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RESUMEN

El presente estudio de investigacion busco analizar la relacion que existe entre la gestion
de calidad y al ambiente laboral, el estudio se realizé en la Compafiia Turismo la Paz SAC,
Lima, la metodologia usada fue de tipo aplica ya que permite solucionar problemas en un
contexto de estudio, por su alcance la investigacion es descriptiva y correlacional, con un
disefio no experimental, transversal y un enfoque cuantitativo. La poblacion de estudio fue
conformada por 35 colaboradores, para la muestra se considero el total de trabajadores
debido a su tamafio, fue un muestreo censal. Los datos que se recolect6 fueron por medio
del cuestionario, la investigacion concluyo con un nivel de confianza de 93.40%, donde se
hallo la fiabilidad del instrumento, en el analisis de correlacion se obtuvo como resultado
Rho de Spearman de r=0,739, confirmando la relacién positiva considerable entre las

variables de estudio.

Palabras clave: Gestion de calidad, ambiente laboral, motivacion laboral
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ABSTRACT

The present research study sought to analyze the relationship between quality
management and the work environment, the study carried out in the company Turismo la
Paz SAC, Lima, 2022. The methodology that was used, was of an applied type, because it
seeks to solve problems in its context of study, due to its scope is descriptive and
correlational with a non-experimental, cross-sectional design and a quantitative approach.
The population was 35 workers, the total number of workers was considered for the sample
due to its size, the data was collected through the questionnaire, it obtained a reliability of
93.40%, the correlation analysis was though Rho Spearman’s coefficient (r=0,739), it was
concluded that there is a considerable positive correlation between quality management

and work environment.

Keywords: Quality management, Work environment, work motivation.



I. INTRODUCCION

En el contexto internacional, en toda organizacion existen problemas debido a que
toda organizacion estd conformada por individuos que tiene su propia personalidad,
forma de vista y valores propios, las relaciones que existen en la organizacion entre
colaboradores es la base fundamental para que el grupo ejecute de la mejor manera
sus actividades, si existe una mala relacién entre los colaboradores, esto refleja en
el desempefio y satisfaccion del cliente externo, por ello es importante identificar
que haya un buen ambiente laboral que fomente armonia, tranquilidad, en caso no
haya un buen ambiente ser& prioridad de los jefes identificar la causa y asi poder
corregirlos. Segun Carrera et al (2018), enfatiza en la importancia del mejoramiento
del sistema de procesos que se ejecutard en la organizacion, que ayudara en la
mejora de la productividad, el inicio de toda meta tiene primero que contar con
estrategias claras y entendibles por todos los miembros de la organizacion, la
implementacion de tecnologia nueva por si sola no ayudara a cumplir con los
objetivos si primero no se capacita al personal en el uso de la nueva adquisicion,
los jefes y supervisores de las distintas &reas tienen como tarea verificar que sus
areas cumplan con el conocimiento debido a las funciones que se maneja a diario.
Por otro lado, Sanchez (2006), citado por Acufia , Romero, & Lopez (2016), explica
que toda organizacién debe contar con herramientas que ayuden al mejoramiento

continuo y a que todo el equipo participe en las actividades diarias.

En el contexto nacional, las organizaciones pequefias como grandes
sufrieron cambios, como reduccion de personal o el cierre de ellas debido a la
pandemia, en la actualidad las empresas estan volviendo a reabrir sus puertas, para
poder tener un crecimiento deben aprender a trabajar en equipo y establecer metas
claras y que sean entendidas por todos los integrantes que conformen la empresa,
el bienestar de los miembros impulsara un mejor desempefio y crecimiento de los
ingresos, la teoria X y Y de McGregor citado por Madero y Rodriguez (2018), esta

teoria ayuda al estudio de las relaciones humanas dentro de la organizacién, da



mayor enfoque para mantener una mejor afinidad con el equipo de trabajo, seréa la
clave para el cumplimienro de las metas propuestas por la organizacion, la relacion
jefe — colaborador seréd méas beneficioso cuando se identifiquen mejor lo que motiva
mA&s a un colaborador ya sea en el aspecto personal y profesional, un colaborador
motivado logra mejor rendimiento de produccion y mejor servicio a sus clientes,
asimismo Fischman (2005) muestra que el clima organizacional que pueda
formarse dentro de toda organizacién seréa clave para definir la personalidad. Si se
tiene un clima deficiente pues la personalidad de la organizacion mostrara
deficiencia en todos los niveles de trabajo, pero si el clima es éptimo sacara lo mejor
de cada trabajador para poder lograr las metas de la organizacion, por ello es
fundamental crear procesos, metas que sean claras para poder moldear a todos los
integrantes de la organizacién y poder guiar en la creacion de la personalidad de la
organizacion. Se debe comprender muy bien la importancia de mantener un lugar
saludable donde el personal pueda desempefiarse de la mejor manera posible
laboral, mientras que las organizaciones sean conformadas por personas sera
complicado, pero no imposible lograr un buen ambiente laboral en la organizaciéon
debido a que cada individuo cuenta con sus propias personalidades, metas,

ambiciones y costumbres.

La presente investigacién tiene un enfoque profundo en la Compaiiia
Turismo la Paz SAC, como se sabe toda empresa busca aumentar sus ganancias,
pero para ello depende de la ayuda de sus colaboradores, sin esta ayuda no se
podra llegar a las metas deseadas. La organizacion brinda la experiencia en
hospedaje y alimento a clientes nacionales como extranjeros y esta conformado por
cinco areas, cada area tiene un equipo de trabajo que debe cumplir un papel
fundamental en el funcionamiento de la empresa y la experiencia que se brinda al
cliente. Para un buen funcionamiento los colaboradores deben sentirse motivados,
sin embargo, se puede observar que el personal carece de motivacion, falta de
trabajo en equipo, falta de compromiso, por ello la presente investigacion se basa
en identificar y corregir el problema que se percibe en la empresa a estudiar. Esta

investigacion se apoya en bases teorias cientificas.



Para poder comprender el problema principal entre las variables de estudio
se proponen las siguientes preguntas de estudio, como problema principal se tiene;
¢ Como es la relacion entre la gestion de calidad y el ambiente laboral en la
Compaifiia Turismo la Paz SAC? Para los problemas especificos se divide en cuatro
preguntas de estudio; ¢ De qué manera se relaciona la capacidad de respuesta y el
ambiente laboral en la Compafia Turismo la Paz SAC?; ¢(Como se relaciona la
empatia y el ambiente laboral en la Compafia Turismo la Paz SAC?; ¢ Qué relacién
existe entre gestién de calidad y la autorrealizacién en la compafiia Turismo la Paz
SAC?; ¢ Como se relaciona la gestion de calidad y la comunicacion en la compafia
Turismo la Paz SAC?

La investigacidn se justifica en tres categorias, la tedrica busca el analisis de
la correlacion entre gestiéon de calidad y ambiente laboral existente en todo el
personal de la organizacion, tanto administrativo como no administrativo, permitira
entender la dindmica de ambas variables, el resultado de la investigacién ayudara
como modelo o base para futuras investigaciones. La practica busca resolver
conflictos internos que pudieran existir en la organizacion, ayudando a identificar y
diagnosticar la convivencia entre los trabajadores, el resultado puede ser replicado
para otras organizaciones del mismo giro del negocio. La Metodolégica permite un
estudio mas detallado en relacion con la variable de estudio, analiza la variable
independiente y su efecto sobre la variable dependiente. Por esta razén el disefio
que se opto6 fue el non-experimental transversal, de esta manera observara la rareza
en el contexto natural, por su importancia es de tipo aplicada, correlacional debido
a que ayudaran a resolver cualquier problema citado en la organizacién, cuando se
demuestre su validez y confiabilidad del estudio se podra utilizar en otros trabajos

de investigacion y en distintas organizaciones.

La presente investigacion cuenta con el siguiente objetivo principal
determinar la relacion entre gestion de calidad y ambiente laboral en la Compafia

Turismo la Paz SAC; los objetivos especificos buscan identificar la relacion que



existe entre capacidad de respuestay el ambiente laboral en la Compafia Turismo
la Paz SAC; Establecer la relacion que existe entre empatia y la el ambiente laboral
en la Compafia Turismo la Paz SAC; Identificar la relacion que existe entre la
gestion de calidad y la autorrealizacién en la Compafia Turismo la Paz SAC;
Analizar la relacion existente entre la gestion de calidad y la comunicacion en la

Compaifiia Turismo la Paz SAC.

Para el estudio se plantea una hipotesis principal y cuatro hipétesis distintas
gue ayudaran a determinar el estudio de las variables. Como hipétesis principal se
tiene; Existe una relacion significativa entre la gestion de calidad y el ambiente
laboral en la Compariia Turismo la Paz SAC. Las hipotesis especificas son, existe
una relacion significativa entre la capacidad de respuesta y el ambiente laboral en
la Compafiia Turismo la Paz SAC. Existe una relacién significativa entre empatia y
el ambiente laboral en la Compafiia Turismo la Paz SAC. Existe una relacion
significativa entre la gestion de calidad y la autorrealizacion en la Compafiia Turismo
la Paz SAC. Existe una relacién significativa entre la gestion de calidad y la

comunicaciéon en la Compafia Turismo la Paz SAC.



ll. MARCO TEORICO

A nivel nacional se tienen las subsiguientes informaciones en formato de tesis y
articulos cientificos. La investigacidon de Melgarejo (2021) buscéd estudiar la
conexion entre clima laboral y la gestién educativa entre profesores de educacién
I.E 2090, donde usO la metodologia de disefio no-experimental, correlacional,
descriptivo, transversal y con un enfoque cuantitativo, la recopilacion de la
informacion fue por medio del cuestionario que fue aplicado a un total de 50
docentes, como resultado se demostrd que existe una conexién de nivel moderado,
Rho de Spearman (r=0.610). El autor recomienda la capacitacion de manera
constante, para poder mejorar en el conocimiento del personal y asi poder lograr

metas satisfactorias.

De la misma forma, Llanos (2018), su aporte se basé en la conexion que
existe entre gestion administrativa y desempefio laboral, la metodologia fue de nivel
correlacional, descriptivo, como disefio aplico el non-experimental, transversal y de
tipo aplicada, como instrumento se uso el cuestionario con 23 interrogantes de tipo
Likert a una muestra de 90 trabajadores. El resultado de la investigacion fue positiva
considerable de r=0,842 Rho Spearman para ambas variables de estudio,
confirmando asi que existe una conexion entre desempefio del trabajador y la

gestién administrativa.

Asi mismo, Roncall (2019), en su aporte demostrd la conexion entre clima
laboral y la gestibn administrativa, en su investigacion aplic6 un enfoque
cuantitativo, de tipo correlacional y de disefio no-experimental de corte transversal,
su investigacion fue aplicada a una muestra de 334 personas conformados por los
directivos y docentes de la Direccion Regional de Educacién, Lima provincia, como
técnica usO la observacion y cuestionario Likert, donde el resultado de la
investigacion dio una conclusion positiva alta sobre las variables de estudio con un
nivel de confianza del 95%, la evidencia de la investigacion da como resultado Rho

de spearman de r = 0,848. Los datos obtenidos demuestran que el factor humano



es un elemento fundamental para cualquier organizacion y el bienestar de ellos

permitira un mejoramiento en las actividades diarias.

Por otro lado, Ascencio (2022), estudié la conexion entre gestion
administrativa y clima laboral de una institucién privada, Ate-2021. Su estudio fue
nivel descriptivo, correlacional, disefio no-experimental de corte transversal y
enfoque cuantitativo, para la recopilacion de informacion uso el cuestionario de 69
items que aplicé a un total de 109 colaboradores, el resultado de la investigacion
brind6 una conexién moderada para las variables estudiadas con un coeficiente Rho
de Spearman de r=0,682, se concluy6 que una mejor gestién administrativa genera

un mejor clima laboral.

Segun Alvarado (2021) estudié la correlacion entre clima organizacional y
satisfaccion del cliente de la empresa Grupo Ares, para la recopilacion de
informacion uso el cuestionario donde lo aplico a 58 empleados, la metodologia
planteada fue de tipo aplicada, por su alcance descriptivo, correlacional, de enfoque
cuantitativo y disefio no experimental, transversal, dando como resultado Rho
Spearman (r=0,60) a un nivel de significancia de 0.05, concluyendo que si existe
conexion positiva considerable, dando asi como recomendacion el mejoramiento del
clima de trabajo dentro de las areas de la empresa, para poder mejorar en las

actividades diarias de todo el personal.

Para Tamayo y Romero (2019) su estudio se basé en la conexién entre clima
laboral y desempefio del personal, el trabajo es de cuantitativo, descriptivo,
correlacional y disefio no experimental, como instrumento us6 el cuestionario
aplicado a una muestra de 109 trabajadores, dando asi como resultado de
correlacion Rho Spearman r = 0.668, confirmando la hipétesis alterna y que la
conexion de las variables es positiva moderada, recomendando que que se debe

mejorar el clima laboral para un mejor desemperio laboral.



A nivel internacional se tienen las siguientes investigaciones en formato de
tesis y articulos cientificos. Segun Sotelo & Figueroa (2017) observod el vinculo
existente del clima organizacional y calidad en el servicio, su evaluacion se basé en
la percepcion que tuvieron los trabajadores de dos colegios de bachillerato del
estado de Durango, México. La obtencién de datos fue mediante el cuestionario,
que fue usado para un total de 52 personas (28 docentes y 24 administrativos), el
instrumento fue aplicado al segundo semestre del afio 2014, como metodologia se
aplicé un disefio no experimental, transversal, cuantitativa, correlacional, donde se
utilizé el estadistico de regresion lineal, dando asi una confiabilidad del coeficiente
de Cronbach =0.954. el resultado demuestra que existe linealidad de R=0,864,
debido a que la correlacion es grande entre las variables de estudio, también el
ajuste es significativo R2=0,746, demostrando que el analisis realizado es buena
para validar el modelo de regresion, concluyendo que la relacion entre ambas

variables fue favorable a un porcentaje muy alto.

Segun Djami, Hardhienata, & Tukiran (2019), su aporte fue identificar la
conexion entre el liderazgo transformacional, personalidad y motivacion de logro
con la satisfaccion laboral de los docentes, la investigacion utilizé6 un disefio no
experimental, la obtencion de informacion fue mediante el encuestas, donde fue
aplicado a un total de 108 profesores, el resultado demostré que existe conexién
positiva entre las variables de estudio. La conexién mas significativa fue la
motivacion de logro (r=0.819, p<0,01), el liderazgo transformacional (r=0,797,
p<0,01), personalidad (r=0,650, p<0,01) de acuerdo con los resultados cuantitativo,
confirmando que la satisfaccién laboral puede ser mejorado a través de una mayor
motivacion de logro profesional y la aplicacion del liderazgo transformacional por

parte del lider.

Asi también, Fariba (2017), su estudio buscé la conexion entre el clima
organizacional y comportamiento de la ciudadania organizacional de los
funcionarios del departamento de educacién de la ciudad de Isfahan, el estudio se

realizd a través del método descriptivo, correlacional, los datos han sido recogidos



mediante el cuestionario de clima organizacional de Sasman, Deip y kernodle donde
se aplicé a un total de 220 trabajadores del departamento de educacion en el afio
académico 2014-2015. El resultado del cuestionario mostré una confiabilidad de
0.91 para ambas variables de estudio, dando como resultado una conexion de
r=0,440, p<0,01, mostrando correlacion significativa directa entre las variables clima
organizacional y la dimensién metas,rol, recompensa, procedimiento vy
comunicacién, dando como recomendacion a las autoridades que las metas y
objetivos de la organizacion debe ser comprendido por los trabajadores asi lograran

con el cumplimiento de ellos.

Del mismo modo para Vergaray et al. (2021) su estudio se basé en la
determinacion de la conexion existente entre gestion administrativa y el clima
laboral, la obtencion de informacién fue por el cuestionario que fue aplicado a un
total de 96 empleados, la investigacion fue descriptiva, correlacional, no
experimental, transversal, como resultado tuvo una conexién positiva muy fuerte de
r=0,855, confirmando asi la existencia de la conexion entre la variables de estudio,
recomendando a las autoridades que identifique las debilidades y fortalezas de la
organizaciéon y que haga participe al equipo en la planificacion estratégica y

operativa.

Para Sanchez et al. (2021), su estudio buscé identificar la conexion entre la
responsabilidad social y gestion de calidad en una empresa peruana de seguros
ubicada en la ciudad de Lima. La metodologia aplicada fue de enfoque cuantitativo,
de disefio no experimental transversal. Su instrumento fue el cuestionario donde se
aplicé a una muestra de 331 trabajadores, el instrumento tuvo una confiabilidad de
0,96, dando un resultado de correlacion Rho de Spearman de r=0,721, lo que
demuestra que existe una relacion alta entre las variables de estudio. Analizando el
resultado de la investigacion se observO que las empresas ayudan a las
comunidades menos privilegiadas mediante campafas de salud y nutricion a traves
de personas voluntarias que apoyan a los programas de responsabilidad social, esto

contribuye al cuidado del medio ambiente, sin embargo, las empresas de seguros



tienen conocimiento de que aun les falta mucho trabajo para mejorar sus
estrategias, para poder conseguir mayor participacion por parte de los trabajadores
y proveedores referente a las obras de responsabilidad social en tiempo de crisis

como la pandemia.

A continuacion, se tiene informacion relacionadas con el tema de estudio en
la presente investigacion, la gestion de calidad son conocidos como procesos que
ayudan a minimizar los errores y obtener una mejora continua en el servicio, segun
Chacdén & Rugel (2018), toda organizacién busca un mejoramiento en la cultura
organizacion y la calidad en todo su producto o servicio, estas metas permiten
brindar una mejor satisfaccion del usuario tanto interno como externo, la teoria
calidad total de Ishikawa, citado por Reyes (2009) la teoria busca el aporte de la
buena practica del control, desarrollo, disefio y manufactura del producto o servicio
con un costo reducido y sin perder la calidad del producto o servicio para asi
satisfacer al cliente, por otro lado la teoria cientifica de Taylor; citado por Portilla,
Villa, & Arias (2007) se centra en la divison de las actividades y la especializacion
de los trabajadores por etapas, para poder medir el tiempo que lleva cada uno de
las etapas y tener mejor control en el tiempo de la productividad, esta teoria tambien
apoya en el pago por productividad incentivando a los trabajadores a mejorar en su
tiempo y aumentando asi la productividad. El método kaizen citado por Cogollo et
al. (2018), son herramientas que permiten mejorar los procesos que se tenga en la
organizacién involucrando en el proceso a todo el personal de la organizacion, el
método busca el mejoramiento a través de pequefios pasos. Philip B. Crosby, 1980;
citado por Chacon & Rugel (2018), en su filosofia cero defectos y hacer bien la
primera vez, indica que los errores son producto de la falta de conocimieto, la falta
de involucramiento del personal, la falta de comunicacién al momento de ejecutar
las tareas. Muchos de los defectos o problemas de la gestién de calidad no es culpa
del personal que lo ejecuta, si no del proceso que no esta bien implementado, esto
afecta en la produccion. Por ello es importante establecer bien los sistemas de
procesos en la organizacién que faciliten un mejor desempefio de todo el equipo de

trabajo, estos procesos deben ser claros, entendibles para todo el personal, ya que



de estos procesos dependera mucho el buen resultado del desempefio laboral. Por
otro lado, Tramontana (2018) aporta con el concepto y la importancia de un sistema
de procesos de calidad, el SGC son conjunto de procesos, actividades destinadas
a aumentar la productividad y mejorar en la calidad del servicio o producto
garantizando las expectativas del consumidor. EI SGC abarca estructuras,
procesos, meétodos, técnicas y politicas de la organizacion para un mejor
desempefio. Por otro lado, la norma ISO (2015), confirma que la adopcién de un
SGC es una buena elecciobn que ayudar4d a mejorar el desempefio de la
organizacion, brindando una base para las actividades del dia a dia. La norma ISO
implemento el uso del método del ciclo Deming (PHVA) gque habla de las 4 fases

principales como: P=planificar, H= hacer, V= verificar y A= actuar.

La segunda variable de estudio es el ambiente laboral, segun Hafeez et al.
(2019), argumenta que el ambiente de trabajo es un componente importante de la
vida laboral de los empleados, debido a que pasan una gran parte de su tiempo en
el trabajo y les afecta de una forma u otra, el equipo de trabajo que se encuentren
felices con su ambiente de trabajo puede conducir a resultados laborales positivos.
La productividad de la empresa se ve ligado al desempefio laboral de los
trabajadores, a mayor desempefio laboral mejor productividad y a menor
desempeiio laboral menor productividad. Por ello es importante mantener un buen
ambiente laboral dentro de la organizacion. Haynes, 2018; citado por Hafeez et al.
(2019), argumenta que la productividad de la organizacién puede mejorar entre un
5 % y un 10 % mediante la mejora del disefio fisico del lugar de trabajo esto a su
vez un mejor rendimiento de los trabajadores. Cuando se habla de ambiente o clima
laborales, se refiere a la comunicacion y la percepcion que tienen los colaboradores
sobre el lugar donde trabajan, el ambiente laboral es un espacio, lugar, el aire, la
atmaosfera, los compaferos, los jefes, es todo lo que conforma a la organizacién y
que se relacionan entre si. Los beneficios de un ambiente laboral saludable
dependen de que exista buena comunicacion, un buen proceso de gestion, esto
minimizara los errores que pudieran surgir. Madero (2019) habla del aporte de

Herzberg o conocida como factor de higiene y factor de motivacion, en su
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investigacion analiza los incentivos como motivacion del trabajador, pero opina que
esto no es suficiente debido a que el incentivo monetario es a corto plazo, por lo
cual se debe pensar en otro tipo de motivacion que ayude al trabajador a estar
motivado en su trabajo diario, para poder entender con mas claridad se analiz6 a
profundidad la piramide de A. Maslow y bifactorial de Herzberg. Segun Quintero
(s.f.) en su obra expone la jerarquia de la piramide de necesidades y factores que
motivan a las personas, la piramide comienza por la necesidad fisiolégica que son
las necesidades mas basicas de toda persona como la vida misma, el alimento, la
prenda de vestir, el respirar, el refugio, suefio. Calor, y sexo, luego esta la necesidad
de seguridad esto implica sentirse seguro por leyes, limites, normas, estabilidad,
proteccion, de ahi esta la necesidad social de amor o pertencia, esto implica el tener
familia, petenecer a un grupo, el afecto y relacionarse con otros, la necesidad de
estima son los logros, status, fama, resonsabilidad y la reputacion que uno pueda
tener, y por ultimo se tiene la necesidad de la autorrealizacion que es el crecimiento
de la persona, la meta obtenida a lo largo de su camino, el sentirse autorrealizado.
Por otro lado Parra, Bayona, y Salamanca (2018) exponen la teoria bifactorial de
Herzberg, que se divide en dos niveles la de higiene y de motivacion, el primero es
el factor higiene donde engloba la necesidad fisiologica, de seguridad y social, pero
estas no son suficientes para motivar sin embargo si tienen la capacidad de causar
insatisfaccion en el trabajador, la segunda parte que es factores de motivacion
abarca la necesidad de autoestima y la autorrealizacion, estos dos puntos tienen la

capacidad de motivar al trabajador.

Es importante mencionar que las variables a estudiar cuentan con volimenes
de estudio, la gestién de calidad se divide en la capacidad de respuesta y empatia,
por otro lado, el ambiente laboral se divide en comunicacion y autorrealizacion.
Estas variables y sus dimensiones seran estudiadas en la Compaiiia Turismo la Paz

SAC, para determinar la relacion que existe entre ellos.
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lIl. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

Por el tipo de investigacion fue aplicada debido a que permite solucionar problemas
en un contexto de estudio (Concytec, 2020), asimismo la investigacion fue
transversal porque se aplica en un tiempo determinado que es la recoleccion de
datos y por su alcance la investigaciéon fue descriptiva debido a que busca
especificar propiedades y caracteristicas importantes del fenomeno que se analice,
correlacional porque busca analizar la relacion existente de ambas variables de
estudio, por su disefio la investigacién fue no experimental debido a que se observé
el fendbmeno tal como se da en su contexto natural sin ser manipulado, la
investigacion busco el estudio de la variable gestion de calidad para ver su relacion
sobre la variable ambiente laboral y por el tipo de investigacion el enfoque fue
cuantitativo, se busca recolectar datos mediante encuestas en la organizacion, para
probar las hipotesis planteadas con base en la medicidbn numeérica y el andlisis

estadistico (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014).

3.2. Variables y operacionalizacion:

Variable 1; Gestiobn de calidad: Son elementos claves de toda la gestiéon de
proyectos debido a que implica llevar a cabo un proyecto a través de varias etapas
que son el concepto, el desarrollo, la ejecuciéon y el acabado, para lograr un mejor
desempefio en la productividad. (Dixon, 1987)

Dimension capacidad de respuesta: Son el conocimiento, la destreza y la
habilidad que pueden tener una persona para poder solucionar cualquier problema
que pudieran surgir (Gutiérrez, 2015)

Dimension empatia: son considerados como la capacidad de poder entender

los sentimientos de otros, o también conocido coloquialmente como ponerse en los

zapatos del otro. La empatia es de suma importancia dentro de la organizacion ya
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gue de ello dependeréa el buen ambiente dentro de la empresa. (Lopez , Filippetti &
Richaud, 2014)

Variable 2; Ambiente laboral: para Contreras, Reynaldos, & Cardona (2015)
consideran que son todas las condiciones, factores que existe dentro de la
organizacion, estos seran los motivadores en el desempefio de todo el equipo de
trabajo, por otro lado para Bushiri (2014) habla de la importancia del ambiente
laboral que juega un rol en el rendimiento de los empleados, ya sea de manera
positiva como negativa, Kohun, 1992; citado por Bushiri (2014) define al ambiente
laboral como un todo que comprende la totalidad de fuerzas, procesos y acciones,
es la suma de interrelacién que existe entre los empleados y el entorno en que se

desempeiian.

Dimension Comunicacion: son elementos importantes que debe existir dentro
de la organizacion, sin comunicacion no existiria la organizacién, debido a que las
organizaciones son conformadas por personas y ellas deben estar bien informados

para que puedan gestionar un buen trabajo (Peiro, 2012)

Dimension Autorrealizacion: son percepciones que tiene el individuo con
referencia a las oportunidades que ofrece la organizacién para el desarrollo personal
y profesionalmente en funcion a trabajo que se realiza (Palma, 2004; citado por
Huita Luza, 2018)

3.3. Poblacion, muestray unidad de anélisis

3.3.1. Poblacion:
Fue conformada por el nimero total de trabajadores de la Compariia Turismo la Paz
SAC, Lima Peru. El niumero total de trabajadores fueron 35 personas y fueron
conformados por el gerente, jefes de areas y demas trabajadores. Para el criterio
de inclusion se consider6 a los trabajadores directos que laboren en la Compafia

Turismo la Paz SAC. por otro lado, el criterio de exclusion se considero a los
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trabajadores que no laboren directamente en la Compafia Turismo la Paz SAC,
como empresas terceras.

3.3.2. Muestra:
La investigacion fue considerada como muestra censal porque engloba el total de

la poblacion de estudio, debido a que la poblacidén fue un nimero manejable.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad:

La técnica que se usé para la recopilacion de la informacion fue mediante la
encuesta, que constd con 19 preguntas para la primera y 17 preguntas para la
segunda parte, esta encuesta fue aplicada a todo el personal que trabaja en la
Compalfiia Turismo la Paz SAC. El Instrumentos que se uso para la obtencién de la
informacion fue el cuestionario que tuvo 36 preguntas entre ambas variables de
estudio, el cual es apoyado con la metodologia de investigacion cientifica de Bernal,
2010 citado por Monzon y Manco (2021), que define al cuestionario como

herramienta para obtener informacion que son necesarios en todo estudio.

Validez:

La validez del instrumento del presente trabajo fue validada mediante juicios de
expertos conocedores del tema, quienes analizaron la estructura interna, la claridad,
objetividad, actualidad, consistencia, coherencia y pertinencia tomada en la
construccion del instrumento. El instrumento usado fue el cuestionario que contiene

36 preguntas entre ambas variables.

Confiabilidad:

Permite confirmar la confiabilidad de la informacion obtenida a través del
instrumento, el instrumento contdé con 36 preguntas para ambas variables de
estudio, donde se aplico a 35 trabajadores de la Compafia Turismo la Paz SAC. La
medicion del cuestionario fue mediante el estadistico de Alfa de Cronbach, donde
se obtuvo 0,934 confirmado un nivel de fiabilidad muy bueno (anexo No. 6). Segun
Tuapanta, Duque, y Mena (2017) indican que la escala de alfa de cronbach brinda

informacion sobre el nivel de la investigacion que se realiza, donde el rango de 0.0
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a 0.3 muestra que la investigacion es deficiente, el rango de 0.3 a 0.5 muestra un
nivel regular, de 0.5 a 0.7 confirma un nivel bueno, de 0.7 a 0.9 confirma un nivel

muy bueno y de 0.9 a 1 afirma un nivel excelente.

3.5. Procedimientos

La presente investigacion de estudio tuvo la autorizacion por parte del gerente de la
Compafiia Turismo la Paz SAC, quien nos permitid las facilidades para poder
realizar la encuesta a los trabajadores, primero se dio una introduccion al personal
para un mejor entendimiento, luego procedieron a realizar el cuestionario de
acuerdo con su propio criterio, al finalizar con la encuesta se procedié con la
recoleccion de datos subiendo al programa Excel para luego procesar los datos en
el programa SPSS V.26, para poder determinar la conclusién y la recomendacion,

permitiendo asi un mejor desarrollo y aporte de la investigacion.

3.6. Método de analisis de datos:

Con referencia al analisis de datos de la presente investigacion se utilizé el
cuestionario que se aplicé al personal de la Compafiia Turismo la PAZ SAC a través
de Google (link), la respuesta que se recopilo fue analizado con la ayuda del sistema
SPSS versidn 26, la informacién que se obtuvo fue en forma de tablas y figuras
donde se muestra de manera clara la informacion, permitiendo asi un analisis
estadistico sobre las variables, dimensiones e hipotesis de estudio que fueron
planteados, el método de analisis usado fue el analisis descriptivo y el analisis

correlacional.

3.7. Aspectos éticos:

Respecto a la ética fue tomada con respeto, honestidad y mucha responsabilidad
sin manipular los datos de investigacion de los autores donde se considero el
proceso metodoldgico, la investigacion esta sujeta a lineamientos planteados por la

Universidad César Vallejo, asi mismo la investigacion tuvo el consentimiento de la
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empresa teniendo como respaldo la carta de autorizacion firmado por el gerente.

Las acotaciones de los autores fueron citadas con el lineamiento de la norma APA.
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IV. RESULTADOS

Con referencia al analisis descriptivo, se detalla a continuacion los valores obtenidos
a través del sistema SPSS v.26 en funcion a la observacién de la presente

investigacion.

Tabla No. 1. Analisis descriptivo de gestion de calidad

Variable Gestion de calidad

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Bajo 3 8,6 8,6 8,6
- Medio 10 28,6 28,6 37,1
Valido

Alto 22 62,9 62,9 100,0
Total 35 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Con la ayuda del cuadro, la informacion obtenida de los colaboradores de la
Compalfiia Turismo la Paz SAC, del total de trabajadores el 62.9% indica que hay
un nivel alto en la gestion de calidad en la empresa, el 28.6% afirman que existe un
nivel medio y el 8.6% indican que existe un bajo nivel de gestion de calidad en la
empresa estudiada, demostrando que hay un porcentaje bajo de trabajadores que
perciben que la gestion actual en la empresa no es Optima, para tener mayor

alcance se analizara las dimensiones de la variable gestién de calidad

Tabla No. 2. Dimension capacidad de respuesta

Dimensién Capacidad de respuesta

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje e
valido acumulado
A veces 3 8,6 8,6 8,6
- Gl 21 60,0 60,0 68,6
Valido siempre

Siempre 11 31,4 31,4 100,0
Total 35 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.
Con el resultado anterior se puede analizar la informacion obtenida por los

colaboradores de la Compafia Turismo la Paz SAC, en referencia a la consulta de
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si el jefe directo brinda la confianza necesaria a los colaboradores para que puedan
tomar la decision frente alguna situacion que pudiera surgir, del total de
colaboradores el 60% considera que casi siempre, el 31.4 % coinciden que siempre
y el 8.6% indican que a veces.

Tabla No. 3. Dimension capacidad de respuesta

Capacidad de respuesta

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje e

vélido acumulado
A veces 2 57 57 5,7
- Casi siempre 26 74,3 74,3 80,0

Vélido
Siempre 7 20,0 20,0 100,0
Total 35 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

El resultado demuestra que los colaboradores de la Compafiia Turismo la Paz SAC,
en referencia a la consulta, considera tener la confianza para anticipar las necesidades
de su cliente, del total de colaboradores el 74.3% indican que casi siempre, el 20%

indican que siempre y el 5.7% indican que a veces.

Tabla No. 4. Dimension Empatia

Empatia
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje e

valido acumulado
A veces 8 22,9 22,9 22,9
» Casi siempre 14 40,0 40,0 62,9

Valido -
Siempre 13 37,1 37,1 100,0
Total 35 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

En el cuadro anterior se analiza la respuesta obtenida de los colaboradores de la
Compaiiia Turismo la Paz SAC, en referencia a la consulta, si la empresa considera
las opiniones del trabajador, del total de colaboradores el 40% indican que casi
siempre, el 37.10% indica que siempre y el 22.9% indican que a veces sus opiniones

son consideradas.
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Tabla No. 5. Dimension Empatia.

Empatia
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje e
valido acumulado
A veces 5 14,3 14,3 14,3
Casi siempre 8 22,9 22,9 37,1
Valido :
Siempre 22 62,9 62,9 100,0
Total 35 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

El resultado demuestra que del total de trabajadores, el 62.9% considera que existe a
un nivel alto la igualdad de su jefe hacia el personal, el 22.9% considera que casi

siempre y el 14.3% consideran que a veces.

Tabla No. 6. Variable ambiente laboral

Ambiente laboral

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Bajo 1 29 29 29
» Medio 25,7 25,7 28,6
Valido
Alto 25 71,4 71,4 100,0
Total 35 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Se puede analizar el resultado obtenido de los colaboradores de la Compafiia Turismo
la Paz SAC. donde del total de trabajadores el 71.4% indican que hay un nivel alto en
referencia al ambiente laboral, el 25.7% indican que existe un nivel medio y el 2.9%
indica que existe un nivel bajo, demostrando que hay un porcentaje regular de
colaboradores que percibe el ambiente de trabajo que no es Optimo, para tener mayor

alcance se analiz6 las dimensiones del ambiente laboral.

Tabla No. 7. Dimensién comunicacion

Comunicacion
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. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje o

valido acumulado
A veces 4 11,4 11,4 11,4
) Casi siempre 17 48,6 48,6 60,0

Valido -
Siempre 14 40,0 40,0 100,0
Total 35 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

La informacion obtenida de los colaboradores de la Compafia Turismo la Paz SAC,

en referencia a la consulta si los jefes o supervisores son accesibles a responder

interrogantes que puedan surgir y que pueda afectar al desempefio de sus labores, del

total de colaboradores el 48.6% indican que casi siempre, el 40% indica que siempre

y el 11.4% indican que a veces.

Tabla No. 8. Dimensién Comunicacion

Comunicacion

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje o

valido acumulado
Nunca 2 5,7 5,7 5,7
Casi nunca 1 2,9 2,9 8,6
A veces 4 11,4 11,4 20,0
Valido Casi siempre 15 42,9 42,9 62,9
Siempre 13 37,1 37,1 100,0

Total 35 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia

La evaluacion obtenida de los colaboradores de la Compafiia Turismo la Paz SAC, con

referencia a la consulta si existe una comunicacion fluida en la empresa que facilite las

actividades diarias, del total de colaboradores, el 42.9% indica que casi siempre, el

37.1% indica que siempre, el 11.4% indican que a veces, el 5.7% indican que nuncay

el 2.9% indican que casi nunca.

Tabla No. 9. Dimensién Autorrealizacion

Autorrealizacion

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje i
valido acumulado
Valido Nunca 2 5,7 5,7 5,7
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Casi nunca
A veces

Casi siempre
Siempre
Total

[EEN

14
13
35

2,9
14,3

40,0
37,1
100,0

2,9
14,3

40,0
37,1
100,0

8,6
22,9

62,9
100,0

Fuente: Elaboracion propia.

El resultado que se obtuvo de los trabajadores de la Compafia Turismo la Paz SAC,

con referencia a la consulta si la empresa busca el crecimiento de todo el equipo de

trabajo, del total de trabajadores el 40% afirman que casi siempre, el 37.1% indican

que siempre, el 14.3% indican que a veces, el 5.7% indica que nuncay el 2.9% afirman

gue casi hunca.
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Estadistica Inferencial

Para verificar si la hipotesis planteada tiene una distribucion normal, se aplica el
andlisis de normalidad de Kolmogorov — Smirnov? y de Shapiro-Wilk.

Ha: los datos tienen una distribucién normal

HO: los datos no tienen una distribucién normal

Tabla No. 10. Analisis de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
GESTION DE
CALIDAD 132 35 131 ,942 35 ,063
AMBIENTE
LABORAL 187 35 ,003 928 35 ,024

Fuente: Elaboracion propia

Como se puede observar en el cuadro anterior, los datos de Kolmogorov — Smirnov@,
da como resultado la Sig. = 0,131> 0,05, para la variable gestion de calidad la Sig. =
0,003 < 0,05, para la variable ambiente laboral, demostrando asi que los datos no

tienen una distribucién normal.

Hipotesis general:
Ha: Si Existe una relacion significativa entre la gestion de calidad y el ambiente
laboral.

HO: No existe una relacién significativa entre la gestion de calidad y el ambiente laboral.

Tabla No. 11. Correlacion de gestion de calidad y ambiente laboral

variables gestién de calidad y ambiente laboral

GESTIONDE  AMBIENTE

CALIDAD LABORAL
corelagitn 1,000 ol
Rho de Spearman GESTION DE CALIDAD Sig. (bilateral) | . | ,000
N | 35| 35
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Coeficiente de

correlacion 7397 1,000
AMBIENTE LABORAL Sig. (bilateral) | 500 | .
N | 35| 35

Fuente: Elaboracion propia.

El resultado que se tuvo demuestran que el andlisis del coeficiente de correlacion entre
las variables de estudio dio como resultado Rho de Spearman de 0,739 para ambas
variables y una Sig. = 0,00 < 0,05, esto quiere decir que ambas variables tienen una
correlacion positiva considerable, concluyendo con el rechazo de la HO, nula y

confirmando la Ha.

Hipotesis especifica
Sobre este punto se presentan a continuacion las cuatro hipotesis especificas
planteadas en la presente investigacion, la observacion de datos fue verificada a través

Rho. Spearman.

Hipotesis Especifica 1:

Ha: Si existe una relacién significativa entre la capacidad de respuesta y el ambiente
laboral.

HO: No existe una relacién significativa entre la capacidad de respuesta y el ambiente
laboral.

Tabla No. 12. Capacidad de respuesta y ambiente laboral

Dimensién capacidad de respuesta y la variable ambiente laboral

DIMENSION VARIABLE
CAPACIDAD DE | AMBIENTE
RESPUESTA LABORAL
Coeficiente de -
DIMENSION correlacion 1,000 1126
CAPACIDAD DE . .
RESPUESTA Sig. (bilateral) . ,000
N 35 35
Rho de Spearman —
.
VARIABLE AMBIENTE
LABORAL Sig. (bilateral) ,000
N 35 35

Fuente: Elaboracion propia
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Se observo el cuadro anterior, el resultado de obtenido fue de r=0.726, confirmando
asi el vinculo positivo considerable entre la dimension la variable, concluyendo con el

descarte de HO, y afirmando la Ha.

Hipotesis Especifica 2:
Ha: Si existe una relacion significativa entre la empatia y el ambiente laboral.

HO: No existe una relacion significativa entre la empatia y el ambiente laboral.

Tabla No. 13. Correlacién empatia y ambiente laboral

Dimensién empatia y la variable ambiente laboral

DIMENSION VARIABLE
EMPATIA AMBIENTE
LABORAL
Coeﬂue_n}e de 1,000 671"
’ _ correlacion
DIMENSION EMPATIA - “giq " hilateral) . ,000
N 35 35
Rho de Spearman Coeficiente d
oeliciente de 671" 1,000
VARIABLE AMBIENTE correlacion
LABORAL Sig. (bilateral) ,000 .
N 35 35

Fuente: Elaboracion propia.

A continuacion, se analiza el cuadro anterior, donde el resultado de Rho de Spearman
fue de 0,671, para la dimension y la variable, confirmando que existe un vinculo

positivo considerable, concluyendo en la negacién de la HO y afirmando la Ha.

Hipotesis Especifica 3:
Ha: Si existe una relacion significativa entre la gestion de calidad y la autorrealizacion.
HO: No existe una relacion significativa entre la gestion de calidad y la autorrealizacion.

Tabla No. 14. Gestion de calidad y autorrealizacion

Gestion de calidad y la autorrealizacion

e Tomeoon
CALIDAD AUTORREALIZACION
VARIABLE GESTION Coeficiente de -
R e SEERTE 5= oo peE correlacién 1,000 735
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Sig. (bilateral) . ,000

N 35 35
Coctiee o
DIMENSION )
AUTORREALIZACION Sig. (bilateral) ,000
N 35 35

Fuente: Elaboracion propia.

El resultado demuestra el vinculo que tiene la autorrealizacion con la Gestion de
calidad, dando como resultado r= 0,735, donde se confirma que existe conexion
positiva considerable entre la variable y la dimension de estudio, concluyendo en la
negacion de HO y afirmando la Ha.

Hipotesis Especifica 4:
Ha: si existe una relacion significativa entre la gestion de calidad y la comunicacion.
HO: No existe una relacion significativa entre la gestion de calidad y la comunicacién.

Tabla No. 15. Correlacion de gestion de calidad y comunicacién

Variable gestion de calidad y la dimensién comunicacion

oLl |omension
CALIDAD COMUNICACION
Coeﬂue_n}te de 1,000 712"
P correlacion
VARIABLE GESTION
DE CALIDAD Sig. (bilateral) . ,000
N 35 35
Rho de Spearman =
Coeﬁme_nlte de 712" 1000
. correlacion
DIMENSION ’
COMUNICACION Sig. (bilateral) ,000
N 35 35

Fuente: Elaboracion propia.

se puede visualizar la conexion entre comunicacion y gestion de calidad, dando como
resultado r=0,712, donde se confirma un vinculo que es positiva considerable entre la
variable y dimensién de estudio, concluyendo con la negacion de la HO y afirmando la
Ha.
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V. DISCUSION

Respecto a la discusion de estudio, la presente investigacion busco respuestas ante
el problema y el objetivo planteado, con referencia a la relacion entre gestion de
calidad y ambiente laboral existente en la Compafiia Turismo la Paz SAC. Los
resultados obtenidos en la investigacion son comparados con otros estudios que

tienen semejanza en la metodologia.

La investigacion tuvo como objetivo principal determinar la relacién que
existe entre la variable gestion de calidad y la variable ambiente laboral en la
empresa estudiada, para poder analizar la correlacion entre las variables de estudio
se aplico el analisis de correlacion del coeficiente de Rho de Spearman, dando como
resultado para ambas variables de estudio de r=0,739, confirmando asi que existe
una correlacion positiva considerable entre las variables estudiadas, de igual forma
para el estudio de Buitron y Enciso (2021) su objetivo principal de su investigacion
fue el estudio de la relacién que exite entre la variable clima laboral y desempefio
laboral, como resultado se obtuvo un coeficiente de correlacion de pearson de
r=0,788, confirmando la correlacion positiva muy fuerte entre sus variables de
estudio, al igual que Llanos (2018) su invetigacion tuvo como objetivo principal
determinar la relacibn que existe entre su varibale gestion administrativa y
desempeiio laboral, como resultado tuvo un coeficiente de correlacion de Rho de
Spearman de r=0,842 para ambas variables de estudio, comprobando asi que la
correlacion es positiva y considerable, de forma similar