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Resumen

Con respecto a la investigacion, se plante6 como objetivo general determinar la relacion
entre el “Clima organizacional y la calidad de servicio en el personal de la empresa
Corporacion Turistica Peruana SAC, Miraflores 2021”. El nivel de estudio fue descriptivo
correlacional, con un disefio no experimental transversal, y la muestra objeto de estudio
estuvo conformada por 340 colaboradores. La técnica empleada fue la encuesta y se
consider6 como instrumento de recoleccion de datos un cuestionario de tipo Likert
conformado por 60 preguntas. Para el procesamiento de la informacion, se utilizé la
herramienta estadistica SPSS 26 y se logré determinar la confiabilidad del instrumento
mediante el uso del Alfa de Cronbach. Asimismo, para medir la relacion de las variables:
X Clima organizacional, y Variable Y: Calidad de servicio, se utilizo la correlacion del
método de Spearman. Finalmente, se determiné que existe relacion positiva alta de Rho:

0.950, entre las dos variables.

Palabras clave: Globalizacion, Clima organizacional, Calidad de servicio.
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Abstract

Regarding the research, the general objective was to determine the relationship between
"Organizational climate and service quality in the personnel of the company Corporacién
Turistica Peruana SAC, Miraflores 2021". The level of study was descriptive correlational,
with a non-experimental cross-sectional design, and the sample under study consisted of
340 employees. The technique used was the survey and a Likert-type questionnaire made
up of 60 questions was used as a data collection instrument. The SPSS 26 statistical tool
was used to process the information, and the reliability of the instrument was determined
using Cronbach's Alpha. Likewise, to measure the relationship betweenvariables X:
Organizational climate and Y: Quality of service, Spearman's correlation method was
used. Finally, it was determined that there is a high positive relationship of Rho: 0.950,

between the two variables.

Keywords: Globalization, Organizational climate, Quality of service,
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. INTRODUCCION

En cuanto a la pandemia del Covid-19 en todo el mundo provocé calamidad en salud, y
muertes incontrolables, asi mismo el clima organizacional, en diversas empresas, se ha
visto comprometido en el desempefio y la calidad de servicio que sus colaboradores
hayan podido presentar en relacién a los objetivos de la institucion de la cual forman
parte (Moslehpour et al., 2019). En el ambito internacional, Forero, Correa y Pazmifio
(2019, pég. 8) sefialaron que la conformacion e implementacion de un inadecuado clima
organizacional resulté ser perjudicial para las organizaciones, debido a que restringio el
aumento de las ventas en un 37%; redujo la capacidad de innovacion en un 30%, dificultd
los procesos de produccion en un 31% vy la tasa de fidelizacion de clientes resultoé ser
menos efectiva en un 44%. Es decir, se produjo un impacto negativo sobre la calidad de

servicio.

En lo que atafie a nivel de Latinoameérica, Zans (2017) evidencié que el personal
administrativo y docente de una universidad nicaragiense presenté dificultades en la
realizacion de sus actividades, debido a la constitucion de un inadecuado clima
organizacional. Principalmente, los catedraticos redujeron en un 28% el desempefio
laboral en cuanto a su actividad profesional, lo cual impactd, negativamente, en los
estudiantes, quienes empezaron a realizar diversos reclamos por su no conformidad

respecto a la calidad de servicio que estaban presentando sus docentes. (p, 1)

En lo que corresponde a nivel nacional, Guerra (2020) evidencié que el clima
organizacional de una empresa, ubicada en el departamento de Huancayo, presentaba
una serie de deficiencias, las cuales estaban deteriorando en un 48% la calidad de
servicio que los colaboradores de dicha institucion prestaban a los clientes. Al respecto,
los empleados de dicha empresa manifestaron gue los inconvenientes se relacionaban
con el sistema de comunicacion en un 20%, con la falta de capacitacion en un 15%, con
la ausencia de empatia en un 37% y con la inexistente identificacion institucional en un
22%. (p.1- 5)

En el plano local, la empresa Corporacion Turistica Peruana SAC ha presentado

diversos problemas relacionados con el clima organizacional, lo cual ha repercutido,



negativamente, en la calidad de servicio que los colaboradores ofrecen alos clientes. En
esta orientacion, se observaron deficiencias que dificultaron la obtencidén de los niveles
de logro del bono por desempeiio en el trabajo, generaron un inadecuado desarrollo en
las actividades formadoras de tareas en la empresa, un bajo involucramiento del personal
en la definicion de objetivos y un escaso mejoramiento de las actividades diarias.
Asimismo, generaron una escasa supervision, deficiente comunicacion, inadecuadas
condiciones laborales, todo ello relacionado con la calidad de servicio en relacion con la
prestacién de inadecuados elementos tangibles, baja fiabilidad, deficiente capacidad de

respuestay la escasa seguridad para los clientes.

Como resultado de esta orientacion, se observo que, en cuanto a la justificacién
tedrica, se analizaron conceptos, teorias, los cuales buscaron aportar mayores
conocimientos al conjunto de paradigmas teoricos existentes en la actualidad. Asimismo,
la investigacion planteada fue relevante, porque podra ser empleada por otras
organizaciones relacionadas con el rubro de Corporacion Turistica Peruana SAC para
atender a sus problemas respecto al clima organizacional y la calidad de servicio que

puedan presentar diversas organizaciones del sector ya referido a nivel nacional.

Referente a la justificacion préactica, el resultado de esta investigacion fue de
utilidad para la Corporacion Turistica Peruana SAC, ya que le permitié corregir las

deficiencias observadas en el desarrollo de este trabajo.

Acerca de la justificacion metodolégica, con el objetivo de alcanzar los objetivos
establecidos, se utilizaron, como herramientas, dos cuestionarios, los cuales posibilitaron
el recojo de la informacion que, posteriormente, fue tabulada en Microsoft Excel para

luego procesarla, estadisticamente, en el programa SPSS.

A propadsito, se ha propuesto la pregunta del problema general de este trabajo fue
el siguiente: ¢ Como se relacionan el clima organizacional y la calidad de servicio en el

personal de la empresa Corporacion Turistica Peruana SAC, Miraflores 20217

De igual manera, cabe mencionar que sean planteado los preguntas especificos
del problema como siguen : a) ¢Como se relaciona la autorrealizaciéon y la calidad de

servicio en la empresa?; b) ¢ Como se relaciona el involucramiento laboral y la calidad



de servicio en la empresa?; c) ¢Como se relaciona la comunicacién y la calidad de
servicio en la empresa?; d) ¢ COmo se relaciona la supervision y la calidad de servicio la
empresa?; y e) ¢ Como se relaciona las condiciones laborales y la calidad de servicio en

la empresa?

Por otro lado, el objetivo general del estudio fue determinar la relacion entre el
clima organizacional y la calidad de servicio en el personal de la empresa Corporacién
Turistica Peruana SAC, Miraflores 2021. Ademas, los objetivos especificos del estudio
fueron los siguientes: a) determinar la relacion entre la autorrealizacion y la calidad de
servicio en la empresa; b) determinar la relacion entre el involucramiento laboral y la
calidad de servicio en la empresa; c) determinar la relacion entre la comunicacion y la
calidad de servicio en la empresa; d) determinar la relacion entre la supervision y la
calidad de servicio en la empresa; y e) determinar la relacion entre las condiciones

laborales y la calidad de servicio en la empresa.

Finalmente, de los problemas y objetivos, surgié la hipétesis general, la cual fue
la siguiente: existe relacion entre el clima organizacional y la calidad de servicio en el
personal de la empresa Corporacion Turistica Peruana SAC, Miraflores 2021. Ademas,
las hipotesis especificas fueron cinco: a) existe relacion entre la autorrealizacion y la
calidad de servicio; b) existe relacion entre el involucramiento laboral y la calidad de
servicio; c) existe relacion entre la comunicacion y la calidad de servicio; d) existe relacion
entre la supervision y la calidad de servicio; y e) existe relacion entre las condiciones

laborales y la calidad de servicio.



. MARCO TEORICO

Para el desarrollo de la presente investigacion, fue importante incidir en los diversos

antecedentes internacionales para emplearlos como marco de referencia.

Siregar (2020) elaboro un articulo titulado Efecto del clima organizacional sobre la
calidad de servicio en la Universidad Kristen de Indonesia, con el objetivo de evaluar la
relacién entre el clima organizacional y la calidad de servicio en la Universidad Kristen
de Indonesia. El estudio fue desarrollado con una metodologia aplicada, un enfoque
cuantitativo y un nivel correlacional; y se aplicé sobre una muestra conformada por 45
docentes de la Universidad Kristen de Indonesia. En cuanto a los resultados, se obtuvo
un puntaje de 0.817 y 0.934 con relacion a la fiabilidad establecida mediante el Alfa de
Cronbach para las variables clima organizacional y calidad de servicio, respectivamente,
y un valor de 0.862 respecto al Rho de Spearman en torno a la correlacion existente entre
ambas variables. Se logro concluir que existe una correlacion directa, positiva y elevada
entre el clima organizacional y la calidad de servicio en la Universidad Kristen de

Indonesia.

Asimismo, Salazar (2018) elaboré un articulo titulado El clima organizacional y su
relacion con la calidad de servicio de la empresa Mercredi S.A., con el objetivo de evaluar
la relaciéon entre el clima organizacional y la calidad de servicio en la empresa Mercredi
S.A. El estudio fue desarrollado con una metodologia aplicada, un enfoque cuantitativo
y un nivel correlacional; y se aplico sobre una muestra conformada por 30 trabajadores
de la empresa Mercredi S.A. En cuanto a los resultados, se obtuvo un puntaje de 0.809
y 0.865 con relacion a la fiabilidad establecida mediante el Alfa de Cronbach para las
variables clima organizacional y calidad de servicio, respectivamente, y un valor de 0.894
respecto al Rho de Spearman entorno a la correlacion existente entre ambas variables.
Se logré concluir que existe una correlacion directa, positiva y elevada entre el clima

organizacional y la calidad de servicio en la empresa Mercredi S.A.

De igual manera, Figueroa (2018) elabor6 un articulo titulado Calidad en el
servicio y clima organizacional: un modelo de regresién lineal simple, con el objetivo de

evaluar la relacion entre el clima organizacional y la calidad de servicio en una Direccion



Gubernamental del Estado de Durango. El estudio fue desarrollado con una metodologia
aplicada, un enfoque cuantitativo y un nivel correlacional; y se aplico sobre una muestra
conformada por 108 trabajadores de una Direccion Gubernamental del Estado de
Durango. En cuanto a los resultados, se obtuvo un puntaje de 0.906 y 0.837 con relacion
a la fiabilidad establecida mediante el Alfa de Cronbach para las variables clima
organizacional y calidad de servicio, respectivamente, y un valor de 0.706 respecto al
Rho de Spearman en torno a la correlacion existente entre ambas variables. Se logré
concluir que existe una correlacion directa, positiva y elevada entre el clima
organizacional y la calidad de servicio en una Direccion Gubernamental del Estado de

Durango.

De igual forma, Gantsho y Sukdeo (2018) elaboraron un articulo titulado Impacto
de la cultura organizacional sobre la calidad de servicio, con el objetivo de evaluar la
relacion entre el clima organizacional y la calidad de servicio en diversas empresas de
Paris. El estudio fue desarrollado con una metodologia aplicada, un enfoque cuantitativo
y un nivel correlacional; y se aplicé sobre una muestra conformada por 10 compaiiias
francesas. En cuanto a los resultados, se obtuvo un puntaje de 0.926 y 0.837 con relacion
a la fiabilidad establecida mediante el Alfa de Cronbach para las variables clima
organizacional y calidad de servicio, respectivamente, y un valor de 0.745 respecto al
Rho de Spearman en torno a la correlacion existente entre ambas variables. Se logré
concluir que existe una correlacion directa, positiva y elevada entre el clima

organizacional y la calidad de servicio de las compafias francesas.

Ademéas, Manning et al. (2018) elaboraron un articulo titulado Clima
organizacional y calidad de servicio en turismo y hoteleria: una revision, con el objetivo
de evaluar la relacion entre el clima organizacional y la calidad de servicio en empresas
dedicadas al rubro de la hoteleria y turismo. El estudio fue desarrollado con una
metodologia aplicada, un enfoque cuantitativo y un nivel correlacional; y se aplicé sobre
una muestra conformada por 15 empresas norteamericanas de hoteleria y turismo. En
cuanto a los resultados, se obtuvo un puntaje de 0.817 y 0.824 con relacién a la fiabilidad
establecida mediante el Alfa de Cronbach para las variables clima organizacional y

calidad de servicio, respectivamente, y un valor de 0.834 respecto al Rho de Spearman



en torno a la correlacién existente entre ambas variables. Se logré concluir que existe
una correlacion directa, positiva y elevada entre el clima organizacional y la calidad de

servicio en las compainiias francesas.

También, Wang et al. (2016) elaboraron un articulo titulado Impacto del clima
organizacional sobre la calidad de servicio: un caso de la industria hotelera internacional
en la ciudad de Taipei, con el objetivo de evaluar la relacion entre el clima organizacional
y la calidad de servicio en una empresa hotelera de la ciudad de Taipei. El estudio fue
desarrollado con una metodologia aplicada, un enfoque cuantitativo y un nivel
correlacional; y se aplic6 sobre una muestra conformada por 60 trabajadores de la
empresa hotelera. En cuanto a los resultados, se obtuvo un puntaje de 0.938 y 0.843 con
relacion a la fiabilidad establecida mediante el Alfa de Cronbach para las variables clima
organizacional y calidad de servicio, respectivamente, y un valor de 0.716 respecto al
Rho de Spearman en torno a la correlacion existente entre ambas variables. Se logré
concluir que existe una correlacion directa, positiva y elevada entre el clima

organizacional y la calidad de servicio en la empresa hotelera de la ciudad de Taipei.

Para el desarrollo de la presente investigacion, fue importante incidir en los

diversos antecedentes nacionales para emplearlos como marco de referencia.

Pinto (2020) elaboro una tesis titulada Clima organizacional y su relacion con la
calidad de servicios de la Empresa IDELCOM SAC, Lima, 2019, con el objetivo de
evaluar la incidencia del clima organizacional sobre la calidad de servicio en la Empresa
IDELCOM SAC. El estudio fue desarrollado con una metodologia aplicada, un enfoque
cuantitativo y un nivel correlacional; y se aplic6 sobre una muestra conformada por 63
trabajadores de la Empresa IDELCOM SAC. En cuanto a los resultados, se obtuvo un
puntaje de 0.84 y 0.969 con relacion a la fiabilidad establecida mediante el Alfa de
Cronbach para las variables clima organizacional y calidad de servicio, respectivamente,
y un valor de 0.615 respecto al Rho de Spearman en torno a la correlacidén existente entre
ambas variables. Se logré concluir que existe una correlacion directa, positiva y
moderada entre el clima organizacional y la calidad de servicio en la Empresa IDELCOM
SAC.



Asimismo, Orahulio (2020) desarroll6 una tesis titulada Clima organizacional y
calidad del servicio de los trabajadores en un establecimiento de salud del distrito de San
Martin de Porres 2020, con el objetivo de determinar la relacion entre el clima
organizacional y la calidad de servicios en los trabajadores de un establecimiento de
salud del distrito de San Martin de Porres. El estudio fue desarrollado con una
metodologia aplicada, un enfoque cuantitativo y un nivel correlacional; y se aplicé sobre
una muestra conformada por 80 trabajadores del establecimiento de salud. En cuanto a
los resultados, se obtuvo un puntaje de 0.924 y 0.879 con relacion a la fiabilidad
establecida mediante el Alfa de Cronbach para las variables clima organizacional y
calidad de servicio, respectivamente, y un valor de 0.409 respecto al Rho de Spearman
en torno a la correlacion existente entre ambas variables. Se logré concluir que existe
una correlacion directa, positiva y débil entre el clima organizacional y la calidad de
servicio en el establecimiento de salud del distrito de San Martin de Porres.

De igual manera, Reyes (2019) desarrollé una tesis titulada Clima organizacional
y calidad de servicios en docentes de una institucion educativa 2019, con el objetivo de
determinar la relaciéon entre el clima organizacional y la calidad de servicios en docentes
de una institucion educativa. El estudio fue desarrollado con una metodologia aplicada,
un enfoque cuantitativo y un nivel correlacional; y se aplic6 sobre una muestra
conformada por 57 docentes de la institucion educativa. En cuanto a los resultados, se
obtuvo un puntaje de 0.987 y 0.926 con relacién a la fiabilidad establecida mediante el
Alfa de Cronbach para las variables clima organizacional y calidad de servicio,
respectivamente, y un valor de 0.956 respecto al Rho de Spearman en torno a la
correlacién existente entre ambas variables. Se logro concluir que existe una correlacion
directa, positiva y elevada entre el clima organizacional y la calidad de servicios en la

institucion educativa.

También, Silva (2018) desarroll6 una tesis titulada Clima organizacional y calidad
de servicios administrativos al usuario del Seguro Integral de Salud de la Red de Salud
Villa ElI Salvador, 2016, con el objetivo de determinar la relacion entre el clima
organizacional y la calidad de servicios en la Red de Salud Villa El Salvador. El estudio

fue desarrollado con una metodologia aplicada, un enfoque cuantitativo y un nivel



correlacional; y se aplicé sobre una muestra conformada por 103 usuarios del Seguro
Integral de Salud. En cuanto a los resultados, se obtuvo un puntaje de 0.848 y 0.782 con
relacién a la fiabilidad establecida mediante el Alfa de Cronbach para las variables clima
organizacional y calidad de servicio, respectivamente, y un valor de 0.580 respecto al
Rho de Spearman en torno a la correlacion existente entre ambas variables. Se logré
concluir que existe una correlacion directa, positiva y moderada entre el clima

organizacional y la calidad de servicio en la Red de Salud Villa El Salvador.

Ademéas, Mayuri (2017) elaboré una tesis titulada Clima organizacional y calidad
de servicio en la Division Comercial del BCP en el distrito de Comas, 2016, con el objetivo
de evaluar la incidencia del clima organizacional sobre la calidad de servicio en la Divisién
Comercial del BCP en el distrito de Comas. El estudio fue desarrollado con una
metodologia aplicada, un enfoque cuantitativo y un nivel correlacional; y se aplico sobre
una muestra conformada por 100 trabajadores de la Division Comercial del BCP. En
cuanto a los resultados, se obtuvo un puntaje de 0.842 y 0.835 con relacién a la fiabilidad
establecida mediante el Alfa de Cronbach para las variables clima organizacional y
calidad de servicio, respectivamente, y un valor de 0.738 respecto al Rho de Spearman
en torno a la correlacidon existente entre ambas variables. Se logré concluir que existe
una correlacion directa, positiva y elevada entre el clima organizacional y la calidad de

servicio en la Division Comercial del BCP en el distrito de Comas.

De igual modo, Yachas (2017) desarroll6 una tesis titulada Clima organizacional
y su relacion con la calidad de servicios de los trabajadores del hospital Vitarte, afio 2016,
con el objetivo de determinar la relacion entre el clima organizacional y la calidad de
servicios en el hospital Vitarte. El estudio fue desarrollado con una metodologia aplicada,
un enfoque cuantitativo y un nivel correlacional; y se aplic6 sobre una muestra
conformada por 92 trabajadores del hospital. En cuanto a los resultados, se obtuvo un
puntaje de 0.861 y 0.815 con relacion a la fiabilidad establecida mediante el Alfa de
Cronbach para las variables clima organizacional y calidad de servicio, respectivamente,
y un valor de 0.692 respecto al Rho de Spearman en torno a la correlacidon existente entre
ambas variables. Se logré concluir que existe una correlacion directa, positiva y

moderada entre el clima organizacional y la calidad de servicio en el hospital Vitarte.



Respecto a los enfoques conceptuales de la Variable X: Clima organizacional,
esta comprende el entorno intrinseco de una institucion, esto es, el aspecto estructural
singular que existe y se desarrolla en una determinada institucién. De igual forma, el
clima organizacional implica diferentes aspectos del contexto, los cuales se reflejan en
diferentes aspectos como la organizacion, el sinfin de estrategias, normativas,
finalidades operativas, convenciones, ademas de la disposicidn para promover o ejercer
sanciones, cadenas de valores y conducta social (Chiavenato, 2011, citado en Romero,
202: p,1).

Por su parte, Berrocal (2017: p,15) refirié que el clima organizacional consiste en
el grupo de factores que forman parte del entorno o ambiente de trabajo de los
trabajadores, el cual influye, de diferentes maneras, en su productividad, motivacion y

satisfaccion de acuerdo a los objetivos establecidos por la organizacion.

Al respecto, Romero (2021) indicé que el clima organizacional se encuentra
conformado por cinco dimensiones. En primer lugar, la autorrealizacion, la cual establece
una evaluacion de la capacidad del trabajador en el plano personal y no colectivo. De
igual forma, afirmoé que el vocablo repercute en una dimension que sobrepasa a la propia
personalidad del individuo y que presenta su origen en la esencia que radica en cada

uno de los empleados cuando se deciden por emprender y alcanzar algo diferente. (p,1)

En segundo lugar, el involucramiento laboral, el cual incide sobre las necesidades
internas y externas que el individuo presenta, las mismas que se concretan en el plano
personal y colectivo. Prevalentemente, en lo que concierne a este enfoque tedrico, se
refiere que esta dimension presenta repercusiones retroalimentativas, debido a que las
decisiones de la institucion generan diversas influencias en los colaboradores. De igual
modo, inversamente, los trabajadores generan aportes a la organizacién a partir de
valores, conocimientos, habilidades y, ademas, sus objetivos singulares. También, cabe
destacar que las entidades poseen una visidén y mision reciproca con sus colaboradores
(Romero, 2021: p,1).

En tercer lugar, la supervision, la cual se asocia a ciertas acciones como
supervisar, monitorear, cotejar o corroborar. Por esta razon, se incide en que no solo se

reduzca este componente a cuestiones de competencia, debido a que, si se conduce la
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supervision con fines, meramente, administrativos, es posible implementar el trabajo, en
general, dentro de un ciclo de retroalimentacion continua y dinamica, lo cual convertiria

a la supervision en un componente mas relacional (Romero, 2021: p.1).

En cuarto lugar, la comunicacion, la cual es bastante relevante para la
conformacién adecuada del clima en la organizacién. A pesar de que existen diversas
herramientas que se emplean en el ambiente laboral, es imprescindible tomar a la
comunicacién como un componente elemental para la estructura integral de la institucion.
Para ello, se debe considerar que, en el plano intrinseco, se desarrollan procesos
controlables, por lo que resulta necesario reconocer aquellos aspectos que se
encuentran perjudicando a las tareas de la empresa. Asimismo, se debe tomar en cuenta
gue las circunstancias pueden variar por un sinnimero de razones, por lo que resulta
importante fomentar el desarrollo de estrategias novedosas para generar eficacia y

eficiencia en los recursos desarrollados (Romero, 2021: p. 1).

En quinto lugar, las condiciones laborales, las cuales son constituidas en funcion
al criterio de cada colaborador. Las condiciones, ya referidas, inciden en diversos
ambientes dentro del entorno laboral, en el que participan los trabajadores, quienes
interactian con diferentes componentes tangibles e intangibles, los mismos que
repercuten en las condiciones de las labores a desarrollar y en el desarrollo profesional

de cada trabajador (Chiavenato, 2011, citado en Romero, 2021: p. 2).

Referente a los enfoques conceptuales de la Variable Y: Calidad de servicio, esta
consiste en el contraste o diferencia existente en torno a los anhelos y las perspectivas
de los usuarios. EI modelo SERVQUAL fue constituido, en 1993, por Parasuraman,
Zeithaml y Berry (Soret & Obesso, 2020: p.1).

Por su parte, Kar (2016) mencioné que el modelo Servqual constituye una
estrategia de estudio, que posibilita la ejecucién de la estimacion de la calidad de
cualquier servicio, obtener las perspectivas de los usuarios, y cémo ellos valoran el
servicio. Los autores del modelo concluyeron que los primordiales condicionantes para
la alineacion de las expectativas son, en su totalidad, las que median con el usuario

directamente.
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Estas expectativas pueden ser del entorno procedente de amigos o familiares
cercanos como las siguientes: a) Informacion “boca a oreja”: apreciaciones vy
recomendaciones de compaferos y familiares sobre el servicio. b) Requerimientos
personales: identificar la carencia en la prestacién del servicio hacia los usuarios. c)
Experiencias con el servicio: es cuando, el usuario tuvo una experiencia previa pasada.
d) Comunicaciones externas: refiriéndose en que la misma institucién investigue sobre
coémo se ofrecen y ejercen su servicio y que a su vez incidan en las observaciones que
el usuario tiene sobre ellas. €) Percepcion: utilizada para medir las expectaciones que
los usuarios apalean de una institucion, cuya funcion significativa es la prestacién de un
servicio. Estas percepciones, que los mismos usuarios tienen de la organizacion
prestadora del servicio y el orden de importancia, hacen que los usuarios le den

relevancia y un buen concepto a su dimensionalidad. (p.1)

Por otro lado, Valenzo et al. (2019: p.1) sefialaron que el modelo Servqual junta
cinco dimensiones para medir la calidad de servicio: Dimension 1: Elementos tangibles,
es el aspecto fisico del personal, entorno fisico, como las instalaciones, aparatos,
medicina, la primera percepcion es propicio en este rubro y estimula al cliente para que
efectie su primera atencion. Dimension 2: Fiabilidad, es la capacidad para hacer el
trabajo de forma pertinente y puntual, se cumple lo que se promete, al prestar un servicio.
Dimension 3: Capacidad de Respuesta, es la destreza para atender a los asegurados y
brindarles una adecuada ayuda, consiste en resolver los problemas, y quejas de los
clientes. Dimension 4: Seguridad, es el conocimiento para infundir confianza y respeto,

satisfaciendo toda clase de dudas.

En torno a la primera dimension, elementos tangibles, esta se relaciona con el
estado de las instalaciones materiales, personal, equipos y las herramientas
comunicacionales: una institucion Optima poseera modernos equipos, la planta y las
instalaciones materiales de la entidad seran visualmente atractivas, los trabajadores
presentaran una apariencia pulcra y las herramientas relacionadas con los servicios

seran, visualmente, llamativas (Soret & Obesso, 2020: p.2).

Referente a la segunda dimensién, fiabilidad, tiene que ver con la habilidad del

personal, compromiso, interés y la efectividad: una empresa excelente contara con la
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habilidad de cumplir con los servicios ofrecidos, las promesas se cumplen en el tiempo
establecido, demostrar intereses en solucionar los problemas del cliente, tendra personal
calificado para realizar correctamente el primer servicio y buscara en contar con archivos
libres de error (Soret & Obesso, 2020: p.2).

Conforme a la tercera dimension, capacidad de respuesta, involucra la
predisposicion y el caracter volitivo de los trabajadores para satisfacer las demandas de
los clientes y proporcionarles diferentes servicios. Para esto, los colaboradores
informaran de manera oportuna cuando se realizarda el servicio, los trabajadores
proporcionan un servicio acelerado a los clientes, los colaboradores se mostraran
predispuestos para apoyar a los usuarios y los trabajadores nunca se mostraran
demasiado ocupados para brindar una atencién oportuna a las necesidades de los
clientes (Soret & Obesso, 2020: p. 2).

Respecto de la cuarta dimensién seguridad, esta guarda relacion con los
aprendizajes y con la atencion y las habilidades que evidencian los trabajadores con el
fin de proyectar confianza y credibilidad. El accionar de los empleados refiere confianza
a los clientes. Con esto, los clientes se sienten protegidos en las instalaciones de la
organizacion. Los trabajadores deberan mostrarse amables, constantemente, con los
usuarios y deberan poseer el conocimiento necesario para resolver las inquietudes de

los usuarios (Soret & Obesso, 2020: p. 2).

Acerca de la quinta dimension empatia, esta se relaciona con la atencion particular
gue destinan las empresas a los clientes. En tal sentido, se brinda una adecuada atencion
individual, se ofrece un horario conveniente para que los clientes reciban la atencion que
requieren, se cuenta con empleados capaces de brindar una atencion personalizada, la
entidad mostrara interés por sus clientes y, en esta busqueda de la excelencia, se

brindara atencién pertinente a las demandas de los usuarios (Soret & Obesso, 2020: p.3).
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. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de la investigacion

Enfoque de investigacion

El trabajo de investigacién presenté un enfoque cuantitativo, porque la informacién
recolectada por intermedio de los instrumentos fue procesada de forma estadistica. De
acuerdo con Sanchez et al. (2018), estos son trabajos basados en el calculo numérico.
Los proyectos de investigacion realizados bajo este enfoque emplean la recoleccién y el
procesamiento de los datos recogidos para dar respuesta a ciertas disyuntivas surgidas
durante el proceso de investigacién y demostrar las hipotesis planteadas, inicialmente,
por medio de la confianza conferida a la medicidbn numérica de las variables de estudio

(Disman, Mohammad y Syaom, 2017, pag.46).
Nivel de investigacion

Respecto al nivel de la investigacion, este se caracterizo por ser descriptivo, ya que la
investigacion se encontrd sustentada en la descripcién de un fendmeno o problematica
que formaba parte de la realidad. Segiin Naupas et al. (2018), este tipo de investigacion
se basa en la descripcion de las probleméaticas sociales de un lugar especifico, asi como
tematicas relacionadas con dificultades en el plano de la salud, contaminacion del medio

ambiente, crisis educativa, déficit de seguridad fisica y juridica, etc.

Asimismo, el nivel, también, fue descriptivo correlacional, debido a que se
recolectaron los datos en un momento Unico y se describidé la relacion entre ambas
variables. Segun Hernandez y Mendoza (2018), estas investigaciones presentan
descripciones de la relacion establecida entre dos 0 mas variables en un momento
especifico desde una lectura correlacional. Asimismo, el trabajo es correlacional porque

mide la relacion existente en las variables.
Método y disefio de investigacion

En torno al disefio, este se destacd por ser no experimental de corte transversal,
ya que las variables no fueron manipuladas, deliberadamente, por el investigador vy,

ademas, fueron analizadas en un tiempo especifico por Unica vez. De acuerdo con
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Chivanga y Monyai (2021), este disefio incide en la no manipulacién deliberada de las
variables. Esto es, la medicion de los fendmenos y de las variables fueron realizadas en
el contexto natural en que estas se producen. Asimismo, las investigaciones de corte
transversal se realizan en un tiempo y momento especifico sobre una poblacion

seleccionado en el marco de un proceso de investigacion (Cvetkovic et al., 2021).

De igual manera, fue posible afirmar que el disefio de este trabajo de investigacion

pudo ser representado de la siguiente manera:

Oy (V.1.)
n r
0, (v.D.)
Dénde:
n = Muestra

Ox = Observacion de la Variable Clima Organizacional
Oy = Observacion de la Variable Calidad de Servicio
r = Correlacion entre dichas variables

3.2. Variables y operacionalizacion

La definicion conceptual de la variable independiente Clima Organizacional, Comprende
el entorno intrinseco de una institucion, esto es, el aspecto estructural singular que existe
y se desarrolla en una determinada institucién. De igual forma, el clima organizacional
implica diferentes aspectos del contexto, los cuales se reflejan en diferentes aspectos
como la organizaciéon, el sinfin de estrategias, normativas, finalidades operativas,
convenciones, ademas de la disposicion para promover o ejercer sanciones, cadenas de

valores y conducta social (Chiavenato, 2011, citado en Romero, 2021: p.3)

En efecto de la definicidbn operacional: referencia al clima organizacional se ha
operacionalizado en cinco dimensiones: autorrealizacion, involucramiento laboral,
supervision, comunicacion y condiciones laborales (Chiavenato, 2011, citado en Romero,

2021: p.1). Asimismo, cabe indicar que las cinco dimensiones ya referidas fueron
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medidas por medio de la aplicacién de un cuestionario de escala Likert que, luego, fue

procesado, estadisticamente, en el software SPSS versién 26.

Con relacion a la definicidbn conceptual de la variable dependiente calidad de
servicio: Esta consiste en el contraste o diferencia existente en torno a los anhelos y las
percepciones de los clientes. El modelo SERVQUAL fue constituido, en 1993, por
Parasuraman, Zeithaml y Berry (Soret y Obesso, 2020: p.1).

Por lo tanto, se refiere sobre la definicion operacional en referencia a la variable
calidad de servicio, se ha operacionalizado son sus respectivas dimensiones: Elementos
tangibles, Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad y Empatia (Soret y Obesso,
2020: p. 2). Asimismo, cabe indicar que las cinco dimensiones ya referidas fueron
medidas por medio de la aplicacién de un cuestionario de escala Likert que, luego, fue
procesado, estadisticamente, en el software SPSS version 26.

Ademas, cada una de las dimensiones tienen sus indicadores que se evidencian en la

matriz de operacionalizacion que forma parte de los anexos de este trabajo.
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3.3 Poblacion, muestra, muestreo, criterios de seleccion y unidad de analisis
Poblacién

La poblacién estuvo conformada por 500 colaboradores de la empresa
Corporacion Turistica Peruana SAC. De acuerdo con Kumar (2018), la poblacion es
el universo de los diversos casos que comparten una serie de afinidades

especificas.
Muestra

La muestra es una seleccion que se efectia de una determinada operacional
para la obtencion de los individuos que poseen las cualidades necesarias para ser
considerados dentro de un trabajo de investigacion. De igual manera, la muestra se
caracteriza por operar como unidad representativa de la poblacion, es decir, los
resultados que se obtienen de este subconjunto pueden ser generalizados a toda la
poblacién (Kumar, 2020). Para determinar el tamafio de la muestra, se empleé la
férmula de calculo muestral para poblacion finita (Otzen & Manterola, 2017). De esta
forma, se obtuvo como resultado la consideraciéon de 340 colaboradores para la

conformacion de la muestra que podran sustentar el desarrollo del trabajo.

[ Nz <pxa |

Sonde. | d e (N - l) +Z," X pxq

Z = Nivel de confianza (95%)

p = Porcentaje de la poblacion que tiene el atributo deseado (0.05)
g = Porcentaje de la poblacion que no tiene el atributo deseado (0.05)
N = Tamafio del universo (500)

d = Error de estimacion aceptado (0.05)

n = Tamafo de la muestra (340)
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Muestreo

Se emple6 un muestreo probabilistico aleatorio simple dentro de la
elaboracion del presente trabajo. Al respecto, Fleming y Zegwaard (2018: p. 208)
sefialaron que este tipo de muestreo considera que cualquier elemento de la

poblacion presenta la posibilidad de conformar la muestra.
Unidad de anélisis

Segun Zangirolami et al. (2018), componen la categoria especifica, a la cual
pertenecen los elementos de la muestra que sera evaluada. En el presente trabajo
de investigacion, fueron los 340 colaboradores de la empresa Corporacion Turistica
Peruana SAC.

Criterios de seleccion (inclusion y exclusion)

De acuerdo con Ragab y Arisha (2018, pag. 2), los criterios de seleccion
permiten delimitar con mayor precision y claridad a la muestra. Para el presente
trabajo de investigacion, se consideraron como criterios de inclusion a aquellos
trabajadores que presentan mas de dos afios laborando dentro de la empresa y que
se encargan de la atencion directa a los clientes. En contraposicidon, como criterios
de exclusién, no se consideraron a aquellos empleados con un tiempo de trabajo
menor o igual a dos afios dentro de la empresa y aquellos que desempefian labores

gerenciales o administrativas en las oficinas.

3.4. Técnica, instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad
Técnica

Respecto ala técnica, en el desarrollo de esta investigacion, se empled la encuesta.
De acuerdo con Casteel y Bridier (2021: p.1), las técnicas constituyen el caracter
abstracto del recojo de datos, corresponde a la estrategia que el investigador utiliza
para recabar datos. Por ello, permiten la eleccidon del instrumento con el que se
trabajara. Para optar, adecuadamente, por una técnica, es preciso definir, de un

modo oportuno, la problematica que sera investigada, las propiedades de las

17



unidades de analisis, el estado y el nivel de manipulacion de las variables, ademas

de los recursos.
Instrumento

Referente a los instrumentos, se emplearon dos cuestionarios. Segun Barnett
et al (2018), el cuestionario constituye una de las diversas modalidades de la
encuesta en tanto estrategia de investigacion. Este se constituye por medio de la
formulacion de un conjunto organizado de interrogantes escritas, en un archivo
relacionado con la hipétesis de investigacion. Por esta razén, las variables y los
indicadores, también, se encontraron implicados dentro del cuestionario. Como
finalidad, apunt6 a la recepcién de informacion que permita validar las hipétesis de

investigacion.

Validez

Con respecto a la validez del instrumento, el instrumento para el recojo de
datos de la presente investigacion fue validado por el juicio de expertos, el cual
estuvo constituido por los catedraticos de la Universidad César Vallejo. Los criterios
de calificacion a tomar en cuenta para la aprobacion de las variables en estudio
fueron la pertinencia, relevancia y claridad. Ibarra et al. (2018) sefalaron que la
verificacion del nivel de medicién de la herramienta, en funcion a la variable que
concita el interés del investigador, debe efectuarse en correspondencia con el tema
asignado dentro del proyecto. Esto quiere decir que un instrumento mide la variable
gue realmente se desea medir. Entonces, la encuesta utilizada fue evaluada por los

siguientes especialistas en el tema:
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Tabla 1.

Validez de contenido

Expertos Opinion

Dra. Edith Rosales Domingues Aplicable

Dra. Teresa Narvaez Aranibar Aplicable

Dr. Edwin Arce Alvarez Aplicable
Confiabilidad

La fiabilidad del instrumento fue calculada a partir del coeficiente de Alfa de
Cronbach. Para certificar la existencia de fiabilidad, fue indispensable obtener el
coeficiente de Alfa de Cronbach, el cual debe oscilar entre 0y 1. Por tanto, el trabajo
estadistico debié comprobar que dicho coeficiente se encontrara dentro del rango
propuesto para garantizar la coherencia y consistencia del instrumento. Segun
Barraza y Barraza (2018), para realizar este calculo, se requiere que sea
administrado el instrumento de medicidén. Una de las ventajas que ofrece es que no
se demanda la division en dos mitades de los reactivos de la herramienta, ya que

solo se establece la medicion y se mide dicho coeficiente.

Tabla 2.

Prueba de confiabilidad por Alfa de Cronbach para Clima organizacional

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

0.944 30

Fuente: La Investigadora

Interpretacion: En la tabla 4, la confiabilidad fue realizada con una muestra de 30
elementos y se obtuvo un indice de confiabilidad de 0.944, lo cual certifica que el
instrumento de medicién posee fiabilidad muy alta para la evaluacién de la variable

en cuestion.
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Tabla 3.

Prueba de confiabilidad por Alfa de Cronbach para Calidad de servicio

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
0.942 30

Fuente: La Investigadora

Interpretacién: En la tabla 5, la confiabilidad fue realizada con una muestra de 30
elementos y se obtuvo un indice de confiabilidad de 0.942, lo cual certifica que el
instrumento de medicidén posee fiabilidad muy alta para la evaluaciéon de la variable

en cuestion.
3.5. Procedimientos

Los pasos para recolectar datos que sirvieron a la investigacion se realizaron de la
siguiente manera: Se elaboraron las encuestas conforme a las dos variables, se
formularon las interrogantes en base a los indicadores, se solicité el permiso a la
empresa a la empresa Corporacion Turistica SAC, se aplicé el cuestionario
optimizado a la muestra seleccionada. Se uniformizé la informacion de los datos
obtenidos por medio del empleo del software estadistico SPSS, version 26 en

espaniol.

3.6. Método de analisis de datos

Para Hernandez y Mendoza (2018: p.1), el analisis descriptivo busca recabar
informacion de la data basada en la variacion y la tendencia central. Por esta razon,
dentro de este tipo de andlisis, se calcularon las frecuencias de las dimensiones
disponibilidad de areas verdes (aspectos administrativos y aspectos recreativos y
ecolégicos) y calidad de vida (bienestar fisico, bienestar social y bienestar

emocional o personal).

De igual manera, Hernandez y Mendoza (2018: p,1) refieren que el analisis
inferencial comprende un tipo de andlisis mas complejo que certificar la hipotesis,

analizar los intervalos de confianza, el tamafio del efecto y la asociacion existente
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entre las variables. En esta orientacion, se calcul6 el coeficiente de correlacion para

determinar la relacion entre la disponibilidad de las areas verdes y la calidad de vida.

Acerca del coeficiente de correlaciéon, Martinez et al. (2016) refirieron que se
trata de una prueba estadistica que permite evaluar la relacion existente entre dos
variables calculadas mediante intervalos o rangos de razén. También, es conocida

como coeficiente producto-momento (p. 304).

Tabla 4.

Coeficiente de Correlacion

Valor del coeficiente de INTERPRETACION

correlacion

0 Ausencia de correlacion lineal
0.10a0.19 Correlacion lineal insignificante
0.20a0.39 Correlacion lineal baja — leve
0.40 a 0.69 Correlacion lineal moderada
0.70a0.99 Correlacion lineal alta muy alta

Fuente: La Investigadora

Con relacion al nivel de significancia, se emple6 para comprobar o rechazar
la hipotesis, debido a que calcula la probabilidad de que un acontecimiento devenga.
Se establecio su aceptacion cuando el coeficiente de significancia bilateral arrojo un

resultado menor a 0.01.

3.7. Aspectos éticos

Para el desarrollo del presente estudio, se establecieron diversos componentes
éticos, de acuerdo a lo estipulado por la Asociacion Americana de Psicologia (APA,
2019: p.1), tales como la preservacion del valor social y cientifico, durante la
realizacion de un trabajo de investigacion, de manera que se pueda preservar,
respetar y proteger los derechos humanos de los participantes dentro del estudio
realizado. De igual manera, es importante cotejar que los problemas evidenciados
presenten solidez y veracidad cientifica. Por dicha razén, sera menester, en este

trabajo de investigacion, considerar a la honestidad como un valor fundamental, en
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vista de que toda la informacién obtenida pertenece a fuentes académicas

confiables y no han sido manipuladas ilicitamente.

Por otro lado, respecto a la originalidad, se cit6 a los autores de acuerdo a
las normas establecidas por el manual APA, el cual promueve el respeto por la
propiedad intelectual de los investigadores referenciados. Ademas, segun Alvarez
(2018), es relevante considerar el consentimiento informado por parte de los
participantes en la fase previa al recojo de la informacion perteneciente a la muestra.
Este es un hecho que, también, fue considerado, ya que los individuos decidieron
participar voluntariamente de la investigacion, con pleno conocimiento de los fines
gue este trabajo implicaba, sin la recepcién de ningun tipo de coaccion, amenaza o
estimulo externo que mediara sobre sus propias voluntades o autonomias. Por tal
razon, se ratifica la idea de que la presente investigacion se desarrollé con el

consentimiento de cada uno de los participantes.
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IV. RESULTADOS

Resultados descriptivos

CLIMA ORGANIZACIONAL

200

130

100

Frecuencia

50

Inicio FProceso Logrado

CLIMA ORGANIZACIONAL

Fuente: Elaboracion propia

Figura 1. Clima organizacional

Interpretacion: En relacion a la variable Clima organizacional, 33.5% de los
encuestados refieren que la adecuacion de esta se encuentra en el nivel inicio;

46.8%, en el nivel proceso; y 19.7%, en el nivel logrado.
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AUTORREALIZACION
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100

73

Frecuencia

a0

23

Inicio Froceso Logrado

AUTORREALIZACION

Fuente: Elaboracion propia

Figura 2. D1: Autorrealizacion

Interpretacion: En funcién a la dimension 1, Autorrealizacién, 33.5% de los
encuestados refieren que el desarrollo de esta se encuentra en el nivel inicio; 39.1%,

en el nivel proceso; y 27.4%, en el nivel logrado.
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INVOLUCRAMIENTO LABORAL
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130

Frecuencia
=

a0

Inicio Froceso Logrado

INVOLUCRAMIENTO LABORAL

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 3. D2: Involucramiento laboral

Interpretacion: Respecto a la dimension 2, Involucramiento laboral, 45% de los
encuestados refieren que el desarrollo de esta se encuentra en el nivel inicio; 35.9%,

en el nivel proceso; y 19.1%, en el nivel logrado.
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SUPERVISION
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SUPERVISION

Fuente: Elaboracion propia

Figura 4. D3: Supervision

Interpretacion: En torno a la dimension 3, Supervision, 37.4% de los encuestados
refieren que el desarrollo de esta se encuentra en el nivel inicio; 59.4%, en el nivel

proceso; y 3.2%, en el nivel logrado.
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COMUNICACION
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20
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COMUNICACION

Fuente: Elaboracion propia

Figura 5. D4: Comunicacion

Interpretacion: En torno a la dimension 4, Comunicacion, 36.8% de los
encuestados refieren que el desarrollo de esta se encuentra en el nivel inicio; 34.1%,

en el nivel proceso; y 29.1%, en el nivel logrado.
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CONDICIONES LABORALES
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Fuente: Elaboracion propia

Figura 6. D5: Condiciones laborales

Interpretacion: En torno a la dimensién 5, Condiciones laborales, 33.5% de los
encuestados refieren que el desarrollo de esta se encuentra en el nivel inicio; 49.1%,

en el nivel proceso; y 17.4%, en el nivel logrado.
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CALIDAD DE SERVICIO
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Fuente: Elaboracion propia

Figura 7. Calidad de servicio

Interpretacion: Con relacion a la variable Calidad de Servicio, 33.5% de los
encuestados refieren que la implementacion de esta se encuentra en el nivel inicio;

40.9%, en el nivel proceso; y 25.6%, en el nivel logrado.
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ELEMENTOS TANGIBLES
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Fuente: Elaboracion propia

Figura 8. D1: Elementos tangibles

Interpretacion: En funcién a la dimension 1, Elementos tangibles, 33.5% de los
encuestados refieren que la implementacion de esta se encuentra en el nivel inicio;

42.4%, en el nivel proceso; y 24.1%, en el nivel logrado.
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FIABILIDAD
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Fuente: Elaboracion propia

Figura 9. D2: Fiabilidad

Interpretacion: Respecto a la dimension 2, Fiabilidad, 41.2% de los encuestados
refieren que la implementaciéon de esta se encuentra en el nivel inicio; 39.7%, en el

nivel proceso; y 19.1%, en el nivel logrado.
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CAPACIDAD DE RESPUESTA
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Fuente: Elaboracion propia

Figura 10. D3: Capacidad de respuesta

Interpretacion: En torno a la dimension 3, Capacidad de respuesta, 45% de los
encuestados refieren que la implementacion de esta se encuentra en el nivel inicio;

33.5%, en el nivel proceso; y 21.5%, en el nivel logrado.
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SEGURIDAD
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Fuente: Elaboracion propia

Figura 11. D4: Seguridad

Interpretacion: Con relacion a la dimension 4, Seguridad, 41.2% de los
encuestados refieren que la implementacion de esta se encuentra en el nivel inicio;

45.6%, en el nivel proceso; y 13.2%, en el nivel logrado.
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EMPATIA
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Fuente: Elaboracion propia

Figura 12. D5: Empatia

Interpretacion: Respecto a la dimension 5, Empatia, 32.6% de los encuestados
refieren que la implementaciéon de esta se encuentra en el nivel inicio; 60.3%, en el

nivel proceso; y 7.1%, en el nivel logrado.
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Figura 13. Mejora Continua y Calidad de servicio

Interpretaciéon: Con relacion a los encuestados que evidencian un Clima
organizacional (CO) eninicio, 33.5% refieren una Calidad de servicio (CS) en inicio;
respecto a los que indican un Clima organizacional en proceso, 37.6% refieren una
Calidad de servicio en proceso y 9.1% en logrado; y en funcién a aquellos que
sefialan un Clima organizacional en un nivel logrado, 3.2% refieren una Calidad de

servicio en proceso y 16.5% en logrado.
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Fuente: Elaboracién propia.

Figura 14. D1: Autorrealizacion y Calidad de servicio

Interpretacion: Con relacibn a los encuestados que evidencian una
Autorrealizacion (A) en inicio, 29.7% refieren una Calidad de servicio (CS) en inicio
y 3.8% en proceso; respecto a los que indican una Autorrealizacién en proceso,
3.8% refieren una Calidad de servicio en inicio, 25% en proceso y 10.3% en logrado;
y en funcién a aquellos que sefialan una Autorrealizacion en un nivel logrado, 12.1%

refieren una Calidad de servicio en proceso y 15.3% en logrado.
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Figura 15. D2: Involucramiento laboral y Calidad de servicio

Interpretacion: Con relacion a los encuestados que evidencian un Involucramiento
laboral (IL) en inicio, 33.5% refieren una Calidad de servicio (CS) en inicio y 11.5%
en proceso; respecto a los que indican un Involucramiento laboral en proceso,
29.4% refieren una Calidad de servicio en proceso y 6.5% en logrado; y en funcion
a aquellos que sefalan un Involucramiento laboral en un nivel logrado, 19.1%

refieren una Calidad de servicio en logrado.
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Fuente: Elaboracion propia

Figura 16. D3: Supervision y Calidad de servicio

Interpretacion: Con relacion a los encuestados que evidencian una Supervision (S)
en inicio, 33.5% refieren una Calidad de servicio (CS) en inicio y 3.8% en proceso;
respecto a los que indican una Supervision en proceso, 33.8% refieren una Calidad
de servicio en proceso y 25.6 en logrado; y en funcion a aquellos que sefialan una

Supervision en un nivel logrado, 3.2% refieren una Calidad de servicio en proceso.
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Figura 17. D4: Comunicacion y Calidad de servicio

Interpretacidon: Con relacion a los encuestados que evidencian una Comunicacion
(C) en inicio, 29.7% refieren una Calidad de servicio (CS) en inicio y 7.1% refieren
en proceso; respecto a los que indican una Comunicacion en proceso, 3.8% refieren
una Calidad de servicio en inicio, 17.9% en proceso y 12.4% en logrado; y en funcion
a aquellos que sefialan una Comunicacién en un nivel logrado, 15.9% refieren una

Calidad de servicio en proceso y 13.2% en logrado.
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Figura 18. D5: Condiciones laborales y Calidad de Servicio

Interpretacion: Con relacion a los encuestados que evidencian unas Condiciones
laborales (CL) eninicio, 29.7% refieren una Calidad de servicio (CS) eninicio y 3.8%
en proceso; respecto a los que indican unas Condicionales laborales en proceso,
3.8% refieren una Calidad de servicio en inicio, 30% en proceso y 15.3% en logrado;
y en funcién a aquellos que sefialan unas Condiciones laborales en un nivel logrado,

7.1% refieren una Calidad de servicio en proceso y 10.3% en logrado.
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Prueba de normalidad

Con la finalidad de hacer posible la comprobacion de las hipétesis, se evaluaron los

indices de normalidad de la muestra. Para esto, se emple6é la prueba de

Kolmogorov-Smirnov, debido a que es el mas adecuado para efectuar este andlisis

en muestras superiores a 50. Por medio de este test, se obtuvieron los siguientes

resultados:

Tabla 5.

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico gl Sig.

Clima organizacional 0.246 340 0.000
D1: Autorrealizacion 0.191 340 0.000
D2: Involucramiento laboral 0.196 340 0.000
D3: Supervisidon 0.251 340 0.000

D4: Comunicacion 0.186 340 0.000

D5: Condiciones laborales 0.287 340 0.000
Calidad de Servicio 0.270 340 0.000
D1: Elementos tangibles 0.245 340 0.000
D2: Fiabilidad 0.239 340 0.000

D3: Capacidad de respuesta 0.215 340 0.000
D4: Seguridad 0.201 340 0.000

D5: Empatia 0.254 340 0.000

Fuente: Elaboracién propia

Como resultado, se obtuvo un P valor = 0.000 y, de acuerdo a lo establecido por la

regla, los valores menores a 0.05, en las pruebas de normalidad, arrojan indicios de

gue la muestra es no paramétrica, por lo que se deben emplear las correlaciones

de Spearman para poder contrastar las hipétesis.
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Resultados inferenciales

Anédlisis inferencial

Tabla 6.

Coeficiente de correlacion por intervalos de Spearman

Valor del Coeficiente Significado
-1.00 Correlacion negativa perfecta
- 0.90 hasta - 0.99 Correlacion negativa muy fuerte
- 0.75 hasta - 0.89 Correlacion negativa considerable
- 0.50 hasta—0.74 Correlacion negativa media
- 0.25 hasta - 0.49 Correlacion negativa débil
- 0.10 hasta — 0.24 Correlacion negativa muy débil
0.00 Correlacion nula
0.10 hasta 0.24 Correlacion positiva muy débil
0.25 hasta 0.49 Correlacion positiva débil
0.50 hasta 0.74 Correlacion positiva media
0.75 hasta 0.89 Correlacion positiva considerable
0.90 hasta 0.99 Correlacion positiva muy fuerte
1.00 Correlacion positiva perfecta

Fuente: Hernandez & Mendoza (2018)
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Prueba de hipotesis general

HG: Existe relacion significativa entre el Clima organizacional y la Calidad de
servicio en el personal de la empresa Corporacion Turistica Peruana SAC,
Miraflores 2021.

HO: No existe relacion significativa entre el Clima organizacional y la Calidad
de servicio en el personal de la empresa Corporacion Turistica Peruana SAC,
Miraflores 2021.

Reglas: (Nivel de significancia = 0.01)
P valor es menor a 0.01, se acepta la hipétesis del investigador.
P valor es mayor a 0.01, se acepta la hipotesis nula.

Tabla 7.

Correlacion general

Clima Calidad de
organizacional servicio
. Coeﬂmentg de 1.000 950"
Clima correlacion

organizacional P valor : 0.000

Rho de N 340 340

Spearman Coeficiente de -
Calidadde  correlacion 950 1.000
servicio P valor 0.000 .
N 340 340

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

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacidon: Las correlaciones de Spearman evidenciaron un P valor = 0.000,
menor a 0.01 (1%), por ello, se concluye que si existe relacidn significativa entre el
Clima organizacional y la Calidad de servicio en la empresa Corporacion Turistica
Peruana SAC, Miraflores, 2021, a través de un nivel de correlacion positiva elevada
(Rho = 0.950 (95.0%).
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Prueba de hipotesis especifica 1

HE1: Existe relacion significativa entre la Autorrealizacion y la Calidad de
servicio en el personal de la empresa Corporacién Turistica Peruana SAC,
Miraflores 2021.

HO: No existe relacion significativa entre la Autorrealizacion y la Calidad de
servicio en el personal de la empresa Corporacion Turistica Peruana SAC,
Miraflores 2021.

Reglas: (Nivel de significancia = 0.01)
P valor es menor a 0.01, se acepta la hipétesis del investigador.
P valor es mayor a 0.01, se acepta la hipotesis nula.

Tabla 8.

Correlacion especifica 1

L, Calidad de
Autorrealizacion o
servicio
Coeﬂmentg de 1.000 919”
., correlacion
Autorrealizacion

P valor ) 0.000

Rho de N 340 340

Spearman Coeficiente de "
Calidad de correlacion 919 1.000
Servicio P valor 0.000 .
N 340 340

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

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacidon: Las correlaciones de Spearman evidenciaron un P valor = 0.000,
menor a 0.01 (1%), por ello, se concluye que si existe relacidn significativa entre la
Autorrealizacion y la Calidad de servicio en la empresa Corporacion Turistica
Peruana SAC, Miraflores, 2021, a través de un nivel de correlacién positiva elevada
(Rho = 0.919 (91.0%).
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Prueba de hipotesis especifica 2

HE2: Existe relacion significativa entre el Involucramiento laboral y la Calidad
de servicio en el personal de la empresa Corporacion Turistica Peruana SAC,
Miraflores 2021.

HO: No existe relacion significativa entre el Involucramiento laboral y la
Calidad de servicio en el personal de la empresa Corporacion Turistica
Peruana SAC, Miraflores 2021.

Reglas: (Nivel de significancia = 0.01)
P valor es menor a 0.01, se acepta la hipétesis del investigador.
P valor es mayor a 0.01, se acepta la hipotesis nula.

Tabla 9.

Correlacion especifica 2

Involucramiento  Calidad de

laboral servicio
' Coef|C|ent'e; de 1.000 910"
Involucramiento correlacion

laboral P valor ) 0.000

Rho de N 340 340

Spearman Coeficiente de .
Calidad de correlacion 910 1.000
servicio P valor 0.000 )
N 340 340

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

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacién: Las correlaciones de Spearman evidenciaron un P valor = 0.000,
menor a 0.01 (1%), por ello, se concluye que si existe relacion significativa entre el
Involucramiento laboral y la Calidad de servicio en la empresa Corporacion Turistica
Peruana SAC, Miraflores, 2021, a través de un nivel de correlacién positiva elevada
(Rho = 0.910 (91.0%).
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Prueba de hipotesis especifica 3

HE3: Existe relacién significativa entre la Supervision y la Calidad de servicio
en el personal de la empresa Corporacion Turistica Peruana SAC, Miraflores
2021.

HO: No existe relacion significativa entre la Supervision y la Calidad de servicio

en el personal de la empresa Corporacion Turistica Peruana SAC, Miraflores

2021.
Reglas: (Nivel de significancia = 0.01)
P valor es menor a 0.01, se acepta la hipétesis del investigador.
P valor es mayor a 0.01, se acepta la hipotesis nula.

Tabla 10.

Correlacion especifica 3

Supervision Calidad de
P servicio
Coeﬂmentg de 1.000 778"
Supervision correlacion
P P valor . 0.000
Rho de N 340 340
Spearman Coeficiente de .
Calidad de correlacion 178 1.000
servicio P valor 0.000 )
N 340 340

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

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacidn: Las correlaciones de Spearman evidenciaron un P valor = 0.000,

menor a 0.01 (1%), por ello, se concluye que si existe relacion significativa entre la

Supervision y la Calidad de servicio en la empresa Corporacion Turistica Peruana

SAC, Miraflores, 2021, a través de un nivel de correlacidén positiva elevada (Rho =

0.778 (77.0%).



Prueba de hipotesis especifica 4

HE4: Existe relacion significativa entre la Comunicacion y la Calidad de
servicio en el personal de la empresa Corporacion Turistica Peruana SAC,
Miraflores 2021.

HO: No existe relacion significativa entre la Comunicacion y la Calidad de
servicio en el personal de la empresa Corporacién Turistica Peruana SAC,
Miraflores 2021.

Reglas: (Nivel de significancia = 0.01)
P valor es menor a 0.01, se acepta la hipétesis del investigador.
P valor es mayor a 0.01, se acepta la hipotesis nula.

Tabla 111.

Correlacion especifica 4

Comunicacion Calidad de
servicio
Coeﬂmentg de 1.000 824"
Comunicacion correlacion

P valor ) 0.000

Rho de N 340 340

Spearman Coeficiente de .
Calidad de correlacion 824 1.000
servicio P valor 0.000 )
N 340 340

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

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacidn: Las correlaciones de Spearman evidenciaron un P valor = 0.000,
menor a 0.01 (1%), por ello, se concluye que si existe relacidn significativa entre la
Comunicacién y la Calidad de servicio en la empresa Corporacién Turistica Peruana
SAC, Miraflores, 2021, a través de un nivel de correlacidon positiva elevada (Rho =

0.824 (82.0%).
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Prueba de hipotesis especifica s

HES5: Existe relacion significativa entre las Condiciones laborales y la Calidad
de servicio en el personal de la empresa Corporacion Turistica Peruana SAC,
Miraflores 2021.

HO: No existe relacion significativa entre las Condiciones laborales y laCalidad
de servicio en el personal de la empresa Corporacién TuristicaPeruana SAC,
Miraflores 2021.

Reglas: (Nivel de significancia = 0.01)
P valor es menor a 0.01, se acepta la hipétesis del investigador.
P valor es mayor a 0.01, se acepta la hipotesis nula.

Tabla 12.

Correlacion especifica 5

Condiciones Calidad de

laborales servicio

Coeficiente de -

Condiciones correlacion 1.000 827
laborales P valor . 0.000

Rho de N 340 340

Spearman Coeficiente de .
Calidadde  correlacion 827 1.000
servicio P valor 0.000 )
N 340 340

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

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacidn: Las correlaciones de Spearman evidenciaron un P valor = 0.000,
menor a 0.01 (1%), por ello, se concluye gue si existe relacion significativa entre las
Condiciones laborales y la Calidad de servicio en la empresa Corporacion Turistica
Peruana SAC, Miraflores, 2021, a través de un nivel de correlacién positiva elevada

(Rho = 0.827 (82.0%).
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V. DISCUSION
Discusién — Objetivos

El actual trabajo de investigacion presenté como objetivo general determinar
la relacion entre el clima organizacional y la calidad de servicio de la empresa
Corporacion Turistica Peruana SAC, Miraflores 2021. Ademas, se propusieron cinco
objetivos especificos: a) determinar la relacién entre la autorrealizacion y la calidad
de servicio en la empresa; b) determinar la relacién entre el involucramiento laboral
y la calidad de servicio en la empresa c) determinar la relacién entre la supervisién
y la calidad de servicio en la empresa; d) determinar la relacion entre la
comunicacion y la calidad de servicio en la empresa; y e) determinar la relacion

entre las condiciones laborales y la calidad de servicio en la empresa.

De acuerdo a los resultados obtenidos, se obtuvo un Alfa de Cronbach del
94.4% de confiabilidad para la variable Clima organizacional sobre un total de 30
items, asi como un Alfa de Cronbach de 94.2% para la variable Calidad de Servicio
sobre un total de 30 items. Asimismo, se obtuvo un resultado de Rho de Spearman
= 0.950, lo cual refiere que existe correlacion positiva elevada, segun se puede
cotejar en la tabla N° 8 de intervalos de correlacion de Hernandez y Mendoza (2018).
Por ende, es posible afirmar que ambas variables de investigacion se correlacionan

entre si.

El resultado obtenido, anteriormente, se relaciona con la investigacion de
Salazar (2018), ya que en este se obtuvo coeficientes de confiabilidad de 0.809 y
0.865, y un valor de Rho de Spearman de 0.894, lo cual guarda relacion con la
correlacién entre el clima organizacional y la calidad de servicio. Por tal razén, se
ratifica la existencia de una correlacion positiva elevada entre las variables ya

mencionadas.

Asimismo, el trabajo es afin al desarrollado por Figueroa (2018), quien
alcanz6 indices de 0.906 y 0.837 respecto a la confiabilidad que mostraba el
instrumento que disefié para la medicién de las variables clima organizacional y

calidad de servicio, y un valor de 0.706 en funcion al Rho de Spearman entre ambas
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variables. Por tal motivo, se concluy6 que se evidenciaba una correlacion positiva
fuerte entre el clima organizacional y la calidad de servicio. Al respecto, cabe afirmar
gue ambas investigaciones consolidan la nocién de que es necesario constituir un
adecuado clima laboral para robustecer la calidad de servicio que se brinda en una

determinada organizacion.

En el orden de las ideas anteriores cabe indicar, que el clima organizacional
afecta sobre el conjunto de colaboradores que laboran dentro de una instituciéon y
estos son los encargados de dotar de calidad a los servicios o productos que la
empresa brinda a la comunidad, por lo que es importante constituir una adecuada
relacién entre el clima laboral y la calidad de servicio.

De igual forma, esta investigacion se relaciona con el trabajo propuesto por
Pinto (2020), quien obtuvo indices de 0.840 y 0.969 respecto a la confiabilidad que
mostraba el instrumento que disefid para la medicion de las variables clima
organizacional y calidad de servicio, y un valor de 0.615 en funcion al Rho de
Spearman entre ambas variables. Por tal motivo, a diferencia de la investigacion
impulsada por nosotras, se concluyo que la relacion existente entre ambas variables

era positiva, pero en un nivel regular.

Segun se ha citado cabe afirmar que ambas investigaciones inciden en la
importancia de que el clima organizacional consolide la autorrealizacién de los
colaboradores, es decir, que estos puedan encontrar aspectos que les permitan
seguir creciendo y desarrollandose, profesionalmente, de tal manera que puedan
seguir reforzando sus conocimientos adquiridos y puedan seguir aprendiendo para

tornarse mas competentes en el campo laboral que les concierne e involucra.

Ademas, este trabajo se relaciona con la investigacion desarrollada por
Orahulio (2020), quien obtuvo indices de 0.924 y 0.879 respecto a la confiabilidad
gue mostraba el instrumento que disefidé para la medicion de las variables clima
organizacional y calidad de servicio, y un valor de 0.409 en funcion al Rho de
Spearman entre ambas variables. Por tal motivo, a diferencia de la investigacion

impulsada por nosotras, se concluyé que la relacion existente entre ambas variables
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era positiva, pero en un nivel bajo. Al respecto, cabe afirmar que ambas
investigaciones enfatizan el hecho de que el involucramiento laboral es muy
importante para que el colaborador pueda adquirir conciencia sobre la importancia
de la calidad de servicio que se le brinda al cliente.

En el orden de las ideas anteriores el involucramiento laboral permite que el
colaborador se identifique con la empresa, reconozca los lineamientos de la misma
y se comprometa a trabajar, de tal manera que se consiga la visiébn y mision
propuesta por la organizacion. En tal sentido, al involucrarse un trabajador con la
empresa, hace mas efectiva la labor de todos los procesos productivos en la
organizacion, los cuales impactan, positivamente, sobre la calidad del servicio

prestado.

De igual manera, esta investigacion se asocia con el trabajo propuesto por
Reyes (2019), quien obtuvo indices de 0.987 y 0.926 respecto a la confiabilidad que
mostraba el instrumento que disefid para la medicion de las variables clima
organizacional y calidad de servicio, y un valor de 0.958 en funcion al Rho de
Spearman entre ambas variables. Por tal motivo, es congruente que se evidenciaba
una correlacién positiva fuerte entre el clima organizacional y la calidad de servicio.
Al respecto, ambas investigaciones inciden en que la supervision constituye una
labor importante dentro de la organizacion, puesto que busca dotar de mayor

eficacia y eficiencia al conjunto de procesos que son desarrollados en la empresa.

En ese mismo sentido la labor de supervision permite uniformizar los
procesos y conseguir que los colaboradores puedan realizar sus labores con la
calidad debida, de tal forma que se consigan constituir, adecuadamente, los

productos o servicios requeridos por los clientes.

Asimismo, esta investigacion se asocia con el trabajo propuesto por Mayuri
(2017), quien obtuvo indices de 0.842 y 0.835 respecto a la confiabilidad que
mostraba el instrumento que disefid para la medicion de las variables clima
organizacional y calidad de servicio, y un valor de 0.738 en funcion al Rho de

Spearman entre ambas variables. Por tal motivo, se ratifica que existe una evidente
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correlacion positiva fuerte entre el clima organizacional y la calidad de servicio. Al
respecto, cabe indicar que ambas investigaciones enfatizan en la idea de que la
comunicacion es un elemento vital en la organizacioén, puesto que los colaboradores
deben presentar el acceso a adecuados canales de comunicacién para poder

exteriorizar sus inquietudes y demandas.

En ese mismo sentido, debe existir un marco de comunicacion asertiva que
permita mantener informados a todos acerca del sinfin de procesos que se
desarrollan en la empresa. En esta orientacion, la adecuada difusion de la
informacion permitird que los servicios prestados y los productos creados presenten
mejor calidad gracias a las adecuadas coordinaciones logradas por medio de la

comunicacion.

De igual forma, esta investigacion se asocia con el trabajo propuesto por
Yachas (2017), quien obtuvo indices de 0.861 y 0.815 respecto a la confiabilidad
gue mostraba el instrumento que disefid para la medicion de las variables clima
organizacional y calidad de servicio, y un valor de 0.692 en funcion al Rho de
Spearman entre ambas variables. Por tal motivo, existe una coherente evidencia de
una correlacién positiva fuerte entre el clima organizacional y la calidad de servicio.
Al respecto, cabe destacar que ambas investigaciones inciden en la importancia de
las condiciones laborales, con el fin de promover la motivacion requerida para que
los colaboradores puedan operar y conseguir la calidad de servicio esperada por los
clientes. Las condiciones laborales no solo deben formularse sobre la base de las
exigencias de la empresa, sino, también, en virtud a los beneficios que puedan

recibir los colaboradores.

Por tal motivo, los trabajos referidos, en los parrafos anteriores, demuestran
la relacién existente entre el clima organizacional y la calidad de servicio. Para ello,
se han considerado las dimensiones e indicadores de cada variable, a partir de las
cuales se establecieron el objetivo general y los objetivos especificos del presente
trabajo de investigacion. En consecuencia, se ratifica el hecho de que la adecuada
constituciéon del clima organizacional contribuye con la optimizacion de la calidad de

servicio que la empresa ofrece a sus clientes en el afan de satisfacer sus demandas
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y expectativas. En tal sentido, se observa que el clima organizacional desempefa

una labor fundamental en la constitucién de los colaboradores vy,

En ese mismo sentido por ende, contribuye con que estos laboren, de mejor
manera, lo cual permite que los servicios prestados presenten una adecuada calidad
en favor de los clientes. El clima organizacional presenta un conjunto de factores y
aspectos que generan motivacion y satisfaccion en los colaboradores con el fin de

gue trabajen mejor.
Discusién — Hipotesis

Como hipoétesis general, se postuld que existe una relacién entre el clima
organizacional y la calidad de servicio de la empresa Corporacion Turistica Peruana
SAC, Miraflores 2021. Ademas, se plantearon cinco hipétesis especificas: a) existe
una relacion entre la autorrealizacion y la calidad de servicio; b) existe una relacion
entre el involucramiento laboral y la calidad de servicio; c) existe una relacion entre
la supervision y la calidad de servicio; d) existe una relacidén entre la comunicacion
y la calidad de servicio; y e) existe una relacion entre las condiciones laborales y la

calidad de servicio.

Sobre la base de los resultados obtenidos, se coteja, como conclusién, que
la variable clima organizacional presenta correlacion con la variable calidad de
servicio. De esta manera, se confirma la hipétesis, pues se comprueba que, por
medio de la implementacion de un programa de mejora continua, se conseguira la

calidad de servicio de acuerdo a los estandares planteados por la empresa.

Esto se asocia con la hipétesis esbozada por Salazar (2018), quien indicé,
como hipétesis general, que “el clima organizacional se correlacionaba con la
calidad de servicio”, por lo que la estructuracion de un buen clima organizacional
permitira corregir y potenciar la calidad de servicio dentro de la empresa. De igual
forma, es pertinente con el trabajo desarrollado por Figueroa (2018), quien postulo,
como hipoétesis general, que existia una correlacion significativa y directa entre el
clima organizacional y la calidad de servicio. Asimismo, es pertinente con el trabajo

desarrollado por Pinto (2020), quien postuld, como hipotesis general, que existia
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una correlacion significativa y directa entre el clima organizacional y la calidad de

servicio.

De igual manera, es pertinente con el trabajo desarrollado por Orahulio
(2020), quien postulé, como hipétesis general, que existia una correlacion
significativa y directa entre el clima organizacional y la calidad de servicio. Ademas,
es pertinente con el trabajo desarrollado por Reyes (2019), quien postuld, como
hip6tesis general, que existia una correlacion significativa y directa entre el clima
organizacional y la calidad de servicio. De igual manera, es pertinente con el trabajo
desarrollado por Mayuri (2017), quien postuld, como hipotesis general, que existia
una correlacion significativa y directa entre el clima organizacional y la calidad de
servicio. También, es pertinente con el trabajo desarrollado por Yachas (2017),
qguien postuld, como hipoétesis general, que existia una correlacion significativa y

directa entre el clima organizacional y la calidad de servicio.

A partir de los trabajos mencionados, es preciso mencionar que existe una
relacion evidente entre el clima organizacional y la calidad del servicio, por lo que
es imperativo mejorar las condiciones de la primera variable para conseguir mejoras
notables con relacion ala segunda. Dicho de otro modo, es importante salvaguardar
las adecuadas condiciones del clima laboral, puesto que de este depende, en gran
forma, la comodidad del colaborador para llevar a cabo sus labores con adecuacion
a los requerimientos determinados por la organizacion. Por ello, se desprende la
idea de que, mientras mejor sean las condiciones laborales que formen parte del
clima organizacional, esto permitira que la calidad del servicio sea mejor, lo cual

tendra una mejor valoracién por parte de los clientes.
Discusién — Metodologia

En el presente trabajo, se empled un tipo de investigacion aplicada, con un
disefio no experimental, un caracter transversal correlacional y un enfoque
cuantitativo. EI método empleado presenta bastante afinidad con la metodologia
propuesta en el trabajo de investigacion de Salazar (2018), dado que se empleé la

misma metodologia con el fin de describir y establecer el nivel de correlacion de sus
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variables de trabajo. Esto le permitid confirmar las hipétesis planteadas, asi como
obtener diversas conclusiones, a partir de los estudios desarrollados por diferentes
investigadores en funcion a las variables de estudio. Caso similar sucedié con
Figueroa (2018), Pinto (2020), Orahulio (2020), Reyes (2019), Mayuri (2017) y
Yachas (2017), quienes se valieron de la misma metodologia para el cotejo de sus
objetivos e hipétesis de trabajo.

Con relacion ala afinidad hallada entre las investigaciones mencionadas y la
metodologia aplicada en el presente trabajo de investigacion, es importante
destacar el caracter correlacional, puesto que permite identificar dos componentes,
dentro de la organizacion, que son cruciales para que toda empresa funcione
adecuadamente. Por un lado, el clima organizacional es relevante, porque
determina las condiciones para la generacion de adecuados factores que
contribuyan con la productividad de los colaboradores. Por otro lado, la calidad de
servicio es importante, ya que se relaciona con el tipo de producto que la
organizacion delega a los clientes. En tal sentido, la relacion entre estas dos
variables resulta ser importante dentro de una investigacion correlacional.
Asimismo, el caracter cuantitativo destaca, porque permite recoger informacion
numérica para realizar un analisis mas objetivo y exacto en torno a las condiciones

gue rodean a una determinada organizacion.
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V.  CONCLUSIONES

Se ha determinado que el clima organizacional se relaciona con la calidad de
servicio, ya que se obtuvo un valor de 0.950 respecto al Rho de Spearman.
Asimismo, a partir del analisis de los resultados obtenidos, es preciso afirmar
gue la constitucion adecuada del clima organizacional permitira robustecer la
calidad de servicio, el cual debe ser planteado como uno de los objetivos
fundamentales de la institucion.

Se ha determinado que la autorrealizacién se relaciona con la calidad de
servicio, debido a que se obtuvo un valor de 0.919 respecto al Rho de
Spearman. En esta orientacion, a partir de la revision de los resultados
obtenidos, cabe precisar que se trata de la percepcion que presenta el
trabajador para ver, en la empresa, a una entidad que contribuye con su
realizacion. Esto es de suma importancia para alcanzar la calidad de servicio
esperada.

Se ha determinado que el involucramiento laboral se relaciona con la calidad de
servicio, en tanto que se obtuvo un valor de 0.910 respecto al Rho de Spearman.
El involucramiento laboral permite al trabajador identificarse con las metas y
objetivos propuestos por la empresa. Por tal razon, al garantizar la fidelidad y el
compromiso del trabajador con la institucion, se podria alcanzar la calidad de
servicio demandada por los clientes.

Se ha determinado que la supervision se relaciona con la calidad de servicio,
puesto que se obtuvo un valor de 0.778 respecto al Rho de Spearman. Esta
consiste en una actividad que permite brindarle seguimiento para la adecuada
realizacion de las labores dentro de la empresa. Por lo tanto, esta constituye
uno de los mecanismos fundamentales en los que se apoya el clima
organizacional para conseguir potenciar la calidad de servicio.

Se ha determinado que la comunicacion se relaciona con la calidad de servicio,
puesto que se obtuvo un valor de 0.824 respecto al Rho de Spearman. Esta
consiste en una actividad que permite acceder al conjunto de fuentes de

informacion y las coordinaciones que el personal requiere para realizar sus
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funciones. Por lo tanto, esta constituye una de las estrategias fundamentales en
las que se apoya el clima organizacional para optimizar la calidad de servicio.

Se ha determinado que las condiciones laborales se relacionan con la calidad
de servicio, puesto que se obtuvo un valor de 0.827 respecto al Rho de
Spearman. Estas se basan en los aspectos que dotan al ambiente de trabajo de
una buena estructura para que los empleados puedan desempefiarse,
favorablemente, dentro de este. Por lo tanto, estas condiciones posibilitan la

potencializacion de la calidad de servicio en la empresa.
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VIl.  RECOMENDACIONES

Se recomienda al sefior Gerente de la empresa, consolidar el clima
organizacional en todos sus componentes presentes en la empresa
Corporacién Turistica Peruana SAC, ya que esto permitira fortalecer la calidad
del servicio brindado a los clientes en dicha institucion. La consolidacion
progresiva y sostenida de dicho clima incrementara los niveles de calidad de
servicio y permitird un mejor proceso de fidelizacion de los clientes.

Se recomienda consolidar la autorrealizacibn como herramienta principal para
alinear las perspectivas conforme a los objetivos planteados por la empresa. A
partir de esto, se podra desarrollar un programa de trabajo mas sélido y
estructurado que permitira robustecer la calidad de servicio brindado a los
clientes.

Se recomienda afianzar el involucramiento laboral, debido a que este permitira
adecuar, de mejor manera, el compromiso y la fidelidad de los empleados para
con la institucion con la finalidad de responder, satisfactoriamente, a las
necesidades y demandas planteadas por los clientes.

Se recomienda afianzar la supervision, ya que, por medio de esta, se regula y
certifica la adecuada ejecucion de las operaciones con el objetivo de alcanzar
los estandares de calidad designados por la empresa.

Se recomienda consolidar la comunicacion, en tanto que, a partir de esta, se
brinda un conocimiento integro a los trabajadores para que puedan realizar de
la mejor manera posible sus labores y, de esta forma, alcanzar los niveles de
calidad requeridos por los clientes.

Se recomienda afianzar las condiciones laborales, puesto que estas permiten
alcanzar satisfaccion y comodidad a los trabajadores para que puedan
desempefarse, adecuadamente, dentro de sus funciones, con el objetivo de

obtener la calidad que requieren los servicios brindados a los clientes.
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Anexo 1. Matriz de operacionalizacién de variables

i . ESCALA DE
DEFINICION DEFINICION e
VARIABLES CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES MI_EDICIQN.
Ordinal/ Likert
Oportunidades de progreso de sala a oficina en la empresa Corporacion
Turistica SAC
Aseguramiento de los niveles de logro del bono por desempefio en el
Autorrealizacion . trabe_tjo
c de el La variable clima Buen ambiente de trabajo para los empleados
Lomprende e entorno organizacional Oportunidad de trabajo y desarrollo en las actividades formadoras de
dimensiones: Desarrollo personal por el cumplimiento de tareas
a§pecito estrutctural autorrealizacion, Participacion para definir los objetivos y las acciones para lograrlos
zggéjei;ﬂ%ﬁaexésn eu¥1a involucramiento Consideracién de cada empleado para el éxito de la organizacion
determinad laboral, Involucramiento Funcionamiento del grupo de trabajo como un equipo bien integrado
( et_etrm!r]a g ual supervision, laboral Mejoramiento de las actividades diarias (0) Nunca
:(r;fr:]:mon. ele lguglima comunicacion y Orgullo del personal por los servicios de la institucion
. P condiciones Colaboracion del personal por los servicios entre diversas unidades (1) Muy pocas veces
(cj)_rfganlztamonal |;np||0(1:a| laborales Apoyo del jefe para superar los obstaculos que se presentan
cgﬁzggtgslg:r::i‘;lzss see (Chiavenato, 2011, Reconocimiento por los logros expresados por el jefe 2
Clima reflejan en diferentes citado en Romero, Supervisién Disposicién de un sistema para el seguimiento y control de las actividades Algunas veces

organizacional

aspectos como la
organizacion, el sinfin

de estrategias,
normativas, finalidades

ogerativas, ,
convenciones, ademas

de la disposicién para
promover o ejercer

sapciones, cadengs de
valores Y conducta

social (Chiavenato,

2011, citado en
Romero, 2021).

2021). Asimismo,
cabe indicar que

las cinco
dimensiones ya
referidas se

mediran por medio

de la aplicacién de
un cuestionario de
escala Likert que
luego sera

procesado,
estadisticamente,
en el software

SPSS version 26.

Superacion y afrontamiento de los obstaculos
Promocién de capacitaciones necesarias por los jefes

Promocién de la generacién de ideas creativas e innovadoras

Acceso alainformacién necesaria para cumplir con el trabajo
Fluidez de la informacién en el trabajo
Relacién armoniosa con los grupos de trabajo

Existencia de suficientes canales de informacion
Interaccién con personas de mayor jerarquia
Existencia de una clara definicién de misién, visién y valores en la
institucion

Comunicacion

Conocimiento de los avances en otras areas de la organizacion

Mejoramiento continuo de los métodos de trabajo
Existencia de buena administracién en los recursos

Existencia de normas y procedimientos como guias de trabajo
Remuneracion atractiva en comparacion con otras organizaciones

Realizacién del trabajo en funcién a método o planes establecidos

Condiciones
laborales

Remuneracion de acuerdo con otras areas de la organizacion

Bcasi siempre

4)

Siempre




Fuente: Elaboracién propia (2021)



ESCALA

S S DE
DEFINICION DEFINICION .
VARIABLES CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES MEDI_CION.
Ordinal/
Likert
Equipos modernos
Elementos Instalaciones visualmente atractivas
tangibles Empleados con apariencia limpia
Materiales asociados visualmente atractivos
La variable calidad de Cumplen con el servicio prometido ©)
servicio presenta  cinco Cumplen el servicio en el tiempo prometido Nunca
] dimensiones:  elementos Fiabilidad Muestra interés pararesolver problemas .
Consiste en el contraste 0 ipiec ™ fiabilidad Realiza bien el servicio la primera vez M @
diferencia existente en ! ' Registro libre de errores uy pocas
torno a los anhelos y las  SaPacidad de respuesta, — — veces
ercenciones  de y los seguridad y empatia (Soret _ Informan puntualmen_te_ Ios, servicios
pl‘ p | del y Obesso, 2020). Capacidad de Ofre(_:en un servicio rapido ®)
Calidad de ;:;SLESIUALE mo feo Asimismo, cabe indicar respuesta Dispuesto en ayudar Algunas
servicio constit?]ido on 1993 err que las cinco dimensiones _ Nunca estén dema5|ad0 o_cupados veces
Parasuraman Zeitha’mrl) ya referidas se mediran por Comportamiento confiable
B Soret. v Ob Y medio de la aplicacién de Seguridad Clientes se seguros S
erry (Soret y €350, n cuestionaric de escala Amabilidad con los clientes Casi
2020). Likert que luego sera Conocimiento para absolver dudas de clientes ~ Slempre
procesado, Atencioén individualizada
estadisticamente, en el Horarios convenientes para los clientes Si “)
software SPSS version 26. Atencién personalizada 1empre
Empatia Interés por los clientes

Entender las necesidades de los clientes

Fuente: Elaboracién propia (2021)



Objetivo: Determinar la relacién entre el clima organizacional y la calidad de
servicio en el personal de la empresa Corporacion Turistica Peruana SAC,

Instrumentos de recoleccién de datos

Cuestionario para medir el Clima organizacional

Miraflores 2021.

INSTRUCCIONES: Marque con una X la alternativa que usted considere valida de

acuerdo al item en los casilleros siguientes:

1 2 3 4 5
. Algunas o .
Nunca Casi nunca 9 Casi siempre Siempre
veces
VALORACION
item PREGUNTA
2 3 4
¢La empresa Corporacién Turistica SAC brinda oportunidades de
1 progreso a sus trabajadores de sala a oficina?
5 ¢La empresa reconoce los niveles de logro de sus trabajadores?
¢ Se establecen retos y objetivos a cumplir respecto a un trabajo
3. especifico asignado?
¢La empresa brinda actividades que permiten aprender y
4, desarrollarse a sus trabajadores?
¢La empresa cuenta con actividades que fortalecen el desarrollo
5. personal de sus trabajadores?
¢Los trabajadores pueden participar para definir objetivos y
6. actividades?
¢La empresa muestra consideracion por las buenas acciones de sus
7. empleados?
¢ Existe responsabilidad laboral de trabajo en equipo en la empresa?
8.
¢La empresa propone un sistema de mejora continua en sus
9. actividades?
¢La empresa fomenta el orgullo de sus trabajadores por el trabajo
10. | querealizan?




¢ Existe colaboracion de los trabajadores de las diferentes areas en

11. | la empresa?

¢ Existe apoyo mutuo entre los trabajadores de la empresa para
12. | superar los obstaculos?

¢La empresa reconoce los logros de sus trabajadores?
13.

¢La empresa realiza un seguimiento de las actividades realizadas por
14. sus trabajadores?

¢Los trabajadores de la empresa superan los obstaculos que se
15. | presentan?

¢La empresa propone las capacitaciones necesarias para el
16. adecuado desempefio de sus trabajadores?

¢La empresa promueve la generacién de nuevas ideas para mejorar
17. | el proceso de supervision?

¢La empresa permite el acceso a la informacién necesaria para que
18 sus trabajadores realicen sus labores?

¢La informacion fluye adecuadamente en la empresa?
19.

¢ Los grupos de trabajos sostienen comunicaciones asertivas entre
20. | ellos?

¢La empresa propone diferentes canales de informacién para sus
21. trabajadores?

¢ Los trabajadores pueden interactuar con sus superiores en la
22. | empresa?

¢La misién, vision y valores estan claramente establecidos en la
23. | empresa?

¢La empresa informa acerca del avance de sus diferentes &reas de
24. | trabajo?

¢La empresa propone capacitaciones continuas sobre los procesos
25. | de trabajo?

¢Los recursos laborales son administrados adecuadamente en la
26. | empresa?

¢ Se establecen normas y procedimientos como guias para la
27. | realizacion de los trabajos en la empresa?

¢La empresa propone adecuadas remuneraciones a comparacion de
28. | otras organizaciones?

¢El trabajo se realiza de acuerdo a la planificacion realizada en la
29. | empresa?

¢La empresa propone remuneraciones adecuadas de acuerdo al
30.

area en que cada trabajador labora?




Cuestionario para medir la Calidad de servicio

Objetivo: Determinar la relacién entre el clima organizacional y la calidad de
servicio en el personal de la empresa Corporacion Turistica Peruana SAC,
Miraflores 2021.

INSTRUCCIONES: Marque con una X la alternativa que usted considere valida de
acuerdo al item en los casilleros siguientes:

1 2 3 4 5
. Algunas . .
Nunca Casi nunca 9 Casi siempre Siempre
veces
VALORACION
ftem PREGUNTA

1 2 3 4 5

¢La empresa cuenta con equipos modernos?

1.

¢La empresa se preocupa por renovar sus equipos?
2.

¢Las instalaciones fisicas son comodas, atractivas y poseen aspecto
3. limpio?
4 ¢Los empleados presentan buena apariencia personal?

¢ Los empleados cuidan su imagen personal en la empresa?
5.

¢Los elementos materiales y la documentacion relacionada con el
6. servicio que ofrece la empresa son visualmente atractivos?

¢La empresa cumple con las promesas realizadas a sus clientes?
7.

¢El cumplimiento del servicio prometido satisface las demandas de
8. sus clientes?

¢La empresa concluye con sus servicios en el tiempo acordado?
9.

¢La empresa muestra un sincero interés por resolver las dificultades
10. | de sus clientes?

¢La empresa realiza bien el servicio la primera vez que lo brinda a
11. | sus clientes?

¢La empresa mantiene sus registros sin errores?
12.

¢Los empleados informan de manera puntual acerca de todas las
13. | condiciones del servicio?




¢ Los empleados informan con sinceridad sobre todas las condiciones

14. | del servicio?

¢Los empleados ofrecen un servicio rapido a los clientes segun sus
15. necesidades?

éLos empleados ofrecen un servicio de calidad a los clientes segin sus
16. .

necesidades?

¢Los empleados se muestras dispuestos a ayudar a los clientes?
17.

éLa ayuda que brindan los empleados resultan ser de utilidad para los
18. .

clientes?

¢Los empleados se encuentran demasiado ocupados para responder a las
19. preguntas de los clientes?

¢El comportamiento de los empleados transmite confianza a los clientes a
20. ! ) - .

fin de orientarlos en los productos y servicios que brinda la empresa?

éLos clientes se sienten seguros de las transacciones que realizan con la
21. empresa’?
2 éLos clientes destacan el buen trato en la empresa?

éLos empleados son amables con los clientes?
23.

¢Los empleados poseen conocimientos suficientes para responder a las
24. . 5

preguntas de los clientes?

¢La empresa brinda a los clientes una atencidn individualizada?
25.

éLa empresa cuenta con horarios de trabajo flexibles y adaptados a los
26. . . .

diversos tipos de clientes?

éLa empresa cuenta con empleados que ofrecen una atencion
27. . . 5

personalizada a los clientes?

éLa empresa se preocupa por los mejores intereses de los clientes?
28.

éLa empresa responde a las demandas de los clientes?
29.

30.

éLa empresa conoce identifica las necesidades especificas de los clientes?




Base de Datos

R SPSS (SOLANGE).sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos x
Archive  Editar  Ver Datos Transformar  Analizar  Grificos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda
= S *
SR M e~ Bl A B «f9¢
| Mombre | Tipo | Anchura |Decimales|  Etiqusta | Valores | Perdidos | Columnas| Alineacign |  Medida | Rl
1 Netem Mumérico 3 0 Ne/ ltem Ninguna Ninguna 12 Derecha g Nominal v Entrada E
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6 R Mumérico 1 0 {1, Munca} . Ninguna 12 Derecha ] Ordinal “ Entrada
7 R6 Numérico 1 0 {1. Nunca}... Ninguna 12 Derecha il Ordinal “v Entrada
8 R7 Mumérico 1 0 {1, Munca} . Ninguna 12 Derecha ] Ordinal “ Entrada
9 RE Numérico 1 0 {1. Nunca}... Ninguna 12 Derecha il Ordinal “v Entrada
[ 10 |Re Numéico 1 0 {1, Nunca)..  Ninguna 12 Derecha ol Ordinal  Entrada
11 R10 Mumérico 1 0 M, Munca) . Ninguna 12 Derecha il Ordinal . Entrada
[ 12 |R1 Numéico 1 0 {1, Nunca)..  Ninguna 12 = Derecha il Ordinal  Entrada
13 R12 Mumérico 1 0 {1, Munca} . Ninguna 12 Derecha ] Ordinal “ Entrada
14 R13 Numérico 1 0 {1. Nunca}... Ninguna 12 Derecha il Ordinal “ Entrada
15 R14 Mumérico 1 0 {1, Munca} . Ninguna 12 Derecha ] Ordinal “ Entrada
16 R15 Numérico 1 0 {1. Nunca}... Ninguna 12 Derecha il Ordinal “v Entrada
17 R16 Mumérico 1 0 {1, Munca} . Ninguna 12 Derecha ] Ordinal “ Entrada
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40 R39 Numérico 1 0 {1. Nunca}... Ninguna 12 Derecha ol Ordinal “ Entrada
41 R40 Mumérico 1 0 {1, Munca} . Ninguna 12 Derecha ] Ordinal “ Entrada
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Archivo  Editar Ver Datos Iransformar Analizar Graficos  Utlidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda
1= ] | Ne
SEe @ c» BHLFAW H BHE 19
Mombre | Tipo | Anchura |Decimales|  Etiqueta | Valores | Perdidos |Columnas| Alineacion |  Medida | Rol
49 R48 Numérico 1 0 {1. Nunca}... Ninguna 12 = Derecha ol Ordinal “ Entrada ]
50 R49 Numérica 1 0 {1, Nunca} . Ninguna 12 Derecha ] Ordinal “ Entrada
51 R50 Numérico 1 0 {1. Nunca}... Ninguna 12 Derecha ol Ordinal “w Entrada
52 R51 Numérica 1 0 {1, Nunca} . Ninguna 12 Derecha ] Ordinal “ Entrada
53 R52 Numérico 1 0 {1. Nunca}... Ninguna 12 Derecha ol Ordinal “w Entrada
54 R53 Numérica 1 0 {1, Nunca} . Ninguna 12 Derecha ] Ordinal i Entrada
55 RE4 Numérico 1 0 11, Munca).  Ninguna 12 Derecha il Ordinal . Entrada
56 RS5 Numérica 1 0 {1, Munca} . Ninguna 12 Derecha gl Ordinal i Entrada
57 R56 Numérica 1 0 {1, Nunca} . Ninguna 12 Derecha ] Ordinal “ Entrada
58 R5T Numérico 1 0 {1. Nunca}... Ninguna 12 Derecha ol Ordinal “w Entrada
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Certificados de Validez de Instrumento

Validez del Cuestionario para medir el Clima organizacional (Juez 1)

Observaciones:

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador DR. EDWIN ARCE ALVAREZ DNI: 23833023

Especialidad del validador: INVESTIGADOR

Pertinencia: El itam comesponde al concepio tecrico fomulade. -
*Relevancia: El item es apropiado para represeniar al componente o 5

dimension especifica del constructo

*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna &l enunciado del item, es

conciso, exacho y deecio

Nota: Suficiencia, se dica suficiencia cuards los items planteados son
suficientes para medir Is dimension DR.EDWIN ARCEALVAREZ

DNI 23833025
Firma del Experto Informante.
Especialidad



Validez del Cuestionario para medir la Calidad de servicio (Juez 1)

Observaciones:

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador DR. EDWIN ARCE ALVAREZ DNI: 23833023

Especialidad del validador: INVESTIGADOR

'Pertinencia: El itam comesponde 3l conczpio tedrco fomulado.
*Relevancia: El ftem es aptopiado para represeriar al componente o
dimension especifica del constructo

*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna &l enunciado del item, es
conciso, exacho y drecio

Nota: Suficiencia, se dica suficiencia cuards los items planteados son
suficiantes para madir la dmension DR.EDWIN ARCEALVAREZ

DNI 23833025
Firma del Experto Informante.
Especialidad



Validez del Cuestionario para medir el Clima Organizacional (Juez 2)

Observaciones:
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador DRA. EDITH ROSALES DOMINGUEZ DNI: 25703679
Especialidad del validador: INVESTIGADORA

1Pertinencia: El item coresponde al concepto tedrico formulado. U

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o

dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado de! item, es e S S S Oy S S
conciso, exacto y directo

DRA.EDIHT GEOBANA ROSALES
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir Ia dimension DOMINGUEZ
DNI:25703679
Firma del Experto Informante.

Especialidad



Validez del Cuestionario para medir la Calidad de servicio (Juez 2)

Observaciones:
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X1 Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: DRA. EDITH ROSALES DOMINGUES DNI: 25703679

Especialidad del validador: INVESTIGADORA

ﬂl

Pertinencia: £l item corresponde al concepto tedrico formulade.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componenie o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado de! item, es DRA.EDIHT GEOBANA ROSALES

conciso, exacto y dirscto
DOMINGUEZ
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son

suficientes para medir Ia dimension DNI:25703679

Firma del Experto Informante.

Especialidad



Validez del Cuestionario para medir el Clima organizacional (Juez 3)

Observaciones: APLICABLE

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador DRA. TERESA NARVAEZ ARANIBAR DNI: 10122038
Especialidad del validador: INVESTIGADORA

(Gse

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado. e vemese e e e e o
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o

dimensién especifica del constructo DRA. TERESA NARVAEZ ARANIBAR
¥Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado de! item, es
conciso, exacto y directo DNI 10122038

Firma del Experto Informante.
Nota: Suficiencia, se dics suficiencia cuando los items planteados son

suficientes para medir la dimension Especialidad



Validez del Cuestionario para medir la Calidad de servicio (Juez 3)

Observaciones:
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X1 Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: DRA. TERESA NARVAEZ ARANIBAR DNI: 10122038
Especialidad del validador: INVESTIGADORA

- /) > ) /“
(e
Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado. ——————
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo DRA. TERESA NARVAEZ ARANIBAR
Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciade del item, es
conciso, exacto y directo DNI 10122038

Firma del Experto Informante.
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son

suficientes para medir la dimension Especialidad
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