIONES:

a) Liderazgo Organizacional:

El liderazgo organizacional en una empresa es muy importante porque gracias a ello
se tiene la capacidad de guiar, dirigir y controlar una organizacién. La importancia
de tener un buen lider es que, en base a ello, se puede tener una planeacion correcta,
con un excelente control, y puede hacer que la empresa fluya sin algdn tipo de
dificultad, cabe resaltar que un lider no es necesario para que una empresa funcione,
pero si para hacerla mucho més efectiva.

Existen varios tipos de lideres uno de ellos son los lideres que toman toda la
responsabilidad del proyecto y toman absolutamente todas las decisiones y ordenan
a sus seguidores labores a corto plazo. Ya que esté siente tener la necesidad de tomar
todo el control por si solo, este tipo de liderazgo es llamado liderazgo autocrético.
A diferencia del Liderazgo participativo, el cual tiene un lider que escucha
constantemente a sus seguidores analiza sus ideas y en base a eso, toma decisiones

que en su criterio parezcan la mejor opcién para la empresa.

Por otra parte, tenemos el Liderazgo liberal o llamado también Liderazgo de
rienda suelta, el cual delega funciones y responsabilidades a sus seguidores, pero
muchas veces también delegan autoridad para ciertos tipos de cosas.

En base a lo expuesto podemos concluir con lo siguiente, un lider siempre
encontrara conflictos dentro de su organizacion, la clave esta en saber cOmo
resolver los problemas que sus colaboradores perciban derivados de la rutina
laboral. Cabe mencionar que cuando un conflicto es resuelto, puede traer ciertos
conocimientos al grupo mismo, o tomar conciencia de la realidad e identificar
ideas o sentimientos, inclusive clarificar objetivos.

Pero, por otro lado, si los conflictos no son manejados de manera eficaz pueden
generar la inadecuada practica de labores, baja productividad y mala calidad de

servicio y la desmotivacién de los colaboradores.
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b) Integracion Organizacional

Primeramente, debemos definir que es la integracion, es obtener los elementos
materiales y humanos que la organizacion y la planeacion sefialan para el adecuado
funcionamiento de una organizacion, la integracion de las personas las cuales

laboran dentro de la organizacion debe estar debidamente articulados en sus puestos.

Al integrarse en una organizacion y verse en la necesidad de manejar diferentes
grupos de trabajo se debe tener en consideracion los siguientes puntos:
= Como sabemos cada persona es diferente por ello existiran diferentes
personalidades es decir manejan diferentes culturas.
= Lamanera de asimilar la informacién y las indicaciones variaran de una
persona a otra dependiendo de las caracteristicas socio culturales de
cada uno de ellos.
= La percepcion de la realidad seré variable de acuerdo a diversos
factores, tales como la edad entre otros.
Segun Losa (2010) podemos definir a la integracion organizacional como el proceso

de inclusion y adaptacion del individuo en una organizacion.

Una atencion y programacion apropiada de la incorporacion de nuevos empleados
puede ser decisiva tanto para la empresa como para el empleado, esto puede
expresarse en la reduccion de las tasas de abandono y rotacion de los empleados vy,
por tanto, en la disminucion de los costes de seleccién y formacion entre otros. De
igual manera, una integracion organizacional adecuada en la empresa puede

considerarse como un factor motivador y gratificante para el trabajador

Por otra parte, una integracion inadecuada puede provocar al renuncio no deseado
del empleado y ello implicaria unos costes directos como costes de capacitacion,
seleccion, formacion entre otros y unos costes indirectos como perdida de la

productividad mientras el puesto se encuentra libre.
La integracidn organizacional ha sido abordada bajo dos enfoques teéricos:
El enfoque de las estrategias y el enfoque de los contenidos organizacionales.

En el enfoque de las estrategias organizacionales se adopta como unidad de analisis
la organizacion, y se estudian las acciones encaminadas a promocionar la

integracion del individuo.
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En conclusion, los conceptos referidos indican que las estrategias de integracion
organizacional adoptadas afectan el comportamiento individual mediado por sus

cogniciones.

El enfoque de los contenidos, puede tomar al individuo como unidad de analisis para

estimar el grado en que se esta socializando.

Segun Klein y Gardner (1994,730) consideran a la integracion organizacional como
el aprendizaje de contenidos y procesos segun los cuales un trabajador se concierta

a un rol especifico en una organizacion.
Estos autores propusieron seis dimensiones de la integracion laboral:

e Disposicion del desempefio: autoridad en las tareas dentro de la
organizacion.

e Dominio del lenguaje: términos técnicos y lenguaje informal para la
comunicacion entre los miembros de la organizacion.

e Personas: la integracion con los demas miembros de la organizacion y
satisfaccion en las relaciones interpersonales.

e Objetivos y valores: los que posee dicha organizacion.
Politicas: obtencién de informacidn sobre la estructura de poder que
tiene la organizacion.

e Historia: conocimiento de la historia de la organizacion: sus tradiciones,

costumbres y mitos con los cuales se identifique dicha organizacion.

En conclusion, la integracion organizacional es de suma importancia dentro de una
organizacion para asi poder evitar el alto rotamiento del personal, una buena
integracion entre sus miembros aun teniendo diferentes tipos de cultura haran que el

trabajo sea mucho mas productivo y sustancial para la empresa.

Motivacion Organizacional

Segun Serra (2008) afirma que es un proceso interno y propio de cada persona,
refleja la interaccion que se establece entre el individuo y el mundo ya que también
sirve para regular la actividad del sujeto que consiste en la ejecucién de sus
diferentes conductas hacia un propdsito u objetivo y meta que él considera necesario
y deseable. La motivacion es una mediacion, un punto o lugar intermedio entre la

personalidad del individuo y la forma de la realizacion de sus actividades, es por
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ello que requiere también esclarecer el de su eficiencia lo que dirige hacia el logro
de dichas actividades de manera que tenga éxitos en su empefio.

Podemos concluir diciendo que la motivacion organizacional es clave para lograr
los resultados, ya que sin motivacion todo se hace pesado no hay una competencia
sana y al final la organizacion puede tener resultados mediocres, es por ello que si
queremos resultados espectaculares la clave serdn los indicadores para que los

empleados estén motivados y puedan sacar lo mejor de cada uno de ellos.

Motivacion en el trabajo
La motivacion en el trabajo es de suma importancia para el empleado ya que si se
tiene un ambiente positivo sintiéndose motivado, gracias a ello se vera reflejado en

la produccion que este pueda dar.

Podemos definir a la motivacion como el conjunto de fuerzas internas y externas
que hacen que un individuo refleje lo mejor de si mismo y de esta manera pueda
elegir un hecho de accidén y se conduzca de cierta manera por medio de la direccion
y el enfoque de la conducta, el nivel de esfuerzo aportado y la perseverancia de la
conducta. También se puede implementar retos nuevos para el empleado para que

los empleados no se vuelvan apéticos de la rutina

En la mecénica de la motivacion de los empleados influye una serie de factores que

los directivos deben considerar y comprender.

e En primer lugar, los roles en los que participa en su vida personal y
profesional de la persona, debido a que las personas se encuentran
adheridos en un sistema social y amplio. Por lo tanto, con base en su
actuacion, en ellos se pueden establecer los mecanismos de motivacion
adecuados uno de ellos podria ser el colaborador del mes que se

reconozca su buena labor.

e En segundo lugar, se debe comprender el concepto de individualidad, en
el cual cada persona posee factores motivacionales propios, debido a que
esto ayudara a que los impulsos que permiten desplegar su potencial sean
diversos esto quiere decir que no todos aspiran a incentivos ligados al
dinero si no también podria ser recompensados con capacitaciones

adicionales, almuerzos, eventos familiares, entre otros.
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e En tercer lugar, la personalidad la cual estd condicionada a factores
geneticos y a la influencia del entorno lo que se refleja en expresiones

individuales de caracter.

e Larelacion de estos tres elementos proviene en la formacién de las metas
personales que persigue cada trabajador dentro de una organizacion, es
por ello que la gerencia analiza y enlaza sus roles, habilidades,
capacidades, personalidad y aprendizaje en un contexto determinado
para poder de esta manera alcanzar sus metas personales con el objetivo
de lograr que es asegurar o mejorar los resultados que se requieren como

empresa.

Segln Torres (2009) expone que para los empleados la motivacion es una de las
situaciones mas compleja de ser abordadas y habladas, con respecto han llegado a
surgir diversas corrientes. Sin embargo, cuando se le preguntaba a un empleado
como motivarlo, su respuesta era de ambiente de apertura las cuales los
colaboradores se relacionaban con compensaciones y reconocimientos de caracter
econdémico no obstante es el Gnico reconocimiento el cual se le puede dar a los
trabajadores. Es importante saber que hoy en dia, el estimulo monetario funciona
para alcanzar la motivacién, aunque con un alcance limitado debido a que en el
tiempo se identifica con fechas especificas relacionadas con las de percepcion de
dichos estimulos. Al dejar de proporcionar el estimulo, sobreviene una reaccion
de manera inmediata pues el colaborador o trabajador lo considera una obligacién
de la organizacion y empieza a laborar mas por lo que va ser recompensado mas

no por identificarse en las metas de las empresas.

Variable 2: Calidad de servicio
En las ultimas décadas la calidad de servicio se ha convertido en un tema de gran
importancia para la direccion empresarial y distintos ambitos de investigacion,
basicamente por su capacidad para generar ventaja competitiva y mantener o aumentar
la cuota de mercado. Actualmente, la definicion del concepto de calidad desde la
perspectiva de los clientes asume la necesidad de alcanzar o exceder las expectativas

de estos. Ademas, una de las medidas mas utilizadas para la evaluacién de la calidad
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percibida se basa en la valoracion de distintos atributos del producto o servicio
brindado.

Esto quiere decir que lograr una calidad de servicio involucra a todo el personal
de laempresa, no solo al que esta al frente de un mostrador, como es el caso de atencién
al cliente como ejemplo, el cual tiene la obligacion de satisfacer al cliente con el

servicio brindado.
A. ¢Queé es servicio y calidad?

a. Calidad: La Calidad es hacer las cosas bien desde la primera vez innovando
constantemente, cumpliendo con los requisitos o especificaciones del producto o
servicio el cual seréd evaluado por el cliente. Para Miinch (1998) define la calidad
como “la cultura organizacional orientada a la satisfaccion de las necesidades del
cliente mediante la produccion de articulos y/o servicios que cumplan con un

conjunto de atributos o requisitos”

b. Servicio: El servicio es un proceso o una actividad que se realiza, la cual puede
ser directa 0 indirecta, que se da entre el consumidor y el proveedor, no es un

producto fisico si no una transaccion inmaterial Berry, Bennet, & Brown (1989).

Caracteristicas de los servicios

Son la Intangibilidad, la no diferenciacion entre produccion y entrega, y la
inseparabilidad de la produccién y el consumo Parasuraman, valarie, Zeithaml, &
Berry (1985)

B. Concepto de calidad de servicio:

Existe cierta confusion terminoldgica en el area de investigacion de la calidad
de servicio. Esta confusion parece radicar en el hecho de que el término “calidad de
servicio “se haya utilizado para denominar distintos conceptos. Por una parte, el

termino se ha utilizado como sindénimo de la “calidad en las empresas de servicio”

Y requiere la consideracion simultanea de los aspectos tangibles e intangibles

del producto o servicio ofrecido.

Importantes autores en el area de calidad de servicio, Parasuraman, valarie,
Zeithaml , & Berry (1985) argumentan que los consumidores realizan sus evaluaciones

de calidad de servicio respecto a:
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e Lo que se le ofrece o presta (el resultado, de caracter mas tangible)

e Como se ofrece el servicio (el proceso, de caracter mas intangible), y, por tanto,

consideran que la percepcion de calidad de servicio incluye ambos aspectos.

Esto quiere decir que la competitividad de la empresas es la
capacidad de las mismas para producir bienes o servicios d manera eficiente con
precios decrecientes y calidad creciente de tal manera que puedan competir y lograr
mayores cuotas de mercado tanto dentro como fuera del pais, un factor importante para
la competitividad en las empresas es la calidad de servicio, pues esta relacionada con
la capacidad de satisfacer a los clientes en forma honesta, justa solidaria y transparente

amable y puntual .

Por otra parte, y sobre todo por la influencia de autores Parasuraman, valarie,
Zeithaml , & Berry (1985), que ha dado lugar a una forma concreta de entender la
calidad (denominada la escuela Norteamericana), el término “calidad de servicio” se
ha utilizado también para expresar el estudio de los aspectos mas bien “puros” del
servicio, es decir, los mas intangibles. También se ha empleado para referirse al estudio
de aquellos servicios “mads puros”, es decir, los situados en el polo més intangible del
continuo producto. Por la influencia de esta escuela muchos investigadores se han
centrado, intencionalmente 0 no, en la naturaleza de la prestacion del servicio o
interaccion empleados-clientes, dejando de lado la evaluacién de aquellas

caracteristicas mas tangibles y cercanas a las caracteristicas de los bienes de consumo.

Segun william (1989) la calidad es “un grado predecible de uniformidad y
fiabilidad a bajo coste, adecuado a las necesidades del mercado”. El autor indica que
el principal objetivo de la empresa debe ser permanecer en el mercado, proteger la
inversion, ganar dividendos y asegurar los empleos. Para alcanzar este objetivo el
camino a seguir es la calidad. La manera de conseguir una mayor calidad es mejorando
el producto y la adecuacion del servicio a las especificaciones para reducir la

variabilidad en el disefio de los procesos productivos.

Crosby (1987) aporta que la calidad no cuesta, lo que cuesta son las cosas que
no tienen calidad. Crosby define calidad como conformidad con las especificaciones
o cumplimiento de los requisitos y entiende que la principal motivacion de la empresa

es el alcanzar la cifra de cero defectos.



22

Boades (2001) sostiene que la calidad de un producto no puede ser considerada

sin incluir su coste y que, ademas, la calidad del mismo se juzga segun su precio.

Calidad como ajuste a las especificaciones: este concepto surge desde la
calidad industrial en la que el producto final debe ajustarse a un patron
preestablecido. La calidad significa asegurar que el producto final es tal como
se ha determinado seria, esto es, en base a unas especificaciones previas. A

partir de este concepto surge el control estadistico de la produccién.

Calidad es la satisfaccion del cliente, como respuesta a las expectativas de los
clientes: esta definicion surge del auge de los servicios y la medicién de la
calidad brindada. Bajo esta premisa se centra el concepto de calidad en la
percepcidn que tiene el cliente. La principal aportacion es que se reconoce la
importancia de los deseos de los consumidores a la hora de determinar los
parametros que determinan la calidad de un producto o servicio. La definicién
de calidad més aceptada en la actualidad es la que compara las expectativas de

los clientes con su percepcidon del servicio.

Modelos de medicion.

Son herramientas disefiadas para la medicion de la calidad del servicio, el

establecimiento de dimensiones y su evaluacion da lo que se denomina la escala de

evaluacion, las dos escalas mas utilizadas son las basadas en los modelos nérdico y

americano, planteado por Gronroos (1984) y Parasuraman et al. (1985), también

analizaremos otros modelos de medicion.

a. Laescuela Nérdica: Segiin Duque (2005) define que es también llamado modelo

de la imagen, fue formulado por Grénroos, como se cita en Oliva (2005) y

relaciona la calidad con la imagen corporativa. El cual propone que la calidad

percibida es la integracion de la calidad técnica (qué se da) y la calidad funcional

(como se da), y estas a su vez se relacionan con la imagen corporativa.

En resumen, el cliente esta influenciado por el resultado del servicio que se obtiene

que este pueda percibir, pero también por la forma en que lo recibe y la imagen

corporativa que finalmente se percibe.

Todo ello estudia transversalmente las diferencias entre servicio esperado y

percepcidn del servicio. Groroons afirma que el nivel de la calidad total percibida



23

esta dado por las diferencias que existen entre la calidad esperada y la

experimentada, paradigma de la de confirmacion.

Escuela americana: El modelo de la escuela americana de Parasuraman, Zeithaml
& Berry se ha denominado SERVQUAL. Es el planteamiento maés utilizado por
los académicos hasta el momento, dada la proliferacién de articulos en el &rea que
usan su escala Parasuraman, valarie, Zeithaml, & Berry (1985) partieron del
paradigma de la desconfirmacion, al igual que Gronroos, para desarrollar un
instrumento que permitiera la medicién de la calidad de servicio percibida. Luego
de algunas investigaciones y evaluaciones, tomando como base el concepto de
calidad de servicio percibida, desarrollaron un instrumento que permitiera
cuantificar la calidad de servicio y lo llamaron SERVQUAL. Este instrumento les
permitio aproximarse a la medicion mediante la evaluacién por separado de las
expectativas y percepciones de un cliente, apoyandose en los comentarios hechos
por los consumidores en la investigacion. SERVQUAL Es una escala de items
multiples que sirve para medir las percepciones del cliente con respecto a la calidad
del servicio (Parasuraman et al., 1985; 1988; 1991). el instrumento se compone de
22 frases que miden las expectativas del cliente y 22 frases similares que miden las
percepciones del cliente y la calidad del servicio se establece mediante la diferencia
de las puntuaciones que el cliente asigno a las expectativas y a las percepciones.
Las expectativas se definen como los deseos de los consumidores (Parasuraman et
al., 1988) o lo que ellos esperan de lo que seria un servicio ideal. Las percepciones
de la calidad del servicio reflejan las apreciaciones del consumidor en un momento
especifico del tiempo. Su trabajo surge como una preocupacion por la incipiente
definicion e investigacion en la calidad de los servicios. Para ello se realiz6 una
investigacion exploratoria para medir las percepciones de la calidad de los
servicios. En su desarrollo se aplicaron entrevistas a grupos de enfoque integrados
por consumidores y entrevistas a profundidad a ejecutivos diversas empresas
seleccionadas. De los grupos de enfoque se descubrid que existen criterios
similares que emplean los consumidores para formarse las expectativas y
percepciones acerca de la calidad del servicio. A través de varios procesos de
purificacion estadistica de la escala se redujeron las dimensiones, de 10
dimensiones a 5 y de 97 items a 22 items la escala de medicion. Dimensiones que

se definen de la siguiente manera (Parasuraman et al., 1988, p. 23):
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- Tangibilidad: las instalaciones fisicas, equipos, y el aspecto del personal.

- Fiabilidad: habilidad para realizar el servicio prometido en forma fiable y

precisa.

- Capacidad de respuesta: disposicion para ayudar a los clientes y proporcionar

rapido servicio.

- Seguridad: el conocimiento y la cortesia de los empleados y su capacidad

para inspirar confianza y seguridad.

- Empatia: el cuidado, la atencién individualizada que la empresa proporciona

a sus clientes.
Los cuales tomaremos como dimensiones para el presente trabajo.
2.3 Definiciones conceptuales
Clima organizacional

Medio en el cual se desarrolla el trabajo cotidiano. Los diferentes tipos de clima influyen
directamente en la calidad de servicio que puedan brindar los trabajadores.

Calidad

Podemos definir a la calidad como el conjunto de caracteristicas de un producto o servicio
que le confieren la aptitud para satisfacer las necesidades del cliente.

Cliente

Es la persona, empresa u organizacion que adquiere o compra de forma voluntaria
productos o0 servicios que necesita 0 desea para si mismo, para otra persona o para una
empresa u organizacion, por la cual, es el motivo principal por el que se crean, producen,

fabrican y comercializan productos y servicios.
Servicio

Es cualquier actividad o beneficio que una de las partes puede ofrecer a otra, que es
esencialmente intangible y no produce la propiedad de algo. Su produccién puede o no

estar ligadas a un producto fisico
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Motivacion

Definimos a la motivacion como el comportamiento de un organismo, o razén por la que
un organismo lleva a cabo una actividad determinada. En los seres humanos, la

motivacidn engloba tanto los impulsos conscientes como los inconscientes.
Liderazgo

La palabra liderazgo define a una influencia que se ejerce sobre las personas y que
permite incentivarlas para que trabajen en forma entusiasta por un objetivo comun. Quien

ejerce el liderazgo se conoce como lider.
Integracion

Un esfuerzo: planeado, que cubre a la organizacion, administrado desde la alta direccion
que incrementa la efectividad y la salud de la organizacion, mediante la intervencion
deliberada en los procesos de la organizacion utilizando el conocimiento de las ciencias

de la conducta.
Organizacion

Una organizacion es un sistema de actividades conscientemente coordinadas de dos o mas
personas donde la cooperacion entre estas personas es esencial para la existencia de la

organizacion.
Elementos tangibles

Se refiere a la apariencia de las instalaciones de la organizacion, la presentacion del
personal y hasta los equipos utilizados en determinada compafiia (de computo, oficina,
etc.). Una evaluacion favorable en este rubro invita al cliente para que realice su primera

transaccion con la empresa.
Empatia

La empatia es una competencia clave de la inteligencia emocional que se pone de
manifiesto a la hora de comunicarnos y relacionarnos con los demas. Por eso es tan
importante fomentarla en directivos, ejecutivos y responsables de equipos, ya que esta

relacionada con un buen liderazgo.
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Capacidad de respuesta

la capacidad de respuesta de un sistema cualquiera es su probabilidad media de producir,
frente a una demanda, una respuesta de calidad admisible, dentro de un margen de tiempo

aceptable y a un costo aceptable.
Seguridad

La seguridad consiste en hacer que el riesgo se reduzca a niveles aceptables, debido a que

el riesgo es inherente a cualquier actividad y nunca puede ser eliminado. Sin duda alguna.
Servqual

Es un cuestionario compuesta por items estandarizadas para la Medicion de la Calidad
del Servicio, herramienta desarrollada por Valerie A. Zeithaml, A. Parasuraman y
Leonard L. Berry desarrollado en los Estados Unidos con el auspicio del Marketing
Science Institute y validado a America Latina por Michelsen Consulting con el apoyo del

nuevo Instituto Latinoamericano de Calidad en los Servicios.
Liderazgo organizacional

El liderazgo organizacional se entiende como esa habilidad enfocada en las circunstancias

en las que trabaja cada individuo dentro de una organizacion.
Integracion organizacional

Entendemos por integracion, el seleccionar al personal competente para los puestos de la
organizacion; es reunir todos los elementos materiales, econémicos, técnicos y humanos
necesarios para alcanzar los objetivos planteados por la organizacién trabajando en

equipo.

Ambito de estudio

Resena Historica del Hotel centenario Huacho

El Hotel Centenario nace en el afio 1974, coincidiendo con el aniversario nimero
cien de la ciudad de Huacho. El hotel se encuentra ubicado en la Av. 28 de julio cuadra
8 N°836, la cual fue fundada por el sefior Hugo Chang Garcia junto a su esposa, Juana
Chang Chang; el hotel nace con la necesidad de dar hospedaje a los constantes turistas
que visitaban la ciudad en una creciente economia turistica. El hotel centenario tiene
como razén social NORTURISMO E.I.R.L. con ruc: 20546966632 y actualmente esta
administrado por el sr Rafael Marcos Ramos, €l se dedica a ver problemas especificos
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que puedan impedir o limitar el funcionamiento de la empresa, también esta encargado
de toda la supervision del personal sin embargo existe una persona de confianza que
es el apoderado designada por el directorio él se encarga de tomar decisiones que
puedan afectar la rentabilidad de la empresa como por ejemplo realiza compras
grandes. EI gerente tiene una autonomia limitada esto se debe a que el apoderado le da
lineamientos que debe cumplir estrictamente; el gerente se encarga solo de actualizar
permisos, cotizaciones, compras (siempre que sean volumenes bajos), supervision y

representacion legal.
Mision
Ofrecer servicios hoteleros de excelencia, creando clientes leales y satisfechos que

regresen al hotel por su calidad.
Vision
Convertirnos en una empresa con solido prestigio hotelero a nivel local, nacional e

internacional.
Politicas del Hotel
a. Descansos Semanales del Personal

- Todo trabajador tiene derecho a descansar un dia a la semana después de
haber cumplido 6 dias de labores ininterrumpidas.

- Sidespués de haber gozado su periodo vacacional, el trabajador se reintegra
a sus labores y antes de los seis dias, le tocara el descanso habitual; debera

seguir trabajando hasta su préximo descanso.

b. De las Ventas.

- El Hotel deberan emitir por sus servicios el correspondiente comprobante
de pago.

- La Empresa a través de la Administracion es la Unica que fija y decide el
precio de venta de sus productos.

- Los Recepcionistas ofreceran y cobraran los precios fijados por la
Administracion, y unicamente podran ser variados por el Administrador o
el Apoderado.

- El cobro por alojamiento del huésped es por adelantado, sea en efectivo o

con tarjeta de credito o débito.
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Los créditos otorgados Unicamente deberan ser autorizados por el
Administrador o Apoderado.

Los precios corporativos ya fijados por la Administracién solo seran
cobrados a los trabajadores de las Empresas recurrentes que hayan
solicitado con anterioridad por escrito y en papel membretado a la
Administracion tal beneficio.

Tener en cuenta que el pago por Tarifa Corporativa no incluye la cortesia
del desayuno Continental

El pago en efectivo es Gnicamente en moneda nacional.

Todo pago anticipado realizado por el cliente para reserva de hospedaje, 1o
pierde y no le sera devuelto si por algin motivo personal y ajeno a nosotros

hayan provocado que el cliente no llegue a ocupar la habitacion solicitada.

c. De las compras.

Toda compra se genera por la necesidad de una de las areas de la Empresa.
Toda compra debera ser autorizada por el Administrador o Apoderado.
Toda compra debe de contar en lo posible con su comprobante respectivo.
Si la compra es un bien (activo) de considerable valor se debera cotizar
precios en diferentes proveedores antes tomar la decision de comprar.
Queda terminantemente prohibido y se sancionara a aquel trabajador que
abandone por su cuenta y por cualquier motivo, las instalaciones del Hotel
y salga al exterior a realizar trdmites personales en horas de trabajo sin
contar con la debida autorizacion de la Administracion.

Estd prohibido y se sancionara aquellos trabajadores que con fines
personales retiren activos, suministros etc. de propiedad del hotel sin la

debida autorizacién de la Administracion.

d. Con respecto a las visitas

Queda terminantemente prohibido el ingreso de amigos o familiares al
interior de los ambientes del hotel a esperarlos hasta la hora de salida,
unicamente lo podran hacer en el Lobby del hotel.

Los familiares o personas conocidas que deseen conversar con algin
trabajador podran esperar en el Lobby del Hotel y podran conversar con

ellos en ese ambiente o, si lo desearan se les facilitara un ambiente privado,
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pero solo por breves minutos.

Recepcion de Hotel

- Registro de Pasajeros.

©)

Todo pasajero que se hospeda en el Hotel deberd necesariamente
haberse registrado en los controles manuales y mecanizados del
hotel.

Necesariamente deben de presentar sus documentos personales DNI

0 pasaporte de ser el caso.

- Declaracion de objetos o valores.

o

El Hotel no se responsabiliza por la pérdida de alhajas, dinero u
objetos de valor que no haya sido declarados en Recepcion a la hora

de ingreso.

- Ingreso de Menores.

o

Esta prohibido alojar nifios o nifias menores de edad que no
presenten el DNI personal.
Los padres o familiares de menores de edad se hacen responsables

del cuidado y acciones de estos menores durante toda su estadia.

- Ingreso de Parejas.

o

Siun cliente ingresa solo y posteriormente sale y regresa con pareja
y quiere ingresar con ella a la misma habitacién, se debe registrar el
nombre de la pareja con su DNI y pagar el saldo del costo de una
Habitacién Matrimonial.

No se aceptardn parejas ni pasajeros solos que muestren signos
evidentes de mucha ebriedad.

- Sobre la conservacién de los activos.

o

Si el pasajero dafia o deteriora un activo, accesorio de decoracion,
ropa de cama etc. que pertenece al Hotel deberd asumir su
reposicion, en forma fisica o econodmica.

No se permite el ingreso de pasajeros con mascotas a las
habitaciones.

Sobre el mantenimiento de Habitaciones. -

Las habitaciones de poca rotacion (triples y cuadruples) deben de

recibir mantenimiento por lo menos dejando 2 dias, para poder ser
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alquiladas en cualquier momento.
El mantenimiento de las habitaciones usadas debe ser completo, el

cambio de ropa de cama obligatoriamente.

- Piscina.

(@]

(@]

El mantenimiento diario de piscina seré de 8.00 a.m. a 10.00 a.m.
La atencion por el servicio de piscina sera fijada desde las 10.00
a.m. hasta las 10.00 p.m.

Todo cliente hospedado en el Hotel tiene derecho al uso de piscina
sin costo adicional y respetando los horarios de uso.

El uso de piscina para personas que no son huéspedes del hotel tiene
un costo, fijado por la administracién, y que deberan cancelar en
recepcion antes de ingresar.

El pago por alquiler de piscina es Unicamente por 6 horas, al término
de las cuales las personas deberan abandonar las instalaciones.
Indicar a los usuarios que antes de ingresar a Piscina las personas
deberan ducharse para eliminar impurezas que la contaminan
rapidamente.

Queda terminantemente prohibido que las personas consuman
bebidas y/o alimentos alrededor de la piscina.

Nifios menores de edad tienen que ingresar obligatoriamente con
una persona mayor que la cuide y bajo su responsabilidad.

Queda prohibido que las personas ingresen a la piscina con

mascotas.
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f. Organigrama.

ACCIONISTA TITULAR -
APODERADO

T

GERENCIA

ASESORIA CONTABLE [ q_ — I ASESORIA LEGAL

RECEPCIONISTA

MANTENIMIENTO

LAVANDERIA

CUARTELERO

Figura 1.0rganigrama Organizacional del Hotel Centenario

g. Infraestructura por niveles

- Primer Nivel: En el primer nivel se encuentra el area de recepcion, salon de
eventos, lobbie, 02 habitaciones, piscina, restaurante, ademas de ello
también se encuentran 02 servicios higiénicos para damas y varones.

- Segundo Nivel: En el segundo nivel encontramos 15 habitaciones de las
cuales 1 es SUITE y auditorio.

- Tercer Nivel: En el tercer nivel encontramos 19 habitaciones.

- Cuarto Nivel: En el cuarto nivel encontramos 19 habitaciones.

- Quinto Nivel: En el quinto nivel encontramos 01 auditorio, el area de

lavanderia y el area de logistica.

h. Funciones de todos los puestos de trabajo.
Secretaria

- Apoya a la Gerencia a que se desarrollen los planes y programas aprobados

y se obtengan los resultados previstos, sobre la base de una organizacién y



32

administracion coherente.

- Vigila bajo la direccion de la Gerencia, que todo acto o actividad que se
realice se encuentre dentro del marco legal vigente de la Empresa.

- Imprime todos los dias reporte diario de saldos bancarios del Hotel.

- Ingresa en cuadro de control (hoja Excel) a diario los montos generados en
las

- Mantener actualizado y reportar a Gerencia en cuadro de Control (hoja
Excel) los Créditos por Cobrar (de clientes o del personal) que se hayan
generado durante el dia, asi como también verifica via Internet las
cancelaciones, pagos a cuenta o de reservaciones realizadas directamente
al banco. — Confeccionando la Planilla correspondiente en el caso de que

el pago haya sido directamente al Banco.

Recepcionista

- Brinda a los clientes de manera eficiente y clara informacion sobre las
bondades y limitaciones de los servicios que ofrece el Hotel, asi como les
indica a los clientes de algunas normas de conducta que deben de adoptar
durante su estancia.

- Ingresar de manera presentable y con minutos de anticipacion a su turno de
labores, para realizar el cambio sin contratiempos.

- Limpiar y ordenar correctamente todo el mobiliario y material de trabajo
de recepcion al ingresar y al terminar su turno.

- Revisar lista de pasajeros alojados y confirmar su permanencia en el
sistema mecanizado.

- El segundo turno del dia deberd  coordinar a primera hora con la
supervisora la cantidad de habitaciones vacias que necesitan
mantenimiento.

- Debe de recibir y registrar inicamente a los pasajeros que presenten su
documentacion fisicamente actualizada (pasaportes — DNI) caso contrario
abstenerse de ingresarlos.

- Invitar al pasajero a que vea la habitacidn y este seguro de tomarla antes de
registrarse para evitar devoluciones y anulaciones de comprobantes.

- Realizar el Cobro por adelantado por alojamiento a todos los nuevos

pasajeros que registren su ingreso durante su turno.
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- Registra en controles manuales y mecanizados a los pasajeros que recién
ingresan. (Ficha de pasajero — hoja de registro de pasajeros etc.)

- Recibe y entrega encargos fisicos y verbales del pasajero que lo soliciten,
asi como del personal del Hotel

- Registrar en pizarra y en sistema de manera oportuna a la administracion y
supervision aquellas reservaciones de Auditorios para la realizacion de
eventos.

- Se encarga de Cobrar y custodiar el dinero en efectivo, asi como también
gestiona la cobranza con tarjeta de Crédito a los pasajeros.

- Alfinalizar su turno, deberd registrar el resumen de ingresos en el cuaderno.

- Coordina con todos los pasajeros la hora en que se retiran de su habitacion
y el tipo de comprobante que requiere.

- Coordina con el personal cuartelero el apoyo necesario para transportar
las pertenencias de los pasajeros que lo solicitan.

- Coordina con el personal cuartelero las habitaciones que han sido
habilitadas por limpieza para poder ofrecerlas.

- Mantener el buen control en los casilleros de llaves de aquellas comandas
pendientes de cobro, para gestionar de manera oportuna la cobranza, antes

que se retire el cliente.

Supervisor

- Supervisa e informa a la Administracién el oportuno y correcto ingreso del
Personal al Centro de Labores.

- Coordinay supervisa con el personal de Recepcidn y personal de Limpieza
el aseo de las habitaciones que se encuentren desocupadas.

- De la misma manera coordina dirige y supervisa con el personal de
limpieza, el aseo y buena presentacién de todas las areas.

- Informa a la Administracion acerca de los inconvenientes que se presenten
en el desarrollo normal de labores.

- Informay coordina la reposicion de stock de materiales de limpieza y otros
productos de necesidad, realizando compras autorizadas y su distribucion
conveniente de utiles al personal.

- Coordina con la Administracion los posibles cambios de horarios de trabajo

del personal.
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- Registra en sistema las compras realizadas.

Lavanderia.

- Presentarse puntualmente al centro de labores y firmar su asistencia.

- Solicitar de manera oportuna a la supervision y/o administracion aquellos
atiles de limpieza que necesitan para realizar sus tareas (lejia, detergente,
blanqueadores, perfumadores de ropa etc.)

- Mantener toda la ropa de cama limpiay ordenada.

- Mantener Limpio todo el ambiente de lavanderia y el bafio del personal.

- Recibe de Recepcion los pedidos para lavado y planchado de ropa de los
clientes

- Comunica a la Supervisién o administracion de aquella ropa de cama o

prenda que se haya deteriorado para que se realice su reposicion.

Técnico De Mantenimiento.

- Presentarse puntualmente al centro de labores y firmar su asistencia.

- Solicitar de manera oportuna a la supervision y/o administracion aquellos
atiles de limpieza que necesitan para realizar sus tareas (lejia, detergente,
acido muriatico, perfumadores de ambiente etc.)

- Aplicar buen mantenimiento a todas las habitaciones del Hotel dejandola
en Optimas condiciones de alquiler.

- Aplicar buen mantenimiento de conservacion y limpieza a los pisos en
todos los ambientes del Hotel.

- Reportar a la Supervision y/o Administracion de aquellas habitaciones que
tienen averias o problemas en sus instalaciones.

- Atender amablemente los requerimientos del servicio que le solicitan los
clientes.

- Otras actividades propias del cargo que la Gerencia les indique.

Cuartelero.

- Presentarse puntualmente al centro de labores y firmar su asistencia.
- Solicitar de manera oportuna a la supervision y/o administracion aquellos
atiles de limpieza que necesitan para realizar sus tareas (lejia, detergente,

acido muriatico, perfumadores de ambiente etc.)
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- Aplicar buen mantenimiento a todas las habitaciones del Hotel dejandola
en Optimas condiciones de alquiler.

- Aplicar buen mantenimiento de conservacion y limpieza a los pisos en
todos los ambientes del Hotel.

- Atender amablemente los requerimientos del servicio que le solicitan los
clientes.

- Otras actividades propias del cargo que la Gerencia les indique.

i. Servicios que ofrece el Hotel Centenario

- Recepcion 24 horas

- Restaurante

- Servicio de lavanderia (costo adicional).
- Salon de eventos (costo adicional).
- Bazar (costo adicional)

- WI-Fl y Television por cable

- Agua caliente

- Aire acondicionado

- Caja fuerte

- Frigo bar (suite)

- Cochera

2.5 Formulacién de hipotesis
2.5.1. Hipotesis general

El clima organizacional influye significativamente en la calidad de servicios

ofrecido en el Hotel Centenario de la ciudad de Huacho, 2018
2.5.2 Hipotesis especificas
a) El liderazgo organizacional influye significativamente en la calidad de

servicios ofrecidos en el hotel Centenario de la ciudad de Huacho, 2018.

b) La integracion organizacional influye significativamente en la calidad de

servicios ofrecidos en el hotel Centenario de la ciudad de Huacho,2018.

c) La motivacion organizacional influye significativamente en la calidad de

servicios ofrecidos en el hotel Centenario de la ciudad de Huacho,2018.



2.6 Operacionalizacion de las variables

Tabla 1.0Operacionalizacion de las Variables
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ORGANIZACIONAL

Organizacional

Variable Dimension Indicador
Liderazgo Capacidad para mejorar
S conflictos
VARIABLE X Organizacional Desarrollo de su personal
Intearacion Comunicacion asertiva y
CLIMA g oportuna

Trabajo en equipo

Motivacion
Organizacional

Compensacion
Reconocimiento
Satisfaccion Laboral

VARIABLE Y

CALIDAD DE
SERVICIO

Elementos tangibles

Apariencia y estado de las
instalaciones
Presentacion del personal

Garantiza lo prometido

Fiabilidad Compromiso del personal
Interés en resolver problemas
Empatia Amabilidad del personal

Comprende las necesidades del cl

Capacidad de

Comunicacioén con el cliente

respuesta Servicio rapido
Transmiten confianza al
) cliente.
Seguridad El personal y las instalaciones

transmiten confianza

Fuente: Adaptado de (Parasuraman, Zeithaml & Berry, modelo SERVQUAL.)
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CAPITULO 111

METODOLOGIA

3.1 Disefio metodologico:

El disefio de la presente investigacion es No Experimental, porque implica la
observacion del hecho en su condicion actual y su estado natural, sin ser intervenido por el
del investigador. No existe manipulacion de la variable dependiente, sélo se describe y se

analiza la incidencia e interrelacion de las variables en un momento dado.

Asi mismo es Transversal (o transeccional), porque la recoleccién de los datos se
realizara en un solo momento haciendo un corte en el tiempo y se evaluara en base a ello la
investigacion, sin evaluar la evolucidn futura del problema que pueda tener la relacién entre

las variables las cuales se esta estudiando. (Sampieri, 2010)

El esquema de disefio es el siguiente:

/M\

O (x) (r) O (y)

Donde:

M: Muestra de clientes del Hotel Centenario

Ox; Medicion de la variable Clima organizacional entre los trabajadores.

Oy: Medicion de la variable calidad de servicios ofrecidos en el hotel centenario
r: Posible relacion entre ambas variables.

3.1.1 Tipo

La investigacién por su naturaleza corresponde a una Investigacion de tipo basica
0 teorica, porque tiene como finalidad ampliar los conocimientos ya existentes
respecto al clima organizacional y calidad de servicios de los trabajadores del
Hotel Centenario.
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3.1.3
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Nivel de la investigacion

El presente estudio es de nivel correlacional pues se mediré el grado de relacion
entre el nivel de clima organizacional y calidad de servicios ofrecidos en el Hotel

Centenario.
Enfoque

Debido a las caracteristicas de las variables, esta investigacion se basa en un
enfoque cuantitativo, porque la investigacion se fundamenta en el analisis de los

datos y la prueba de hipdtesis en base a la estadistica descriptiva e inferencial.

Poblacion y muestra.

321

3.2.2

Poblacion.

Carrasco (2009) menciona que la poblacién es el conjunto de todos los elementos
(unidad de analisis) que pertenecen al ambito espacial donde se desarrolla el

trabajo de investigacion.

La poblacion de la presente investigacion de ambas variables independiente y

dependiente estan conformadas por los clientes del Hotel Centenario Huacho.
Muestra

Carrasco (2009) afirma que la muestra es una parte o un fragmento representativo
de la poblacion, cuyas caracteristicas esenciales son las de ser objetiva y reflejo
fiel de ella, de tal manera que los resultados obtenidos en la muestra puedan

generalizarse a todos los elementos que conforman dicha poblacion.

Se aplicara una muestra probabilistica de poblacion finita para hallar la muestra
necesaria se tomara un promedio de clientes de los ultimos 5 meses obteniendo

271 clientes del mes de junio al mes de septiembre:

Z°p.qN
E°(N-1)+Z%p.q
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Donde:

n, = Tamafio de muestra sin ajustar

N= Tamafio de la poblacién en estudio
E = Error de muestreo: Representa el nivel de precision para que los resultados sean
generalizados a toda la poblacion. Asumiremos 5%.

Z = Nivel de confianza: Representa el limite de confianza necesario para generalizar
los resultados obtenidos a nivel de la muestra, a toda la poblacion. Al 95%, se
considera Z=1,96.

p = Proporcion esperada de docentes que manifiestan un liderazgo compartido.
(Asumiremos p =0,5. no se conoce el porcentaje)

q = Proporcion esperada de docentes que no manifiestan un liderazgo compartido

(Asumiremos g =0,5)

1,96 x0,5x0,5x271

n= 5 5 =122
0,05°(271-1) +1,96" x0,5x0,5

72=38 P=05 Q=05 N =271 e2 = 0.0025

La muestra estara conformada por 122 clientes del hotel Centenario Huacho los

cuales seran encuestados.

3.3 Técnicas e Instrumentos de recolecciéon de datos
3.3.1 Técnicas

Seguln Carrasco (2009) la encuesta “es una técnica de investigacion social para la
indagacion exploracion y recoleccién de los diferentes datos, mediante preguntas
correctamente formuladas directas o indirectamente a los sujetos que constituyen

una unidad de analisis”. (p.314)

El proceso de recopilacion de los datos se realizard haciendo uso de la siguiente

técnica:

-La Encuesta.
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3.3.2 Descripcion de los Instrumentos

El instrumento que corresponde a la técnica de la encuesta y que se utilizara en la

presente investigacion es el cuestionario:

Carrasco (2009) “los cuestionarios consisten en presentar a los encuestados unas
hojas conteniendo una serie ordenada y coherente de preguntas formuladas, con

claridad, precision y objetividad, para que sean resueltas de igual modo”. (p. 318)

El instrumento que se utilizara en la presente investigacion es: Cuestionario
aplicado a los clientes, para medir el clima organizacion que perciben en la
organizacion y la calidad de servicios ofrecidos, este instrumento es elaborado por

el autor y para las dos variables:

- Clima organizacional con 03 dimensiones: Consta de siete indicadores;
distribuidos en 13 items.
- Calidad de servicios con 05 dimensiones: Consta de diez indicadores;

distribuidos en 15 items.

Cada uno de estos items miden el clima organizacional y la calidad de servicios
ofrecidos por los trabajadores del hotel centenario. La escala de valoracion es del

uno al cinco.

Nunca @
Casi Nunca  (2)
A veces (3)
Casi Siempre  (4)

Siempre (5)

3.3.3 Validez y confiabilidad de los instrumentos

Para la validez y confiabilidad de datos se utilizara una matriz tripartita teniendo

en cuenta el universo, poblacion y muestra.
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a. Validez del instrumento
Segln la definicién dada por Hernandez et. Al. (2010) “Grado en que un
instrumento en verdad mide la variable que se busca medir” (p. 201).
Para determinar la validez del instrumento, este se sometio a la evaluacion de
un panel de tres expertos, antes de su aplicacion para verificar si el contenido
del instrumento, se ajusta al estudio planteado.
La validez de contenido del instrumento (cuestionario) fue evaluado mediante
el juicio de tres expertos con experiencia en el tema, a quienes se les
proporciond: La matriz de consistencia, el cuadro de operacionalizacion de las
dos variables, el cuestionario y la hoja de informe del juicio de expertos.

Los expertos proporcionaron las siguientes calificaciones:
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VALIDEZ DEL INSTRUMENTO

MATRIZ DE ANALISIS DE JUICIO DE EXPERTOS

Tabla 2.Valores de los Niveles de Validez

JUECES
CRITERIOS
i1 32 13 TOTAL

Claridad 5 3 5 13
Objetividad 5 5 4 14
Actualidad 3 5 5 13
Organizacién 4 4 5 13
Suficiencia 5 5 5 15
Pertinencia 5 5 4 14
Consistencia 5 5 5 15
Coherencia 5 5 5 15
Metodologia 4 4 5 13
Aplicacion 5 4 5 14
TOTAL DE OPINION 46 45 48 139

Total, Maximo= (N° criterios) x (N° de Jueces) x (Puntaje Maximo de Respuesta)

Calculo de coeficiente de validez:

Validez= 139 = 139 =0.926 = 93.0%

10x3x5 150
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De acuerdo a la tabla anterior, la validez del instrumento otorgada por los jueces
expertos tiene un porcentaje igual al 93,0 %, el cual significa que el instrumento

tiene una excelente validez, segun la escala de la siguiente tabla.

Tabla 3.Niveles de Validacion

VALORES NIVELES DE
VALIDEZ

0,00-0,53 Validez Nula

0,54 - 0,64 Validez Baja

0,65-0,69 Valido

0,70-0,80 Muy valido

0,81-0,94 Excelente Validez

0,95-1,00 Vvalidez perfecta

Nota: Tomado de
Ruiz Bolivar, 2002.

3.4 Técnicas para el procesamiento de la informacion

Una vez ya recolectados los datos mediante el instrumento, estos serdn registrados, Se
haré un respectivo andlisis de todos los datos con el programa estadistico SPSS (Statistical
Package for Social Sciences) version 23, para organizar, y poder presentar los datos e
informacion recabada de los clientes del Hotel Centenario. Asi como el uso del Excel

2013 para la elaboracidn de tablas y gréficos estadisticos.

3.5 Confiabilidad del instrumento

Para nuestra confiabilidad utilizamos el Alfa de Crombach.

El método de consistencia interna se encuentra basado en el alfa de Cronbach el cual
permite estimar la fiabilidad de un instrumento de medida a través de un conjunto de
items los cuales tienen como funcion medir el mismo constructo o dimensién teorica. La
medida de la fiabilidad mediante el alfa de Cronbach asume que las preguntas (medidos
en escala tipo Likert) miden un mismo constructo y que estan altamente correlacionados

(Welch & Comer, 1988). Cuanto mas cerca se encuentre el valor del alfa al mayor es la
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consistencia interna de las preguntas analizadas. La fiabilidad de la escala debe obtenerse
siempre con los datos de cada muestra para garantizar la medida fiable del constructo en
la muestra concreta de investigacion. Como criterio general, George y Mallery (2003, p.
231) sugieren las recomendaciones siguientes para evaluar los coeficientes de alfa de

Cronbach:

- Coeficiente alfa > 0.9 es excelente

- Coeficiente alfa > 0.8 es bueno

- Coeficiente alfa > 0.7 es aceptable

- Coeficiente alfa < 0.6 es cuestionable

- Coeficiente alfa < 0.5 es pobre

Luego se Aplicd SPSS. V.23 una muestra piloto para obtener el coeficiente alfa de

Cronbach el cual nos indico el nivel de confianza del instrumento.

Tabla 4. Estadistico de Fiabilidad

Alfa de N° de
Cronbach elementos

0,921 28

Nota: En base a los resultados de la prueba piloto

Conclusién: La confiabilidad del instrumento segun la escala de George es bueno porque
el coeficiente de Alfa de Cronbach es 0.921.



4.1 Anélisis Descriptivo

CAPITULO IV

RESULTADOS

A. Resultados de la variable Clima Organizacional

Tabla 5. Frecuencia del Clima Organizacional

Clima Organizacional

45

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia Porcentaje valico acumulado
Walido  Regular 14 12,3 12,3 12,3
Bueno G4 56,6 56,6 68,9
Excelente ] A A 100,0
Total 122 100,0 100,0

Nota: Elaboracién propia

TABLA 5: Respuesta de los clientes del Hotel Centenario 2018, sobre el clima organizacional

percibido.

Clima Organizacional

Porcentaje

Regular

Bueno Excelente

Figura 2. Frecuencia del Clima Organizacional
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Se realiz6 una encuesta a 122 clientes del hotel Centenario de los cuales el 56.56% de los

clientes perciben un clima organizacional de un nivel bueno entre los trabajadores.

Ademas, el 31.15% de los 122 clientes perciben un clima organizacional de un nivel excelente
ya que perciben un liderazgo e integracion de los trabajadores muy bueno y el 12,30% de los

encuestados perciben un nivel regular de clima organizacional.

Tabla 6.
Frecuencia de la Calidad de Servicios

Calidad de Serdcio

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Walido Regular 11 9.0 9.0 9.0
Bueno 62 50,8 50,8 58,8
Excelents 44 40,2 40,2 100,0
Total 122 100,0 100,0

Nota: Elaboracién propia

TABLA 6: Respuesta de los clientes del Hotel Centenario 2018, sobre la calidad de servicios
percibida.

Calidad de Servicio

Porcentaje

Excelente

Figura 3. Frecuencia de la Calidad de Servicio
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Se realiz6 una encuesta a 122 clientes del hotel Centenario de los cuales el 50.82% de los

clientes perciben una calidad de servicio de un nivel bueno de parte de los trabajadores.

Ademas, el 40.16% de los 122 clientes perciben una calidad de servicio de un nivel excelente
y el 9,02% de los encuestados perciben un nivel regular de calidad de servicio.

Tabla 7.
Frecuencia del Liderazgo Organizacional

Liderazgo Organizacional

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Walido  Regular 12 9.8 9.8 9.8
Bueno 649 Yl Yl 66, 4
Excelente 41 33,6 33,6 100,0
Total 122 100,0 100,0

Nota: Elaboracién propia

TABLA 7: Respuesta de los clientes del Hotel Centenario 2018, sobre el Liderazgo
Organizacional percibido.

Liderazgo Organizacional

Porcentaje

Excelente

Figura 4. Frecuencia del Liderazgo Organizacional

Se realiz6 una encuesta a 122 clientes del hotel Centenario de los cuales el 56.56% de los

clientes perciben un liderazgo organizacional de un nivel bueno.
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Ademaés, el 33.61% de los 122 clientes perciben un liderazgo organizacional de un nivel

excelente debido a que los trabajadores resuelven sus problemas inmediatamente y el 9,84% de

los encuestados perciben un nivel regular de liderazgo organizacional.

Tabla 8

Frecuenica de la Integracion Organizacional

Integracion Organizacional

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Walido  Regular 14 12,3 12,3 12,3
Bueno 71 58,2 58,2 705
Excelente 36 295 2945 100,0
Total 122 100,0 100,0

Nota: Elaboracién propia

TABLA 8: Respuesta de

Organizacional percibida.

los clientes del Hotel Centenario 2018, sobre la Integracion

Integracion Organizacional

Porcentaje

Bueno

Excelente

Figura 5. Frecuencia de la Integracion Organizacional

Se realiz6 una encuesta a 122 clientes del hotel Centenario de los cuales el 58.20% de los

clientes perciben una integracion organizacional de un nivel bueno de parte de los trabajadores.
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Ademas, el 29.51% de los 122 clientes perciben una calidad de servicio de un nivel excelente
debido a que los trabajadores demuestran tener una buena comunicacion entre ellos y el 12,30%

de los encuestados perciben un nivel regular de integracion organizacional.

Tabla 9.
Frecuencia de la Motivacion Organizacional

Motivacion Organizacional

Forcentaje Farcentaje
Frecuencia Porcentaje walido acumulado
Walido Reqgular 3 245 248 2.5
Bueno 34 27,4 27,4 30,3
Excelents a5 69,7 69,7 100,0
Total 122 100,0 100,0

Nota: Elaboracién propia

TABLA 8: Respuesta de los clientes del Hotel Centenario 2018, sobre la Motivacion
Organizacional percibida.

Motivacion Organizacional

Porcentaje

Excelente

Figura 6. Frecuencia de la Motivacién Organizacional

Se realiz6 una encuesta a 122 clientes del hotel Centenario de los cuales el 27.87% de los

clientes perciben una motivacion organizacional de un nivel bueno de parte de los trabajadores.
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Ademas, el 69.67% de los 122 clientes perciben una motivacion organizacional de un nivel
excelente debido a que los trabajadores realizan su labor con entusiasmo y union entre ellos y

el 2,46% de los encuestados perciben un nivel regular de motivacién organizacional.

B. Descripcion de los Resultados de la Variable Calidad de servicios

Tabla 10
Frecuencia de Elementos Tangibles
Elementos Tangibles

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia Porcentaje valico acumulado
Walido Reqgular 11 4.0 a0 ao
Bueno 549 48,4 48,4 57,4
Excelente a2 426 426 1000
Total 122 100,0 100,0

Nota: Elaboracién propia

TABLA 10: Respuesta de los clientes del Hotel Centenario 2018, sobre los Elementos

Tangibles ofrecidos.

Elementos Tangibles

Porcentaje

Excelente

Figura 7. Frecuencia de los Elementos Tangibles

Se realiz6 una encuesta a 122 clientes del hotel Centenario de los cuales el 48.36% de los

clientes opinan que el hotel ofrece elementos tangibles de un nivel bueno.
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Ademas, el 42.62% de los 122 opinan que el hotel ofrece elementos tangibles de nivel excelente
debido a que el hotel cuenta con instalaciones y servicios necesarios para su comodidad y el

9,02% de los encuestados opinan que el hotel ofrece elementos tangibles de nivel regular.

Tabla 11
Frecuencia de Fiabilidad
Fiabilidad
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Forcentaje valido acumulado
Valido  Regular 19 15,6 15,6 15,6
Bueno 72 9.0 590 746
Excelente EN 264 264 100.,0
Total 122 100,0 1000

Nota: Elaboracién propia

TABLA 11: Respuesta de los clientes del Hotel Centenario 2018, sobre la Fiabilidad ofrecida.

Fiabilidad

Porcentaje

Regular Bueno Excelente

Figura 8. Frecuencia de Fiabilidad
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Se realiz6 una encuesta a 122 clientes del hotel Centenario de los cuales el 59.02% de los

clientes opinan que los trabajadores demuestran una fiabilidad de un nivel bueno.

Ademas, el 25.41% de los 122 opinan que los trabajadores demuestran una fiabilidad de un
nivel excelente debido a que los trabajadores expresan compromiso en resolver algun problema

y el 15,57% de los encuestados opinan que los trabajadores demuestran una fiabilidad de nivel

regular.
Tabla 12
Frecuencia de Empatia
Empatia
Porcentaje Forcentaje
Frecuencia Forcentaje valido acumulado
Walido  Regular 30 24,6 246 24,6
Bueno G 50,0 50,0 74,6
Excelente kh 254 25 4 100,0
Total 122 100,0 100,0

Nota: Elaboracién Propia

TABLA 12: Respuesta de los clientes del Hotel Centenario 2018, sobre la Empatia ofrecida.

Empatia

Porcentaje

Excelente

Figura 9 .Frecuencia de Empatia
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Se realiz6 una encuesta a 122 clientes del hotel Centenario de los cuales el 50.00% de los

clientes opinan que los trabajadores demuestran una empatia de un nivel bueno.

Ademas, el 25.41% de los 122 opinan que los trabajadores demuestran una empatia de un nivel
excelente debido a que los trabajadores siempre estan atentos a sus necesidades y el 24,59% de

los encuestados opinan que los trabajadores demuestran una empatia de nivel regular.

Tabla 13
Frecuencia de Capacidad de Respuesta

Capacidad de Respuesta
Forcentaje Forcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
YWalido  Regular 16 13,1 13,1 131
Bueno A5 451 451 58,2
Excelents a1 41 .8 41 .8 100,0
Total 122 100,0 100,0

Nota: Elaboracién propia

TABLA 13: Respuesta de los clientes del Hotel Centenario 2018, sobre la Capacidad de
Respuesta ofrecida.

Capacidad de Respuesta

Porcentaje

Excelente

Figura 10. Frecuencia de la Capacidad de Respuesta
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Se realiz6 una encuesta a 122 clientes del hotel Centenario de los cuales el 45.08% de los
clientes opinan que los trabajadores demuestran una capacidad de respuesta de un nivel bueno.

Ademas, el 41.80% de los 122 opinan que los trabajadores demuestran una capacidad de
respuesta de un nivel excelente debido a que los trabajadores estan disponibles atenderlos y

ayudarlos.

siempre estan atentos a sus necesidades y el 13,11% de los encuestados opinan que los

trabajadores demuestran una capacidad de respuesta de nivel regular.

Tabla 14
Frecuencia de Seguridad
Seguridad
Forcentaje Forcentaje
Frecuencia Forcentaje valido acumulado
Walidlo  Regular 14 16,6 16,6 16,6
Bueno 62 50,8 50,8 66, 4
Excelente 41 33,6 33,6 100,0
Tatal 122 100,0 100,0

Nota: Elaboracién propia

TABLA 14: Respuesta de los clientes del Hotel Centenario 2018, sobre la Seguridad ofrecida.

Seguridad

Porcentaje

Regular Bueno Excelente

Figura 11 .Frecuencia de Seguridad
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Se realiz6 una encuesta a 122 clientes del hotel Centenario de los cuales el 50.82% de los

clientes opinan que los trabajadores demuestran una seguridad de un nivel bueno.

Ademas, el 33.61% de los 122 opinan que los trabajadores demuestran una seguridad de un

nivel excelente debido a que los trabajadores transmiten integridad.

siempre estdn atentos a sus necesidades y el 15,57% de los encuestados opinan que los
trabajadores demuestran una seguridad de nivel regular.

4.2. Analisis inferencial

Prueba de Normalidad de Kolmogorov-Smirnov

La tabla 14 presenta los resultados de la prueba de bondad de ajuste de Kolmogorov - Smirnov
(K-S). Se observa que las variables y no se aproximan a una distribucién normal (p<0.05). En
este caso debido a que se determinaran correlaciones entre variables y dimensiones, la prueba

estadistica a usarse debera ser paramétrica: Prueba de Correlacion de Spearman.

Tabla 15
Prueba de Normalidad de Kolmogorov-Smirnov

Pruebas de normalidad

Kaolmogorav-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig. Estadistico al Sig.

Clima Organizacional 086 122 028 RElEh 122 07T
Calidad de Semicio 047 122 ,0o7 958 122 001
Liderazgo Qrganizacional 07 122 ooz ATE 122 024
Integracion g2 122 042 AT7T 122 035
Qrganizacional

Motivacion 156 122 ,ooo 871 122 ,0oa
Qrganizacional

Elementos Tanagihles 26 122 .o0on Ha5 122 .o0on
Fiabilidad 1549 122 ,ooo 46 122 ,ooo
Empatia 225 122 ,ooo 26 122 ,ooo
Capacidad de Respuesta 82 122 o0on 43 122 o0on
Seguridad 156 122 000 855 122 000

a. Correccion de significacidn de Lilliefors

Nota: Elaboracion propia

4.2.1 Contrastacion de la hipdtesis general

Ho: El clima Organizacional no Influye significativamente en la calidad de servicios
ofrecidos en el hotel Centenario de la ciudad de Huacho, 2018.

H 1: El clima Organizacional Influye significativamente en la calidad de servicios
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ofrecidos en el hotel Centenario de la ciudad de Huacho, 2018.

Demostracion de la Hipétesis:

Utilizamos el siguiente criterio:

Si la significancia asintotica (p) > al nivel de significancia (0.05), se acepta la Ho.
Si el valor de p<0.05 se acepta Ha.

Aplicamos SPSS v23:

Tabla 16
Correlacion del Clima Organizacional y Calidad de Servicio

Correlaciones

Clima
Qrganizacion Calidad de
al Semvicio
Rho de Spearman  Clima Qrganizacional  Coeficiente de 1,000 126
correlacian
Sig. (hilateral) ) aoa
M 122 122
Calidad de Senicio Coeficiente de 726 1,000
correlacian
Sig. (hilateral) a0a .
M 122 122

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

Nota: Elaboracién propia

INTERPRETACION:

Como se observa en tabla 12 la significancia asint6tica 0,000 es menor que el nivel de
significacion 0.05, entonces rechazamos la hipétesis nula y aceptamos la hipoétesis alterna

(hipotesis del investigador). Es decir, el clima organizacional Influye en la calidad de servicios
ofrecidos en el hotel Centenario de la ciudad de Huacho 2018.Ademas, la correlacion de Rho
de Spearman es 0.726, de acuerdo a la escala de Bisquerra dicha correlacion es positiva y

moderada.

4.2.2 Contrastacion de las hipétesis especificas

Contrastacion de la primera hipétesis especifica

Ho: El liderazgo organizacional no Influye significativamente en la calidad de

servicios ofrecidos en el hotel Centenario dela ciudad de Huacho, 2018.
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Hi: El liderazgo organizacional Influye significativamente en la calidad de
servicios ofrecidos en el hotel Centenario de la ciudad de Huacho, 2018.

Demostracion de la Hipdtesis:
Utilizamos el siguiente criterio:

Si la significancia asintotica (p) > al nivel de significancia (0.05), se acepta la Ho.
Si el valor de p<0.05 se acepta Ha.
Aplicamos SPSS v23:

Tabla 17
Correlacion de Calidad de Servicios y Liderazgo Organizacional

Correlaciones

Liderazgo
Calidad de Organizacion
Senicio al
Rho de Spearman Calidad de Senvicio Coeficiente de 1,000 G649
correlacian
Sig. (hilateral) ) 000
M 122 122
Liderazgo Organizacional  Coeficiente de Nilage 1,000
correlacian
Sig. (hilateral) aon )
I 122 122

** La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota: Elaboracién propia

INTERPRETACION:

Como se observa en tabla 13 la significancia asintotica 0,000 es menor que el nivel de
significacion 0.05, entonces rechazamos la hip6tesis nula y aceptamos la hipotesis alterna
(hipotesis del investigador). Es decir, el liderazgo organizacional influye significativamente en
la calidad de servicios ofrecidos en el Hotel Centenario de la ciudad de Huacho. Ademas, la
correlacion de spearman es 0.669, de acuerdo a la escala de Bisquerra dicha correlacion es

positiva y moderada.

Contrastacion de la Segunda Hipdtesis especifica
Ho: La Integracion Organizacional no Influye significativamente en la calidad de
servicios ofrecidos en el Hotel Centenario de la ciudad de Huacho 2018.

Ha: La Integracion Organizacional Influye significativamente en la calidad de servicios
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ofrecidos en el Hotel Centenario de la ciudad de Huacho 2018.
Demostracion de la Hipotesis:

Utilizamos el siguiente criterio:

Si la significancia asintotica (p) > al nivel de significancia (0.05), se acepta la Ho.
Si el valor de p<0.05 se aceptaHa.

Aplicamos SPSS v23:

Tabla 18
Correlacion de Calidad de Servicios y la Integracion Organizacional
Correlaciones

Integracion
Calidad de Organizacion
Senicio al
Rhode Spearman  Calidad de Senvicio Coeficiente da 1,000 609
correlacian
Sig. (hilateral) . 000
I 122 122
Integracion Coeficiente de 609 1,000
Organizacional correlacion
Sig. (hilateral) 000 .
I 122 122

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

Nota: Elaboracién propia

INTERPRETACION:

Como se observa en tabla 14 la significancia asint6tica 0,000 es menor que el nivel de
significacion 0.05, entonces rechazamos la hip6tesis nula y aceptamos la hipétesis alterna
(hipdtesis del investigador). Es decir, La integracion organizacional Influye significativamente
en la calidad de servicios ofrecidos en el Hotel Centenario de la ciudad de Huacho,2018.
Ademas, la correlacion de Spearman es 0.609, de acuerdo a la escala de Bisquerra dicha

correlacion es directa y moderada.

Contrastacion de la tercera hipotesis especifica
Ho: La Motivacion Organizacional no Influye significativamente en la calidad de
servicio ofrecidos en el Hotel Centenario de la ciudad de Huacho 2018.
Hai: La Motivacion Organizacional Influye significativamente en la calidad de servicio
ofrecidos en el Hotel Centenario de la ciudad de Huacho 2018

Demostracion de la Hipotesis:

Utilizamos el siguiente criterio:



59

Si la significancia asintética (p) > al nivel de significancia (0.05), se acepta la Ho.
Si el valor de p<0.05 se aceptaH:.
Aplicamos SPSS v23:

Tabla 19
Correlacion de Calidad de Servicios y Motivacion Organizacional
Correlaciones

Motivacion
Calidad de QOrganizacion
Senicio al
Rho de Spearman  Calidad de Senvicio Coeficiente de 1,000 Ba0
correlacidan
Sig. (hilateral) . 000
M 122 122
Motivacion Coeficiente de 550 1,000
Organizacional correlacion
Sig. (hilateral) Rilii] .
M 122 122

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

Nota: Elaboracién propia

INTERPRETACION:

Como se observa en tabla 15 la significancia asint6tica 0,000 es menor que el nivel de
significacion 0.05, entonces rechazamos la hipotesis nula y aceptamos la hipétesis alterna
(hipdtesis del investigador). Es decir, La Motivacion organizacional Influye significativamente
en la calidad de servicios ofrecidos en el Hotel Centenario de la ciudad de Huacho 2018.
Ademas, la correlacion de Spearman es 0.550, de acuerdo a la escala de Bisquerra dicha

correlacion es directa y moderada.
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CAPITULO V

DISCUSION, CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Discusiones

En esta investigacion se realizd una comparacion de los resultados con otras

investigaciones similares, distinguiendo las variables estudiadas o su respectiva relacion,

destacando aspectos de compatibilidad o discrepancia con los antecedentes y fuentes

tedricas citadas en esta investigacion.

Los resultados obtenidos en esta investigacion conducen en términos generales a
establecer que el clima organizacional Influye significativamente en la calidad de
servicios ofrecidos en el hotel Centenario de Huacho, 2018. Este resultado guarda
compatibilidad con lo expresado por, Espinoza & Sarayasi Supo, (2017) en su Tesis
Titulado: “Influencia del clima organizacional en la calidad del servicio en el area
de recepcion del hotel Casa Andina Select de la ciudad de Arequipa - 20177, 1a cual
arribo a las siguientes conclusiones: De los resultados obtenidos de la investigacion
podemos afirmar que el clima organizacional influye en la calidad de los servicios
del Hotel Casa Andina Select de la ciudad de Arequipa al igual que nuestra

investigacion.

Las dimensiones de la cultura organizacional respecto a la variable dependiente
tienen direcciones similares que corresponde al valor de ,657 segln la Rho de
Spearman, es decir hay una buena correlacion. Al analizar la significancia, vemos
que es de 0,639 (mayor a 0,05) lo que indica que la correlacién establecida es muy
probablemente cierta.

Ademas, el clima organizacional influye en la confiabilidad del servicio en el Hotel
Casa Andina Select de la ciudad de Arequipa, ya que se establece un nivel de
moderada correlacion (0,543). Al analizar la significancia, vemos que es de 0,736
(mayor a 0,05) lo que indica que la correlacion establecida es muy probablemente
cierta.

El clima organizacional influye en la capacidad de respuesta del Hotel Casa Andina
Select de la ciudad de Arequipa, ya que se establece un nivel de moderada
correlacién (0,518). Al analizar la significancia, vemos que es de 0,604 (mayor a
0,05) lo que indica que la correlacion establecida es muy probablemente, teniendo

semejanza con nuestros resultados.
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En forma similar también con los aportes de Malaga, (2017), en su tesis de
licenciamiento “Calidad de servicios y desempefio laboral de los trabajadores en el
hotel Royal Inka Pisac — | semestre cusco 2016, llego a las siguientes conclusiones:
Una de las primeras conclusiones que surgen como resultado del analisis presentado
en este trabajo, nos permite afirmar que se logré demostrar la correlacion existente
entre la calidad de servicios y el desempefio laboral de los trabajadores del Hotel
Royal Inka Pisac durante el primer semestre del afio 2016, ya que cuando el
desemperio laboral es adecuado, la calidad de servicios es percibida como buena;
sin embargo cuando el desempefio laboral es regularmente adecuado, la calidad de
servicios es regular.

Segundo, se demostré que la calidad de servicios en el Hotel Royal Inka Pisac
durante el primer semestre del afio 2016, para un 51.5 % de trabajadores fue
percibida como regular.

Tercero, con referencia al desempefio laboral se ha demostrado que un 66.7% de
trabajadores opina que es regularmente adecuado.

Asi mismo Jara & Romero Flores , 2016 en su trabajo de investigacion titulada
“Influencia del clima organizacional en la percepcion de la calidad de los servicios
ofrecidos por el hotel Fundador, Arequipa — 2015,arrib0 a las siguientes
conclusiones:

Se concluye que la variable del clima organizacional esta en un nivel regular, esto
quiere decir que el ambiente interno de la organizacion no es el adecuado, los
resultados nos indican que no hay supervision constante al personal, las normas y
reglas de la institucion no son claras, no hay iniciativa para la solucién de
problemas, poca comunicacion entre comparieros y la informacion no llega en el
tiempo oportuno. Para la descripcidn de la percepcion de la calidad de servicios se
obtuvo un nivel alto en todas las dimensiones mostrando que los usuarios tienen una
percepcién buena de las instalaciones fisicas, del personal que labora en el hotel y la
seguridad que le proporciona.

A diferencia de nuestro trabajo el cual tiene como resultado que existe un clima
organizacional bueno entre los trabajadores segun la percepcion de los clientes esto
es debido a que los empleados trabajan en un ambiente agradable y por ende ofrecen

una buena calidad de servicio.
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5.2 Conclusiones:

De las pruebas realizadas concluyo:

PRIMERA: Como observamos en tabla 16 la significancia asintotica 0,000 es menor
que el nivel de significacion 0.05, de esta manera rechazamos la hipotesis nula y
aceptamos la hipotesis alterna (hipotesis del investigador). Es decir, El clima
organizacional Influye significativamente en la Calidad de Servicios ofrecidos en el
hotel Centenario de la ciudad de Huacho,2018. Ademas, la correlacién de Spearman
es 0.726, de acuerdo a la escala de Bisquerra dicha correlacion es positiva y

moderada.

SEGUNDA: En la presente investigacion se determin6 que el Liderazgo
Organizacional Influye significativamente en la calidad de servicios ofrecidos en el
hotel Centenario de la ciudad de Huacho, 2018. Ademas, la correlacion de Spearman
es 0.669, de acuerdo a la escala de Bisquerra dicha correlacion es positiva y
moderada. Como la significancia asintotica 0,000 es menor que el nivel de
significacion 0.05, entonces se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipétesis

alterna (hipdtesis del investigador) la podemos observar en la tabla 17.

TERCERA: Como podemos observar en la tabla 14 la significancia asintética 0,000
es menor que el nivel de significacion 0.05, entonces rechazamos la hipotesis nula
y aceptamos la hipétesis alterna (hipétesis del investigador). Es decir, La integracion
organizacional Influye significativamente en la calidad de servicios ofrecidos en el
hotel Centenario de la ciudad de Huacho, 2018. Ademas, la correlacion de Spearman
es 0.609, de acuerdo a la escala de Bisquerra dicha correlacion es directa y

moderada.

CUARTA: podemos concluir con relacion a la tabla 15 que la significancia
asintdtica 0,001 es menor que el nivel de significacion 0.05, se rechaza la hipétesis
nula y se acepta la hipoétesis alterna (hipdtesis del investigador). Es decir, La
motivacion organizacional Influye significativamente en la calidad de servicios
ofrecidos en el hotel Centenario de la ciudad de Huacho 2018. Ademas, la
correlacion de Pearson es 0.550, de acuerdo a la escala de Bisquerra dicha

correlacion es moderada y directa.
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5.3 Recomendaciones:

De acuerdo a los resultados obtenidos en esta investigacion, recomiendo a la

Gerencia del hotel Centenario de la ciudad de Huacho.

- Podemos observar que en la variable independiente tiene una influencia sobre la
variable dependiente, el clima organizacional est4 en un nivel bueno a traves de la
percepcion de los clientes, de igual forma se recomienda a la gerencia del hotel
Centenario realizar una medicion anual sobre el clima organizacional para asi
elaborar estrategias para mantener o mejorar el ambiente interno de trabajo, las

relaciones interpersonales y una buena comunicacion asertiva entre sus trabajadores.

- Se recomienda la gerencia del hotel Centenario de seguir realizando actividades los
cuales motivan a sus trabajadores, una de ellas podria ser salidas deportivas,
reuniones de interaccién, asi como también seguir dando incentivos y
bonificaciones, reconociendo su buena labor y logro de todos sus objetivos
propuestos, de tal manera que se siga un compromiso transparente con la empresa
realizando un trabajo en equipo, el compafierismo y seguir brindando una excelente

imagen a los clientes.

- Enrelacion a los elementos tangibles del hotel Centenario se encuentran en un nivel
bueno, pero para dar una excelente calidad de servicio tenemos que tener en cuenta
que los elementos tangibles deben estar a un nivel excelente para comodidad y
fidelidad de nuestros clientes es por eso que se recomienda a la gerencia del hotel
centenario invertir en infraestructura y redisefiar las habitaciones e instalaciones del

hotel para una estadia placentera de sus clientes.
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PROBLEMAS

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES, DIMENSIONES E
INDICADORES

METODOLOGIA

Problema General

¢De qué manera el clima
organizacional influye en la
calidad de servicios
ofrecidos en el Hotel
Centenario de la ciudad de
Huacho, 2018?

Objetivo General

Demostrar la influencia del
clima organizacional en la
calidad de Servicios
ofrecidos en el Hotel
Centenario de la ciudad de
Huacho,2018

Hipatesis General

El clima organizacional
influye significativamente en
la calidad de servicios
ofrecidos en el Hotel
Centenario de la ciudad de
Huacho, 2018

Variable I:

Clima  organizacional

Dimension:

1.1 Liderazgo
Organizacional

Indicadores:

1.1.1 Capacidad para
resolver conflictos

1.1.2 Desarrollo de su
personal

Dimension:

a)

b)

Problemas Especificos

¢De qué manera el
liderazgo  organizacional
influye en la calidad de
servicios ofrecidos en el
hotel Centenario de la
ciudad de Huacho, 2018?

;De qué manera la
integracion organizacional
influye en la calidad de
servicios ofrecidos en el
hotel Centenario de la
ciudad de Huacho,2018?

Objetivos Especificos

a) Demostrar la influencia

del liderazgo
organizacional en la
calidad de servicios

ofrecidos en el hotel
Centenario de la ciudad
de Huacho, 2018.

Hipotesis Especificas

a) El liderazgo organizacional
influye significativamente
en la calidad de servicios
ofrecidos en el hotel
Centenario de la ciudad de
Huacho, 2018.

1.2 Integracion
organizacional

Indicadores:

1.2.1 comunicacion
asertiva y oportuna
1.2.2 trabajo en equipo
Dimension:

1.3 Motivacion
organizacional

Indicadores:
1.3.1

1.3.2
1.3.3

Compensacion
reconocimiento
satisfaccion laboral

1.Disefio de Investigacion

No experimental

2.Nivel de la investigacion:

correlacional

3.Tipo de investigacion

Basica

4.poblacion

271 clientes

5.Muestra

Se promedié los 5 Gltimos meses de

ingreso de clientes segin Mincetur

obteniendo una poblacién promedio de

122 personas, aplicando una muestra

probabilistica de poblacidn finita

6.Tecnicas de recoleccion de datos La

encuesta.

7.Instrumentos de recoleccion de
datos

Cuestionario

8.Instrumento de procesamiento y
andlisis de datos

Software SPSS version 22




68

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES, DIMENSIONES E

METODOLOGIA

PROBLEMAS INDICADORES
Problemas Especificos Objetivos Especificos Hipotesis Especificas  Variable 11:
La integracion | Calidad de servicio Estadistico de
c) ;De qué manera la p)Demostrar la influencia | ©Organizacional influye Dimensién: _ b
motivacion de la_ integracion | S nollflézatl\éamente en_la 5 1elementos tangibles prueba
organizacional influyeen | organizacional en la 8%rlec?dos gn Efr"r'f;}'t%? Indicadores: [JSpearman
la calidad de servicios | calidad de servicios 2.1.1 apariencia y estado de [ Coeficiente de

ofrecidos en el Hotel
Centenario de la ciudad
de Huacho, 2018?

ofrecidos en el Hotel
Centenario de la ciudad
de Huacho, 2018.

c) Demostrar la influencia

de la motivacion
organizacional en la
calidad de servicios
ofrecidos en el Hotel
Centenario de la ciudad
de Huacho, 2018.

c) La

Centenario de la ciudad
de Huacho,2018.

~ motivacion
organizacional  influye
significativamente en la
calidad de servicios
ofrecidos en el Hotel
Centenario de la ciudad
de Huacho,2018.

las instalaciones
_ 2.1.2 presentacion del personal
Dimension:
2.2 Fiabilidad
Indicadores: ]
2.2.1 Garantiza lo prometido
2.2.2 Interes en resolver problemas
_ 2.2.3 Compromiso del personal
Dimension:
2.3 Empatia:
Indicadores:
2.3.1 amabilidad del personal
2.3.2 _comprende las necesidades
_ del cliente
Dimension:
2.4 Capacidad de respuesta:
Indicadores:
2.4.1 comunicacion con el cliente
2.4.2 servicio rapido
2.5 seguridad
Indicadores:
2.5.1
cliente. ) _
2.5.2 el personal y las instalaciones
transmiten confianza

transmiten confianza al

correlacion de
Spearman
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ANEXO N° 02

Instrumentos de Evaluacién

ENCUESTA SOBRE CLIMA ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DE SERVICIO

Buenos dias, la presente encuesta tiene por objetivo conocer su opinidn respecto al clima
organizacional y su relacion con la calidad de servicio ofrecidos en el Hotel Centenario, por lo
que agradeceremos que responda a las preguntas formuladas con mucha sinceridad, gracias.
INSTRUCCIONES:

Lea cuidadosamente los items y marque con un aspa (X) en cada recuadro segin creas

conveniente teniendo en cuenta la siguiente escala valorativa:
SIEMPRE CASI SIEMPRE A VECES CASI NUNCA NUNCA
5 4 3 2 1

I. DATOS DEL ENCUESTADO

Género: Femenino ( ) Masculino ()

Edad: (........ )
Clima organizacional
Calificacion
I. Liderazgo Organizacional (Marcar con una “X” en el recuadro apropiado) 11273l als
1. Considera usted que cuando ha tenido algin problema en el hotel, el administrador ha sabido resolver su problema
réapidamente dandole la razén a usted
2. Los trabajadores han sabido resolver algun problema eficientemente cuando el administrador no se encuentra en el
hotel
3. Cree usted que los trabajadores estan adecuadamente capacitados para el trabajo que realizan
4. Considera usted que el equipo de trabajadores resuelven las cosas por si mismos con iniciativa propia
5. Los trabajadores muestran confianza y una buena autoestima al desarrollar su trabajo potenciando su talento
Calificacion
Il. Integracion Organizacional (Marcar con una “X” en el recuadro apropiado) 11213lals5
6. Demuestran los trabajadores tener una buena comunicaciéon al momento de dejar algun encargo o solicitar
algo en alglin cambio de turno.
7. Considera usted que los trabajadores transmiten una comunicacion respetuosa, honesta y oportunidad
8. Cree usted que los trabajadores resuelven algin problema en equipo
9. En alguna oportunidad el administrador se ha hecho cargo de algin problema que haya tenido con algin trabajador
del hotel
10. Considera oportuna el actuar del administrador frente algiin problema que haya tenido usted
Calificacion
Ill. Motivaciéon organizacional (Marcar con una “x” en el recuadro apropiado) 11213lals5
11. Cree usted que los trabajadores demuestran entusiasmo al realizar su labor
12. Percibe usted unién entre los trabajadores del hotel
13. Ha observado alguna vez alguna imagen que represente al trabajador del mes en el hotel
Calidad de servicio
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IV. Elementos tangibles (Marcar con una “x” en el recuadro apropiado) Calificacion
112(3[4]|5
14. Considera que el Hotel Centenario cuenta con instalaciones modernas y atractivas
15. Cree usted que las habitaciones cuentan con un servicios necesarios para su comodidad
16. El hotel Centenario cuenta con todas las instalaciones, facilidades y servicios que necesita para disfrutar de su estadia
17. Los trabajadores del hotel tienen una apariencia limpia y agradable
Calificacion
V. Fiabilidad (Marcar con una “x” en el recuadro apropiado
( propiado) 1]2[3]4]5
18. Cree usted que si alguien en el hotel se compromete hacer algo por usted lo hara de inmediato
19. Cuando necesita ayuda o algo en particular siente la confianza de acudir al personal del hotel para que se haga cargo
de su asunto
20. Cree usted que en cualquier momento y en todos los lugares del hotel recibe un servicio de calidad
Calificacion
VI. Empatia (Marcar con una “x” en el recuadro apropiado) 11273lals
21. Considera usted que los trabajadores del hotel siempre estan atentos a sus necesidades
22. Los trabajadores del hotel siempre estan con una sonrisa en el rostro, se muestran atentos por servir a los clientes
Calificacion
VIl.Capacidad de respuesta (Marcar con una “x” en el recuadro apropiado) 11213lals
23. EL personal del Hotel siempre esta dispuesto a atenderlo y ayudarlo.
24. Si se le presenta algin problema o necesitara ayuda, cree usted que el personal del hotel le ayudara a resolverlo
inmediatamente.
25. Si solicita algo al personal del hotel, cree usted que se lo proporcionaran, y cumpliran con ello.
Calificacion
VIII. Seguridad (Marcar con una “x” en el recuadro apropiado) 17213 5
26. Se siente seguro de dejar sus pertenencias en la habitacion del hotel
27. Confia en la integridad que transmiten los trabajadores del hotel
28. Se siente tranquilo y seguro dentro del hotel
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ANEXO N° 03
Datos del SPSS version 23.
12 sin titulo2 [ConjuntoDatos2] - IBM SPSS Statistics Editor de datos - X
Archivo Editar  Ver Datos  Transformar  Analizar  Marketing directo  Graficos  Utlidades  Ventana  Ayuda
=i i = e
SHE M e~ L= H Eol w09 %
| Nombre ” Tipo ” Anchura ” Decimales" Etigueta || Valores ” Perdidos ” Columnas H Alineacidn ” Medida ” Rol
1 P1 Numérico g 0 Ninguno Ninguno 8 =Derecha ¢ Escala “ Entrada &
2 P2 Numérico 8 0 Ninguno Ninguno 8 erecha ¢ Escala “ Entrada
3 P3 Numérico ] 0 Ninguno Ninguno 8 =Derecha ¢ Escala “ Entrada
4 P4 Numérico 8 0 Ninguno Ninguno 8 =Derecha ¢ Escala “ Entrada
5 P& Numérico g 0 Ninguno Ninguno [ erecha ¢ Escala “ Entrada
6 P6 Numérico 8 0 Ninguno Ninguno 8 Derecha ¢ Escala “ Entrada
7 P7T Numérico 8 0 Ninguno Ninguno 8 & Escala “ Entrada
8 P8 Numérico 8 0 Ninguno Ninguno 8 & Escala “ Entrada
9 P9 Numérico 8 0 Ninguno Ninguno 8 Derecha ¢ Escala “\ Entrada
10 P10 Numérico g 0 Ninguno Ninguno 8 erecha & Escala “ Entrada
1 P11 Numérico 8 0 Ninguno Ninguno 8 = Derecha “ Entrada
12 P12 Numérico ] 0 Ninguno Ninguno 8 =Derecha ¢ Escala “ Entrada
13 P13 Numérico 8 0 Ninguno Ninguno 8 & Escala “ Entrada
14 P14 Numérico g 0 Ninguno Ninguno [ & Escala “ Entrada
15 P15 Numérico 8 0 Ninguno Ninguno 8 = Derecha ¢ Escala “ Entrada
16 P16 Numérico 8 0 Ninguno Ninguno 8 erecha ¢ Escala “ Entrada
17 P17 Numérico 8 0 Ninguno Ninguna L] =Derecha ¢ Escala “ Entrada
18 P18 Numérico 8 0 Ninguno Ninguno 8 Derecha ¢ Escala “\ Entrada
19 P19 Numérico g 0 Ninguno Ninguno 8 erecha & Escala “ Entrada
20 P20 Numérico 8 0 Ninguno Ninguno 8 =Derecha ¢ Escala “ Entrada
21 P21 Numérico ] 0 Ninguno Ninguno 8 =Derecha ¢ Escala “ Entrada
22 P22 Numérico 8 0 Ninguno Ninguno 8 & Escala “ Entrada
23 P23 Numérico g 0 Ninguno Ninguno [ & Escala “ Entrada
24 P24 Numérico 8 0 Ninguno Ninguno 8 & Escala “ Entrada | |
ar mar P n A u ™ a & e L= [t
[l [H
Vista de datos  Vista de variables
[ 1B SPSS Staistics Processorestalisto | | [UnicodeoN | [ ||
ﬁ TESISISISISISISISISIS.sav [ConjuntoDatos3] - IBM SPSS Statistics Editor de datos X
Archivo  Editar Ver Datos Transformar  Analizar  Marketing directo  Graficos  Utilidades  Ventana  Ayuda
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4.00 5,00 4,00 5,00 5,00 4.00 4.00 5,00 2.00 4.00 4.00 5,00 1.00 4.00 5,00
4,00 4,00 3,00 3,00 4,00 4,00 3,00 4,00 3.00 4.00 4.00 3,00 1,00 3,00 4,00
3.00 4.00 4,00 4.00 5,00 3.00 4.00 3.00 3.00 4.00 5,00 3.00 1.00 3.00 5,00
4,00 3,00 4,00 2,00 4,00 3,00 4,00 4,00 3.00 4.00 5,00 5,00 1,00 4,00 5,00
4.00 4.00 5,00 4.00 4.00 4.00 4.00 3.00 4.00 5,00 4.00 4.00 1.00 5,00 4.00
3,00 2,00 4,00 4,00 5,00 4,00 3,00 3,00 4,00 3,00 5,00 4.00 1,00 4,00 4,00
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4,00 4,00 5,00 5,00 5,00 5,00 4,00 4,00 4,00 4.00 5,00 5,00 1,00 5,00 5,00
4.00 4.00 4.00 4.00 5,00 4.00 5,00 4.00 4.00 4.00 5,00 4.00 1.00 5,00 500
4,00 3,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 3,00 4,00 5,00 4.00 4.00 1,00 4,00 4,00
2,00 2,00 2,00 3,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 3.00 3.00 1,00 2,00 2,00
4,00 5,00 4,00 5,00 5,00 4,00 4,00 5,00 2,00 4.00 4.00 5,00 1,00 4,00 5,00
4,00 4,00 3,00 3,00 4,00 4,00 3,00 4,00 3.00 4,00 4,00 3.00 1,00 3.00 4,00
3,00 4,00 4,00 4,00 5,00 3,00 4,00 3,00 3.00 4.00 5,00 3,00 1,00 3,00 5,00
4,00 3,00 4,00 2,00 4,00 3,00 4,00 4,00 3.00 4,00 5,00 5,00 1,00 4,00 5,00
4,00 4,00 5,00 4,00 4,00 4,00 4,00 3,00 4,00 5,00 4.00 4.00 1,00 5,00 4,00
3,00 2,00 4,00 4,00 5,00 4,00 3,00 3,00 4,00 3.00 5,00 4,00 1,00 4,00 4,00
3,00 3,00 5,00 5,00 5,00 3,00 5,00 5,00 5,00 4,00 5,00 4,00 1,00 4,00 4,00
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ANEXO N° 04

VALIDACION DEL INSTRUMENTO

TEMA: “EL CLIMA ORGANIZACIONAL Y SU RELACION CON LA CALIDAD DE
SERVICIOS OFRECIDOS EN EL HOTEL CENTENARIO DE LA CIUDAD DE HUACHO,
2018.”

El presente instrumento fue puesto a consideracion de tres jueces expertos, todos ellos

profesionales tematicos con amplia experiencia, seguin se detalla a continuacion:

N° JUECES EXPERTOS
1 Dra. Pichilingue Nufez, Flor Victoria.
2 Dra. Garivay Torres Flor de Maria.
3 Dr. Otazt Montes, Oscar Carlos.
CRITERIOS JUECES
J1 J2 J3 TOTAL
Claridad 5 3 5 13
Objetividad 5 5 4 14
Actualidad 3 5 5 13
Organizacion 4 4 5 13
Suficiencia 5 5 5 15
Pertinencia 5 5 4 14
Consistencia 5 5 5 15
Coherencia 5 5 5 15
Metodologia 4 4 5 13
Aplicacion 5 4 5 14
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TOTAL DE OPINION 46 45 48 139

Total Maximo = (N° de criterios) X (N° de jueces) x (Puntaje maximo de Respuestas)

0,53 a menos Validez Nula
0,54 a 0,59 Validez Baja
0,60 a0,65 Valida

0,66 a0,71 Muy Valida

0,72 a 0,99 Excelente Validez

1,00 Validez Perfecta

Calculo del coeficiente de validez:

total de opinion 139 139
P = =—"=0.93 = 93%

validez = — = =—
total Maximo 10x3x5 150

Conclusion: El coeficiente de validez del instrumento es 93%, que en la escala con la que se ha

trabajado en la presente investigacion, calificaria como excelente, por lo que se considera

aplicable a la muestra.
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VALIDACION cON JUICIO DE EXPERTO: ENCUESTA GENERAL
TITULO DE LA INVESTIGACION:

“an S . 2 .
.......................... AUART. 1 ; (
b CALHDPAAL G i Jivon ) ! ....lr{\'.'..!.‘.(/v.......(f..";'....‘/.‘.....‘)/"")/”) DE.. 2103

B L T P TP PR S s

---’i- ( A X v‘ o [ i A 4

WAEIR0A RN RLL HOLRG L CRVLENARIQ. PR kRS IR 08 pcH
JUICIO DE EXPERTO:

1. La opinién que usted brinde es personal y sincera.

2. Mar X’
que co‘n un aspa “X” dentro del Cuadro de Valoracién, solo una vez por cada criterio, el que
usted considere su opinién sobre el cuestionario.

1: Muy Malo
2: Malo
3: Regular
4: Bueno
5: Muy Buen
N°® CRITERIOS VALORACION |
1(2 [3]|4 |5]
1 Claridad:
Esta formulado con el lenguaje apropiado y comprensible X
2 Objetividad:
Permite medir hechos observables X
3 | Actualidad: Q
Adecuado al avance de la ciencia y la tecnologia L
4 Organizacion: \
Presentacion ordenada X
5 | Suficiencia: ‘ \
Comprende los aspectos en cantidad y claridad X
6 | Pertinencia: }
Permite conseguir datos de acuerdo a objetivos X
7 Consistencia: X
Permite conseguir datos basados en modelos tedricos
8 | Coherencia: Je ’ )<‘
Hay coherencia entre las variables, indicadores e items
9 Metodologia: L « J
La estrategia responde al propésito de la investigacion
10 | Aplicacién: . >< J
Los datos permiten un tratamiento estadistico pertinente

Muchas gracias por su respuesta.

)"gﬁw‘y/};{ Jonney Flor oe MHate

Apellidos y Nom;res del Juez EXPerto: @l il bl Lo sttt sttt st s g st
SIS L s E LA A
L o Lo i Antos Bt

esnsess

Especialidad de Juez Experto....2.. AW, :
5 ) n‘q
Grado del juez experfo: ....... ~b’7¢y“/¢ ..... Laloma 2. L% cor

PTTT T L L L C LRI LI L LA

Firma delJuez
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VALIDACION CoN JUICIO DE EXPERTO: ENCUESTA GENERAL
TITULO DE LA INVESTIGACION:

K ~ ( 2 1
L- \ - s CLO/ /4 C " \Y
LR .--.-...--.---.\.‘-----\---9------.------. . 2
tuag

tf O § - == !4';' A N
....... 1.2.‘.\.£.‘.€"(_.:..'.:.:'“"‘""‘:z ot 3 ‘Y S N L”Llcf\/ CoN L.H....QJ_\_Q!_I)HD DE ;Eﬁulhgs
....... eV ieunnnnan 4 b E DE L,’ p ""-:---:1:..;.-. O 0tk

L’A\.E.L’.(m..i-[v

WICODEEN eI, | . e SR

1. Laopinién que usted brinde es personal y sincera.

2. Marque co
. n un as oy n X
usted - ne X . dentro del Cuadro de Valoracion, solo una vez por cada criterio, el que
considere su opinién sobre el cuestionario. G

1: Muy Malo
2: Malo
3: Regular
4: Bueno
5: Muy Buen
N® CRITERIOS VALORACION
1 | Claridad: SlclEne B
Esta formulado con el lenguaje apropiado y comprensible X
2 Objetividad:
Permite medir hechos observables X
3 Actualidad:
Adecuado al avance de la ciencia y la tecnologia X
4 Organizacion:
Presentacion ordenada \)(
5 Suficiencia: y\
Comprende los aspectos en cantidad y claridad
6 Pertinencia: N \
Permite conseguir datos de acuerdo a objetivos
7 | Consistencia: X‘
Permite conseguir datos basados en modelos tedricos
8 Coherencia: \
Hay coherencia entre las variables, indicadores e items
9 Metodologia: "
La estrategia responde al propoésito de la investigacion
10 | Aplicacién: X
(ﬁ Los datos permiten un tratamiento estadistico pertinente J
i ta.
Muchas gracias por su respuesta e

..............................................

Apellidos y Nombres del Juez Experto:
ont: DT 2608 T

iali Juez Experto: .4l il LR
Especialidad de Juez Exp o
Grado del juez experfo: Ll gt

Firmagel Juéz Experto
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ANEXO N° 05

ACTA DE SUSTENTACION

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
Unidad de Grados y Titulos

— —

ACTA DE SUSTENTACION DE TESIS PARA OPTAR EL TiTULO
PROFESIONAL DE LICENCIADO EN ADMINISTRACION

En la ciudad de Huacho, a los dias 15 de Abril del afo dos mil diecinueve, siendo
Ias./.-?‘.’.’,?.fz.....‘.4..reunidos en la Sala de Conferencias de la Facultad de Ciencias
Empresariales, los Miembros del Jurado Evaluador de la Tesis Profesional, designados
segin R.D. N° 1424-2018-FCC de fecha 06 de diciembre del 2018, integrado por los
siguientes docentes:

2
PRESIDENTE : Dr. LUIS ALBERTO BALDEOS ARDIAN DNI N/Jd’;{44 .......
: o fSEI TG
SECRETARIO : Dr. SANTIAGO ERNESTO RAMOS Y YOVERA ~ DNIN°® /.27 7Y S
VOCAL : Mg. DELMAN YOPLACK ZUMAETA DNI N/f/fgj?é’
ASESOR : Mg. POMPEYO MINAYA GUTIERREZ onine. LY EASS

La aspirante al TITULO PROFESIONAL DE LICENCIADO EN ADMINISTRACION,
Bachiller: MATURRANO CASTILLO LISBETH ALEJANDRA, procedié a la
exposicion de la tesis titulada: “EL CLIMA ORGANIZACIONAL Y SU RELACION
CON LA CALIDAD DE SERVICIOS OFRECIDOS EN EL HOTEL CENTENARIO DE LA
CIUDAD DE HUACHO, 2018.” Luego de concluida la Sustentacién de la Tesis en
mencion, se procedié a dar respuesta a las preguntas formuladas por los miembros del
Jurado.

Concluida la Sustenlacion de la Tesis, se procedio a la votacion correspondiente,
resultando el aspirante segun detalle:

Condicion. .. /7 PHEELO con nota...f@. /ec:/oc%a A

Equivalente Xcecen € -...... de acuerdo al Art.57° del Reglamento de Grados
Académicos y Titulos Profesionales, aprobade con Resolucion N°0813-2018-CU-
UNJFSC, de fecha 08 de agosto del 2018,

Siendo las ZNPO . del dia 15 de Abril del afio dos mil diecinueve, se dio por
concluida la Sustentacion, firmando los presentes el Libro de Actas de Sustentacion de

Dr. € G ESTO RAMOS Y YOVERA
SCCRLTARIO JURADO EVALUADOR

Dr. LUIS ALBERTO BALDEOS ARDIAN
PRESIDENTE JURADO LVALUADOR

FACTAD DE CIENCIAS LMPRESARIALES

e, A

Mg. POMPEYO MINAYA GUTIFRREZ
ASFEOR DE TESIS

icgn_u_pﬁc NGIAS FMPRESARIALES
-

\ A X
) FEER




