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Resumen 

La investigación tuvo por objetivo determinar si existe relación entre la 

Estructura y el desempeño Laboral de un negocio hotelero familiar, Miraflores, 

2022. El estudio es de tipo básico, correlacional y descriptivo, de diseño no 

experimental de corte transversal. Para recolectar la información fue utilizada la 

técnica de la encuesta, apoyándose en el instrumento del cuestionario validados 

por expertos y con altos niveles de confiabilidad, los cuales fueron aplicados a una 

muestra de 37 encuestados. Los resultados mostraron que Existe relación entre 

clima organizacional y el desempeño laboral de un negocio hotelero familiar, 

Miraflores, 2022, obteniéndose un índice de correlación Rho de Spearman de 

0.800, calificado como correlación positiva muy fuerte. El p-valor (0.000) fue menor 

al nivel de significancia (0.005). 

Palabras clave: clima organizacional, desempeño laboral, estructura, 
relaciones, recompensas, identidad. 
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Abstract 

The objective of the research was to determine if there is a relationship 

between the Structure and Labor performance of a family hotel business, Miraflores, 

2022. The study is of a basic, correlational and descriptive type, with a non-

experimental cross-sectional design. To collect the information, the survey 

technique was used, relying on the questionnaire instrument validated by experts 

and with high levels of reliability, which were applied to a sample of 37 respondents. 

The results showed that there is a relationship between the organizational climate 

and the work performance of a family hotel business, Miraflores, 2022, obtaining a 

Spearman's Rho correlation index of 0.800, qualified as a very strong positive 

correlation. The p-value (0.000) was less than the significance level (0.005). 

Keywords: organizational climate, job performance, structure, relationships, 

rewards, identity.
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I. INTRODUCCIÓN

El turismo, es un sector conformado por un conjunto de bienes y servicios en 

donde existe una participación entre el turista y quien realiza el servicio uno de ellos 

es el sector hotelero el cual se considera como uno de los rubros con mayor aporte 

económico. El turismo requiere de elementos vinculados entre sí y que se 

constituye como uno funcional por lo que cada sub sector del turismo cumple una 

función determinada y la contribución es importante para que se produzca ello, para 

un establecimiento de hospedaje cada persona que interviene en el servicio de 

alojamiento es pieza importante para que se desarrolle la experiencia, en ello 

interviene la persona que recibe la reserva ya sea por un correo electrónico o 

llamada telefónica, como la persona que le da la bienvenida, que recibe las maletas, 

que le limpia la habitación, que le atiende en el restaurante o hasta la persona que 

se despide de él.  

A nivel internacional, se ha evidenciado una serie de falencias como lo son  

la falta de motivación hacia los empleados, la falta de compromiso, el desinterés y 

la insatisfacción en una Mipymes de Ecuador, esto se origina debido a la ausencia 

de políticas de personal las cuales permiten identificar, cualificar y otorgar un 

incentivo por el cumplimiento de metas con eficiencia y eficacia, ante la ausencia 

de ello como resultado se identifica un clima organizacional poco favorable para la 

organización, ello conlleva a un bajo desempeño rendimiento laboral por la 

ausencia de un plan de desarrollo, canales de comunicación escasas que genera  

una mala relación entre empleados y gerentes que no saben cómo satisfacer las 

necesidades ni cómo llegar a sus trabajadores quienes son la principal fuente para 

el desarrollo de actividades en una organización. (Bustamante, 2022) 

Cuando se habla de entornos de trabajo, esto se refiere a las experiencias 

de la vida diaria y las relaciones interpersonales en el lugar físico donde se lleva a 

cabo el trabajo. Las soluciones efectivas requieren medidas proactivas que corrijan 

los problemas que aquejan a la empresa. El comportamiento de los empleados 

puede verse muy afectado por las características del entorno laboral, como su 

percepción del clima social, su percepción del liderazgo organizacional y sus 

hábitos personales. Medir estos aspectos con estadísticas y encuestas ayuda a 
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determinar los posibles cambios que se pueden realizar. Las empresas deben 

considerar las funciones y responsabilidades asignadas a sus trabajadores, si los 

empleados no se sienten satisfechos con su trabajo, las empresas lograrán una 

mayor productividad. (López, 2013). 

A nivel nacional, en un hotel ubicado en la ciudad de Tingo María se pudo 

determinar el bajo desempeño laboral que existe en dicho establecimiento esto 

debido ciertos factores como la baja proactividad del personal, factores 

actitudinales inadecuados para la empresa, la irresponsabilidad en las tareas 

asignadas y con ello un nivel operativo con muchos errores por el desconocimiento 

de algunas actividades  y carencia de un trabajo en equipo y malas relaciones 

interpersonales todo ello originado por un mal clima organizacional a consecuencia 

de un liderazgo autocrático, con poco comunicación entre los trabajadores, la poca 

motivación hacia ello y la poca participación la cual involucre a los trabajadores de 

la organización, (Díaz 2019). 

Algunos empresarios aún no entienden lo importante que es un trabajador 

para una organización y de lo exitosa que esta podría resultar si es que se 

preocuparan por mantener dentro de la organización un clima favorable para ellos, 

en la cual el trabajador pueda sentirse valorado, escuchado y pueda percibir un 

crecimiento profesional, es por ello que se identificó la siguiente problemática: A 

nivel Local, en un hotel de Miraflores constituido por propietarios que mantienen 

lazos familiares, se pudo percibir la poca motivación dentro de ella, esto debido a 

factores como lo es la falta de reconocimiento por parte de gerencia en cuanto al 

desarrollo de actividades, la falta de consideración en cuanto a los horarios y  

remuneración percibida que en algunas ocasiones no compensa con todas las 

funciones o actividades que realizan los trabajadores dentro de su jornada laboral, 

por otro lado, las pocas oportunidades en cuando al  crecimiento profesional para 

aquellos que ya cuentan con muchos años laborando para la  organización, la falta 

de comunicación y un liderazgo autoritario el cual no permite la participación para 

la toma de decisiones por profesionales que cuentan con amplia experiencia 

adicional a ello el lazo familiar que une a los propietarios y prima dentro de la 

organización sin mencionar los conflictos familiares los cuales pueden verse 

involucrados algunos trabajadores, todos esos factores generan un clima no 
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adecuado, sin embargo el profesionalismo de los propios trabajadores hacen que 

esto no repercuta en la calidad de servicio hacia el huésped, por otro lado el 

desempeño en las actividades diarias de los trabajadores sí podrían mejorar si es 

que los factores antes mencionados son tomados en cuenta por la gerencia.  

Es por ello se planteó el siguiente problema general: ¿Existe relación entre 

clima organizacional y el desempeño Laboral de un negocio hotelero familiar, 

Miraflores, 2022? Así mismo se determinaron los siguientes problemas específicos: 

¿Existe relación entre la Estructura y el desempeño Laboral de un negocio hotelero 

familiar, Miraflores, 2022?, ¿Existe relación entre la Recompensa y el desempeño 

Laboral de un negocio hotelero familiar, Miraflores, 2022, ¿Existe relación entre las 

Relaciones y el desempeño Laboral de un negocio hotelero familiar, Miraflores, 

2022??, y, por último ¿Existe relación entre la Identidad y el desempeño Laboral de 

un negocio hotelero familiar, Miraflores, 2022??, 

De lo antes escrito, esta investigación presenta una Justificación teórica, 

debido a que con los resultados obtenidos a través de este estudio brindará un 

aporte mayor y nivel de profundización para futuras investigaciones.  Por otro lado, 

esta investigación tiene una Justificación práctica puesto que con lo que se 

investigará ayudaremos a resolver con los resultados obtenidos a que la 

organización resuelva la problemática observada las cuales perjudiquen el 

rendimiento y el desarrollo de la operación del negocio, por otro lado, se podrán 

establecer estrategias las cuales mejorarán la productividad de la organización con 

el análisis de la herramienta utilizada. 

Por último, presenta una justificación metodológica, ya que, con el siguiente 

trabajo de investigación lo que se pretende es buscar o plantear nuevas estrategias 

a la organización para poder generar conocimientos válidos y confiables. 

Se planteó como objetivo general: Determinar si existe relación entre clima 

organizacional y el desempeño Laboral de un negocio hotelero familiar, Miraflores, 

2022, así como también lo siguientes objetivos específicos: Determinar si existe 

relación entre la Estructura y el desempeño Laboral de un negocio hotelero familiar, 

Miraflores, 2022, determinar si existe relación entre las relaciones y el desempeño 
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Laboral de un negocio hotelero familiar, Miraflores, 2022, determinar si existe 

relación entre la recompensa y el desempeño Laboral de un negocio hotelero 

familiar, Miraflores, 2022, y, por último, determinar si existe relación entre la 

identidad y el desempeño Laboral de un negocio hotelero familiar, Miraflores, 2022 

 Se planteó la siguiente hipótesis General: Existe relación entre clima 

organizacional y el desempeño laboral de un negocio hotelero familiar, Miraflores, 

2022.  Así mismo también se propusieron las siguientes hipótesis específicas: 

existe relación entre la Estructura y el desempeño Laboral de un negocio hotelero 

familiar, Miraflores, 2022, Existe relación entre las relaciones y el desempeño 

Laboral de un negocio hotelero familiar, Miraflores, 2022, Existe relación entre la 

recompensa y el desempeño Laboral de un negocio hotelero familiar, Miraflores, 

2022 y, por último, Existe relación entre la identidad y el desempeño Laboral de un 

negocio hotelero familiar, Miraflores, 2022. 
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II. MARCO TEÓRICO

En la actualidad, el clima organizacional es un factor muy importante para 

quien busca un buen desempeño laboral de los trabajadores dentro de una 

empresa, pues de esta manera cualquier empleado puede lograr un mayor nivel de 

productividad y por ende brindar un mejor servicio. Los empleados han sido un pilar 

importante de la organización desde su creación y continúan existiendo a medida 

que crece y se expande, y sus actitudes y habilidades deben ser tenidas en cuenta 

para tener el ambiente adecuado de servicio al cliente. Por lo mencionado un 

estudio relevante es el de Guisado (2014), quien en su estudio busca determinar la 

relación del clima organizacional con el desempeño laboral y cómo repercute en la 

satisfacción del cliente, de un Hotel de la Cadena ISLAZUL en Cuba, para ello tomo 

una muestra a los 28 trabajadores del hotel en donde el instrumento utilizado fue el 

análisis biométrico en el cual se elaboró un cuestionario a base de 46 preguntas y 

se utilizó la escala de Likert, para a validación de dicha información se estableció n 

un cuestionario piloto de una empresa de distinto rubro, finalmente para la prueba 

de fiabilidad se aplicó mediante el coeficiente  de Alfa de Cronbach, como resultado 

para las dimensiones mencionadas por el autor como lo son: trabajo en equipo, 

satisfacción del cliente, la gestión de recursos humanos y la comunicación son los 

que obtuvieron la calificación en una media de 3.90, 4.60, 3.23 y 3.68 

respectivamente, asimismo se comprobó la validez de ello a través del coeficiente 

de KMO, , El estudio encontró problemas de relaciones entre los trabajadores y la 

organización por la falta de una buena comunicación. Esto provoca fallas que 

impiden que la organización avance en su desarrollo. Se encontraron problemas 

con el correo electrónico, las reuniones cara a cara y los canales de comunicación 

externos, como reuniones o foros. Estos problemas generan empleados 

descontentos, mayor carga de trabajo y poco reconocimiento por parte de la 

gerencia. 

David Gonzales (2020) En donde el propósito de su investigación fue 

demostrar la relación del clima organizacional y el desempeño laboral, en base a 

un instrumento que mide el valor de cada constructo para conectarlos y 

proporcionar al lector la información adecuada. Se consideró como población el 
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total de funcionarios del SRI de la ciudad de Ambato, el instrumento procesó las 

respuestas según una escala tipo Likert con cinco opciones. Luego de examinar la 

confiabilidad de la herramienta, se encontró que existe relación estadísticamente 

significativa del clima organizacional y el desempeño laboral; lo más resaltantes 

resultados fueron una excelente relación Interpersonal, una buena comunicación y 

un adecuado entorno físico. Pero la asociación del nivel de reconocimiento y el 

desempeño laboral llego a ser menor; establecer el clima organizacional dentro de 

todo tipo de instituciones es una forma de lograr la armonía obrero-patronal entre 

los sujetos, es decir, al mejorar la plataforma laboral, el empleado realiza sus 

actividades de mejor manera para aprovechar los recursos que le brinda la 

empresa. 

 Juan Santamaría (2020) tuvo como propósito principal en su trabajo de 

investigación determinar si las variables de clima organizacional en las dimensiones 

seleccionadas tienen incidencia en las variables de desempeño laboral de la 

empresa Datapro S.A, Ecuador, El estudio pretendía determinar si los factores 

ambientales específicos en estas dimensiones afectaban los niveles de desempeño 

de los trabajadores. Por ello, este estudio fue un diseño transversal mixto, 

descriptivo y correlacional con una investigación no experimental, cualitativa y 

correlacional. Se elaboró un cuestionario para comprobar la validez y fiabilidad del 

estudio. Incluía 32 preguntas que estaban dispuestas en formato Likert y ofrecía 

cuatro opciones de respuesta para lo cual se obtuvo de resultado que un 67.9% 

manifestaron estar en desacuerdo en cuanto a que los jefes escuchan y respetan 

opiniones o sugerencias de los colaboradores, respecto a la comunicación entre 

jefes y colaboradores un 65.10 % menciona estar en desacuerdo en que los jefes 

practican ello por otro lado; la remuneración y la de reconocimiento si inciden de 

manera significativa en el desempeño laboral empresarial; este cuestionario fue 

creado y aplicado en toda la empresa para recolectar datos estadísticos 

inferenciales y descriptivos. Concluyendo que el clima organizacional de la empresa 

si inciden el desempeño laboral de los empleados.  

Zambonino (2018) en su estudio que tuvo como objetivo Conocer los factores 

determinantes del clima organizacional en el desempeño laboral de la Empresa 

Textilería Pasteur. La investigación incluye una descripción general descriptiva y 
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una fuente completa de información documentada. Se realizó una encuesta a 67 

empleados y 5 gerentes después de construido el instrumento de investigación. El 

coeficiente de correlación de Mathews tiene en cuenta errores potenciales del 5 % 

al calcular su nivel de significancia. Mide la fuerza de una relación entre dos 

variables, y es lo que determina el 95% de los resultados cuando se usa para medir 

el desempeño. Dentro de los resultados destacamos que la relación interpersonales 

son las predominantes entre los resultados obtenidos (relaciones); que predomina 

es la de compañeros; los trabajadores conocen en su totalidad la misión y visión de 

la empresa lo que representa (Estructura), los trabajadores tiene claramente 

establecido que su trabajo contribuye al éxito de la organización (identidad), los 

empleados utilizan y manejan de forma respetable los recursos de la empresa 

(Eficacia), los trabajadores tiene en mente y se fijan objetivos claros en su trabajo 

(Eficiencia), los empleados se comprometen y se asegura que su trabajo no tenga 

errores y realizan sus labores con una calidad superior (calidad); también aseguran 

que sus tiempos y los recursos implementados por la empresa sean suficientes y 

bien utilizados (financiero). Al usar este coeficiente, se determina que el clima de 

una organización tiene un efecto en el desempeño de los empleados esto se debe 

a que las malas condiciones de trabajo reducen la motivación de los empleados y 

aumentan la cantidad de tiempo que pasan holgazaneando. Esto también afecta la 

eficacia con la que trabajan y cuánto producen, lo que a su vez afecta el éxito 

general de la empresa. 

Meza (2021) en su investigación que tuvo como objetivo determinar la 

influencia del clima organizacional en el desempeño laboral de los colaboradores 

de la empresa Mendotel S. A para con este fin proponer un diseño de mejora. Los 

cuestionarios y las observaciones son la piedra angular de la metodología de este 

estudio. La encuesta incluyó a 62 trabajadores, cuyos hallazgos indicaron un 

problema severo con reconocimiento inadecuado cuando se realiza bien las 

actividades. También se encontró la ausencia de medidas proactivas por parte de 

la empresa, una falla importante que obstaculizó el progreso de la empresa. La 

encuesta también empleó métodos deductivos, correlacionales y cuantitativos. Con 

respecto a la variable de clima organizacional se pudo detectar como resultados 

que los problemas mayores son respecto al trabajo en equipo, la ayuda de los jefes, 

el desempeño laboral de los jefes ya que se encuentran por debajo de la media con 
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2.39, 2.55 y 2.56 respectivamente. Con respecto a la variable de desempeño, se 

observó deficiencia en el establecimiento de apoyo institucional, cumplimiento de 

metas y logro de reconocimiento. Adicionalmente, se encontró una falta de 

colaboración y cooperación entre los compañeros de trabajo. Esto llevó a la 

conclusión de que la relación entre el desempeño laboral de un empleado y el clima 

organizacional es significativa. 

Abordando los antecedentes Nacionales, Catacora (2018)  en su estudio 

tuvo como objetivo determinar la influencia del clima organizacional de la 

DIRCETUR en la sostenibilidad empresarial de APAVIT, con el propósito de 

proponer un programa de alto desempeño laboral el cual pueda mejorar el clima, 

esto debido a que se percibió que  mayoría de personal el cual labora en los 

gobiernos regionales no cuenta con la especialidad para desarrollar dichas 

funciones, ya que anteriormente no existían muchos profesionales en esa profesión 

adicional a ello, el gran porcentaje de los trabajadores son nombrados con 25 años 

de servicio aproximadamente con un sueldo el cual oscila entre 800 y 1200 soles 

lo cual hace  que no se cumplan con las funciones establecidas por la DIRCETUR, 

además que los equipamientos con los cuales trabajan son obsoletos, mientras que 

por el lado de APAVIT, se menciona que no hay frecuencia de supervisión y 

controles del área. Dicha investigación tiene un método deductivo de tipo 

descriptivo, correlacional en la cual se tomó como muestra a 28 servidores públicos 

de la DIRCETUR de Puno y al total de agremiados de APAVIT que suman 10. Como 

técnica de recolección fue a través de entrevistas además la recopilación de 

contenidos en la cual se recolectó información sobre el clima organizacional  de la 

DIRECTUR y APAVIT, por otro lado, emplearon la observación directa e indirecta, 

para la fiabilidad y validación de datos emplearon el alfa de Cronbach obteniendo 

como resultado que el clima organizacional para lo que es DIRCETUR es pésimo 

solo obteniendo una puntuación de 4.06%, por otro lado un 4.35 menciona que los 

objetivos no es algo común en los trabajadores existiendo mucho el individualismo 

entre ellos. Sobre la identidad, los trabajadores si se encuentran comprometidos 

con los objetivos y desarrollo de la empresa. En cuanto a la gestión en la Dirección 

Regional es considerada como mala, recibe una puntuación crítica en cuanto al 

desempeño ya que no está acorde a las tendencias del mercado. Luego de los 

resultados obtenidos que los trabajadores no se sienten escuchados por sus jefes 
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y compañeros por otro lado la falta de identidad y la pésima estructura son factores 

también obtenidos de los resultados junto con la ausencia de incentivos y poca 

motivación que encuentran los trabajadores.  

Asimismo, Montoya (2016) en su estudio referente a una empresa de 

servicios Turísticos, busca determinar la relación entre clima organizacional y la 

evaluación del desempeño laboral, además  busca aportar mayor conocimientos 

referentes a las variables mencionadas, asimismo tiene una metodología 

Transversal-correlacional y utilizó ambas técnicas la cualitativa y cuantitativa, y 

como población tuvo a todo el personal de la empresa (26 trabajadores), empleó el 

método de encuesta y Focus Group para la cualitativa, por otro lado para medir el 

clima organizacional se utilizó el OCQ, como instrumento de medición. Esta 

investigación sustenta la necesidad de un departamento de recursos humanos 

debido a la escasez de datos relevantes en esta área. No se recopilan datos de 

ningún aspecto de los recursos humanos, pero los resultados justifican la 

recopilación de esta información. Se realizó una correlación entre las dimensiones 

de trabajo en equipo, identidad, relaciones interpersonales y responsabilidad. El 

trabajo en equipo se correlacionó con un mayor desempeño, seguido de la 

responsabilidad y la identidad. Esto demuestra que la estructura organizacional, la 

recompensa, el clima y la calidez se relacionan directamente con el desempeño 

laboral. Se aplica el método de Spearman para correlacionar estas dos variables; 

su coeficiente de correlación es 0,657 con un nivel de significancia de 0,022. Como 

conclusiones de muestra que sí existe relación entre las variables y dimensiones 

señaladas. 

Bobadilla (2017) en su investigación que tuvo como objetivo determinar la 

relación que existe entre el clima organizacional y desempeño laboral. Este proceso 

implicó la aplicación de un instrumento específico a 104 docentes de cuatro 

instituciones de educación superior de la zona. Los resultados se validaron 

aplicando una escala de clima organizacional tipo Likert a la encuesta de 

desempeño laboral de cada persona. Esto incluyó maestros contratados en 

instituciones públicas o privadas. Cada encuesta también fue validada comparando 

los años de antigüedad entre cada docente y el instrumento que se les aplicó dando 

un resultado de 0.088 lo cual refiere que hay una relación positiva débil entre las 
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variables estudiadas. Después de analizar datos utilizando métodos descriptivos y 

correlacionales se pudo observar en la investigación que el ambiente de trabajo y 

la producción del Instituto Tecnológico Superior de Huancayo se correlacionan con 

las estadísticas de chi-cuadrado y los coeficientes de contingencia.   

Por su parte, Calderón (2020) en su investigación que busca determinar 

cómo se relaciona el empowerment con el desempeño laboral. Estudio básico y de 

nivel descriptivo relacional con diseño no experimental de tipo transversal, con un 

cuestionario como instrumento realizado a 44 trabajadores; los resultados de las 

dimensiones del desempeño laboral; eficacia y calidad llegan a obtener los mejores 

resultados; seguido de la dimensión Eficiencia y finalmente la dimensión economía. 

Asimismo, es importante mencionar a Aldaz (2020) en su investigación que 

tuvo como objetivo determinar la correlación entre clima organizacional y 

desempeño laboral en unidades educativas. Para el estudio se utilizó un diseño no 

experimental. Recolectaron datos y encuestaron a 40 servidores públicos 

administrativos. Este cuestionario les permitió recopilar información sobre su 

investigación que consideró las diferentes variables. Un proceso de validación por 

parte de expertos aseguró que la herramienta midiera con precisión el rendimiento 

laboral. Los resultados del estudio mostraron que la estructura física y el liderazgo 

tienen una relación, por otro lado en cuanto a sí hay relación entre las dos variables 

estudiadas el 47.5% de los encuestados estuvieron a favor de ello siendo el estilo 

de liderazgo la mayor calificación obtenida para el desempeño de actividades, en 

cuanto al segundo objetivo referente a la estructura y desempeño laboral también 

se logró identificar que sí hay una buena relación, por otro lado en cuanto a la 

orientación al servicio y el desempeño se obtuvo como resultado que un 52.5% 

siendo alta también la relación existente entre ambas,  por lo que se concluyó que 

las variables tienen una relación positiva en la Unidad Educativa del Cantón Salitre, 

así mismo en cuanto al liderazgo y el desempeño laboral se demuestra que también 

hay una relación entre ello dado que depende del liderazgo para que se efectúe el 

desarrollo del personal y las instituciones.  

Por último, es importante mencionar a Villalobos (2021) que tuvo como 

objetivo medir la relación entre el onboarding y el desempeño laboral, investigación 

básica, descriptiva y correlacional de diseño no experimental, con una muestra de 
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30 colaboradores. Los resultados muestran que el 80% de encuestados perciben 

un nivel alto en la dimensión eficacia laboral; el 67% encuentra un nivel alto de 

percepción de eficiencia laboral; el 67% encuentra un nivel alto en la dimensión 

calidad laboral, y finalmente un 60% de los colaboradores encuentra un nivel bajo 

en la dimensión economía laboral. 

Por lo antes mencionado, es evidente que, para que toda organización tenga 

un correcto funcionamiento, no sólo son importantes los bienes, productos, 

tecnología o una buena campaña de marketing o publicidad, sino que, hoy en día 

el empleado de una organización tiene un valor significativo en ello y es en la 

actualidad que se le está dando ese valor importante como pieza clave para que 

todo organización tenga éxito ya sea a corto o largo plazo, un trabajador satisfecho 

es hoy un trabajador que brindará un servicio de calidad lo cual generará como 

resultado un mayor retorno hacia la empresa. 

Toda empresa hotelera debe esforzarse por crear un entorno de trabajo que 

los empleados encuentren agradable y productivo. Esto se puede lograr 

considerando los muchos componentes que conforman el departamento y el 

ambiente de trabajo de un individuo. El liderazgo de la empresa, el estilo de gestión, 

las relaciones y los equipos de los departamentos, los beneficios y la compensación 

son factores que deben tenerse en cuenta al construir el negocio de una empresa 

hotelera. Una empresa hotelera exitosa también debe considerar cómo 

comunicarse de manera efectiva con sus empleados, comprender los efectos del 

apoyo del liderazgo y desarrollar las habilidades de los empleados para aumentar 

la productividad, la satisfacción laboral y el crecimiento de los empleados. 

Comprender el clima organizacional en un hotel es necesario para evaluar sus 

procesos comerciales. También se puede utilizar para comparar el comportamiento 

organizacional futuro con las tendencias actuales. Además, mediante el 

conocimiento de este clima se pueden implementar cambios en las actitudes y 

comportamientos de los empleados, así como alteraciones en la estructura de la 

organización. 

De acuerdo a Burke (2017), en el concepto de Litwin y Stringer, define al 

clima organizacional como al conjunto de prioridades psicológicas las cuales se 

presentan en un determinado espacio, esto está determinado por diversos 
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factores y no sólo refiere al sistema de gestión, sino que en él participan los 

valores, normas y sistemas de gestión. Por otro lado, a través de ello se mide el 

desempeño laboral y depende de ello para poder retener a los colaboradores a 

causa de un buen clima organizacional. 

Por otro lado, Burke (2017),  hace referencia a las 9 dimensiones aplicadas 

en su estudio las cuales como primera dimensión refiera a la Estructura, la cual se 

refiere a las reglas, procedimientos y niveles jerárquicos que existen dentro de 

una empresa, como segunda dimensión, la responsabilidad, conocida como el 

nivel de autonomía que tienen los trabajadores dentro de una organización la cual 

les permite realizar sus actividades para ello depende el grado de supervisión que 

se le pueda dar a los trabajadores y el compromiso hacia la organización, como 

tercera dimensión, la recompensa, refiere a lo percibido por los trabajadores en 

cuanto a la retribución en base al trabajo realizado, esto no sólo refiere al pago 

del salario sino también a las compensaciones que uno pueda percibir en base a 

horas extras, días festivos, etc., como cuarta dimensión, el desafío, esto refiere a 

un clima competitivo saludable y lo que uno pueda producir en base a los bienes o 

servicios producidos por el trabajador, estos son asumidos para el cumplimiento 

de objetivos, como quinta dimensión, las relaciones, esto refiere al trato, 

colaboración y el respeto hacia los compañeros dentro de la organización, de 

mantener una relación armoniosa dentro de la organización esto podría generar 

mayor productividad en las tareas, como sexta dimensión, refiere al apoyo 

existente dentro de la organización y entre los colaboradores, esto refiere a la 

cooperación, la cual proporciona una mayor productividad en las actividades, 

como séptima dimensión, los conflictos, lo cual quiere decir a la capacidad de 

poder superar enfrentamientos o conflictos dentro de la organización ya sea entre 

compañeros o jefes, la identidad ,octava dimensión, que un trabajador adquiere 

con la organización para la cual trabaja, determina que tan comprometidos y 

orgullos se encuentra por permanecer dentro de esa organización, y, por último, 

Los Estándares, esto es referido a la percepción que tienen los trabajadores de 

una organización en cuanto a los procesos establecidos ya por la empresa,  

mientras las exigencias por parte de la organización sean justas y razonables el 

nivel de percepción por parte de los trabajadores será de que hay un trabajo justo 

y equitativo. 
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Para Bordas (2016), el clima organizacional es aquello que es percibido por 

las personas que laboran dentro de una organización y que es obtenida a lo largo 

del tiempo transcurrido durante su permanencia en la organización estos pueden 

generar satisfacción y compromiso como también no lo puede generar y todo ello 

dependerá de quien esté  liderando la empresa, a través de la capacidad de poder 

influir sobre uno y el nivel de liderazgo que este pueda lograr con el equipo para 

poder generar resultados positivos. 

Por otro lado, García (2020) define el constructo de clima organizacional 

como al conjunto de características que constituyen el ambiente de trabajo que 

rodea a todos los trabajadores dentro de la organización, por otro lado, esto también 

involucra a la percepción que el trabajador adquiere de las experiencias obtenidas 

durante la jornada laboral, estas pueden ser positivas o negativas dependiendo del 

clima que se genere. 

Gastagnola (2021) menciona que un buen ambiente de trabajo en una 

organización es garantía para que una organización se desarrolle con éxito y para 

lograr el cumplimiento de metas, por otro lado, es un incentivo, levanta lo ánimos y 

cambia la manera de pensar de los trabajadores, genera y desarrollo el crecimiento 

profesional e impulsa los valores y profundiza el conocimiento y compromiso con la 

empresa. 

Según la teoría de Chiavenato (2015) Estudiar el clima de un lugar de trabajo 

generalmente implica examinar numerosas variables, como las relaciones 

interpersonales, la comunicación, las motivaciones, las expectativas y los equipos 

de trabajo. Otros componentes clave del clima de una organización incluyen las 

relaciones de equipo, el apoyo existente entre los miembros del equipo y las 

trayectorias profesionales. La satisfacción de las personas con las condiciones 

físicas y mentales de su ambiente de trabajo se denomina clima organizacional. 

La Teoría del Clima Organizacional de Likert se centra en la percepción de 

los empleados. Establece que el comportamiento de los trabajadores depende 

únicamente de la construcción de relaciones y las capacidades tecnológicas de su 

supervisor. Además, Likert cree que la estructura organizacional, el salario y la 

tecnología juegan un papel en el comportamiento de los empleados. Sus causas 

propuestas para las evaluaciones se centran en el estado interno de una 
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organización. Estos incluyen variables como el salario y la capacidad tecnológica. 

Finalmente, los Finales surgen como resultado de las variables intermedias y se 

centran en cómo una organización evoluciona y cambia con el tiempo 

(Rodríguez,2016). 

Asimismo, la teoría de Dessler (1987), establece que las actividades del 

lugar de trabajo, los valores organizacionales y el estilo de gestión contribuyen a la 

definición del clima laboral. 

Para Bustamante et Al. (2016), el clima organizacional es el espacio donde 

las personas realizan las actividades diarias dentro de una organización, en ese 

espacio influyen la relación entre los jefes hacia los colaboradores, también están 

relacionados los clientes internos y externos y proveedores los cuales están 

relacionados a la satisfacción y motivación para la realización de actividades. 

Por otro lado, Marchant (2006) menciona que debe señalarse cualquier 

esfuerzo positivo para mejorar el clima de la empresa y debe mantenerse alta la 

percepción de los compañeros de trabajo. Esto ayuda a aumentar el porcentaje de 

conductas funcionales realizadas por los empleados hacia la empresa. Por el 

contrario, si se hacen esfuerzos para mejorar el clima de la empresa sin la 

retroalimentación de los compañeros de trabajo, se observarán menos conductas 

funcionales. 

Encinas (2013), Define a la variable como el comportamiento a nivel 

organizacional y la de los miembros dentro de una organización en la cual se 

intentará racionalizar las sensaciones, percepciones que experimentan durante el 

desarrollo de sus actividades en una jornada laboral y como está afecta.  

Es así que, de acuerdo a lo mencionado por diferentes autores, un clima 

organizacional podría no sólo percibirse por los trabajadores o colaboradores de 

una organización, sino que también esto podría percibirse de manera externa ya 

sea con los mismos huéspedes,  al no recibir una buena atención, imagen, 

información y percibir constantes equivocaciones como también con los propios 

proveedores quienes distribuyen o hacen del abastecimientos de los productos 

necesarios para el funcionamiento del hotel, si bien es cierto los hoteles son los 

clientes de los proveedores, pero al no cumplir con los pagos, procesos o 

lineamiento establecidos por ellos mismos, la posibilidad de credibilidad se reduce, 
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generando desconfianzas y menos atenciones lo cual ocasionaría la falta de 

mercadería y abastecimiento de productos para los establecimientos.  

En lo que se refiere a la variable 2 del desempeño laboral, Chiavenato (2017) 

menciona que el desempeño puede variar dependiendo de la persona y de los 

distintos factores que la organización pueda presentar, ya sean desde un valor de 

recompensa hasta un comportamiento o desenvolvimiento individual el cual 

repercuta en el equipo de trabajo, estos pueden ser por falta de motivación, 

capacitación o recursos brindados por la misma organización, de ello dependerá el 

esfuerzo, las habilidades y capacidades de un personal para el desempeño de su 

trabajo. 

Es por ello que, basándonos en los conceptos planteados por el autor 

Chiavenato (2017), se pudieron identificar las siguientes dimensiones: como 

primera dimensión, la Eficacia, se define como la medida del logro de cumplimiento 

de resultados, que es logrado a través de las facilidades, herramientas ofrecidos 

por la organización y por la capacidad del individuo para lograr ello. Por otro lado, 

Como segunda dimensión, la eficiencia, la cual es considerada como  una medida 

del logro de uso correcto y adecuados de los recursos proporcionados por la 

organización, en términos económicos, tiene una relación mayor con el costo y 

beneficio, así mismo hay un mayor interés porque los métodos o procedimientos 

sean debidamente desarrollados, menciona que cada organización tiene los 

recursos para suministrar bienes y servicios los cuales deben ser propiamente 

utilizados correctamente dentro de las limitaciones de recursos que puedan 

presentarse, Para la tercera dimensión, Continuidad de relevancia o la Calidad: 

refiera a la Capacidad que tiene una empresa para seguir logrando la satisfacción 

de necesidades a través del continuo apoyo de sus principales interesados directos 

ya sean los mismos clientes o el mismo personal que hará lograr dicha satisfacción, 

Y por último,  como cuarta dimensión, Viabilidad Financiera o racionalización 

económica, menciona que, para lograr tener un correcto desempeño Laboral, una 

empresa debe también preocuparse por generar el recurso que se necesita, esto 

no sólo se refiere a contar con la solvencia para los pagos operativos, sino también 

contar con la solvencia de cubrir con los gastos, para ello la organización debe 

elegir un plan económico coherente el cual logre cumplimientos de objetivos. 
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El desempeño laboral de un empleado depende de una variedad de factores, 

incluida la situación específica. Esto hace que el desempeño del trabajo sea muy 

contextual y esté sujeto a cambios. La satisfacción laboral es otro factor importante 

que contribuye al desempeño laboral de un empleado. Si los empleados están 

satisfechos con sus trabajos, se refleja en acciones y comportamientos del 

trabajador. Cuando los empleados hacen un trabajo excelente, conlleva a un mayor 

logro de los objetivos para la organización. La gente cree que el esfuerzo y la 

determinación son la causa del valor de cualquier recompensa gracias a la cantidad 

de autodisciplina que demuestran. Esta creencia es sostenida por muchas 

personas. (Alvarado, 2019). 

Montejo (2009) definió el Desempeño Laboral como las acciones y 

comportamientos observables de los empleados que son importantes para 

determinar su eficacia. Estos comportamientos se pueden medir evaluando las 

habilidades de cada empleado y cuánto crédito le dan a la organización. 

Por otro lado, es importante también mencionar a Chiavenato (2009), quien 

define el concepto como un proceso que sirve para medir y juzgar 

comportamientos, valores y competencias de una persona, pero sobre todo y lo 

más importante es la aportación que el individuo genera a la empresa, se le conoce 

también como evaluación de méritos, personal, informes de avances, entre otros. 

Esta medición al desempeño de un colaborador va a depender también de cómo 

sea el clima en la organización, ya que puede haber personas con grandes 

cualidades, pero si un líder o gerente no sabe cómo reconocer eso, genera que la 

motivación de esta persona no sea la adecuada y el desempeño de este sea 

mínima.  

Ante ello, considerando lo mencionado por distintos autores, el desempeño 

laboral se puede definir como la medición del trabajador de acuerdo a las 

cualidades, actitudes y comportamientos presentados durante una jornada 

laboral, esta puede ser positiva o negativa, por otro lado, esto dependerá mucho 

también de cómo se presenta el ambiente laboral y que tan importante y eficaz 

sea el liderazgo del gerente general para que pueda liderar de manera 

satisfactoria y productiva al equipo de trabajo.  
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III. METODOLOGÍA

El hablar de una investigación es hablar sobre un conjunto de procesos los 

cuales se aplican con el estudio de un problema con el fin de poder ampliar el 

conocimiento, En este capítulo se detallará los procesos y métodos aplicados a 

la investigación.  

3.1 Tipo y diseño de investigación 

3.1.1 Tipo de investigación 

El objetivo de este estudio es comprender cómo interactúan más 

profundamente los diversos aspectos de una empresa familiar hotelera, de acuerdo 

a las características presentadas esta investigación es de tipo básico puesto lo que 

se logrará es obtener mayor conocimiento sobre la importancia de las variables y 

con ello poder ofrecerle la información al gerente del establecimiento, no se 

realizará ningún plan de trabajo en base a los resultados obtenidos. Como aporte, 

Alvarez (2020) menciona que este tipo de estudio busca únicamente acrecentar los 

conocimientos teóricos sin buscar algún tipo de interés en las posibles aplicaciones 

de las realidades concretas. 

Por otro lado, la investigación presenta un estudio de carácter descriptivo 

puesto que sólo se pretende recolectar la información y datos proporcionados a 

través del estudio de esta investigación y con ello manifestar o representar lo 

obtenido, (Hernandez Sampieri, 2017). De acuerdo a ello luego de los resultados 

obtenidos lo que se pretende es dar un alcance a la gerencia sobre lo analizado de 

acuerdo a la problemática y variables planteadas.  

Así mismo la investigación posee un alcance correlacional puesto a que de 

acuerdo a las variables planteadas busca determinar la existencia de relación entre 

las variables Clima organizacional y desempeño laboral más no explica que una 

sea la causal de la otra (Hernandez Sampieri, 2014). 

3.1.2 Diseño de investigación 

De diseño con un enfoque cuantitativo debido a que la recopilación y el 

análisis de datos ayudaron a responder preguntas relacionadas con el estudio, así 
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como a probar hipótesis sobre el uso de la estadística. Esto se debe a que muchas 

preguntas de investigación involucran números y conteo. 

Así mismo, el estudio utiliza un diseño no experimental debido a que no se 

manipularán las variables: desempeño laboral y clima organizacional. En pocas 

palabras lo que se aplicará en esta investigación por su causal es la observación 

de dichas variables para luego analizarlas (Hernández et. Al 2014). 

Además, se muestra que esta relación tiene un marco proporcional porque 

sigue el esquema representativo de: 

V1 

  M     r 

      V2 

Donde: 

M : Muestra 

V1 : Variable independiente 

V2 : Variable dependiente 

r : Relación 

3.2 Variables y Operacionalización 

Variable 1: Clima organizacional 

Definición Conceptual:  

De acuerdo a la definición de Burke (2017), en el concepto de Litwin y 

Stringer, define al clima organizacional como al conjunto de prioridades 

psicológicas las cuales se presentan en un determinado espacio, esto está 
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determinado por diversos factores y no sólo refiere al sistema de gestión, sino que 

en él participan los valores, normas y sistemas de gestión. Por otro lado, a través 

de ello se mide el desempeño laboral y depende de ello para poder retener a los 

colaboradores a causa de un buen clima organizacional. 

Definición Operacional: 

Para medir la variable de Clima Organizacional en base a las dimensiones 

presentadas, se establecieron 4 dimensiones las cuales se consideraron como las 

más importantes y resaltantes dentro de la investigación teniendo en cuenta los 

factores relacionados a un entorno laboral, por otro lado, se identificaron 14 

indicadores. Las dimensiones identificadas son: Estructura, recompensa, identidad, 

por último, relaciones. 

Indicadores: 

La medición se realizó en base a 14 indicadores, entre los cuales se 

distinguen de la siguiente manera: Funcionamiento, condiciones de trabajo, 

estímulo al desarrollo organizacional, nivel de jerarquía, respeto, colaboración, 

buen trato, liderazgo, incentivos, Sanción y/o castigo, promoción, reconocimiento, 

grado de identificación y por último nivel de lealtad. 

Escala de medición:  

La Escala que utilizada fue ordinal 

Variable 2: Desempeño Laboral 

Definición Conceptual: Chiavenato (2017) menciona que el desempeño 

puede variar dependiendo de la persona y de los distintos factores que la 

organización pueda presentar, ya sean desde un valor de recompensa hasta un 

comportamiento o desenvolvimiento individual el cual repercuta en el equipo de 

trabajo, estos pueden ser por falta de motivación, capacitación o recursos brindados 

por la misma organización, de ello dependerá el esfuerzo, las habilidades y 

capacidades de un personal para el desempeño de su trabajo. 

Definición Operacional: Para evaluar la variable de Desempeño Laboral se 

procedió a establecer 4 dimensiones y 11 indicadores. Las dimensiones 
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identificadas son: Eficiencia, Eficacia, Viabilidad financiera o racionalización 

económica y Continuidad de relevancia (Calidad) 

Indicadores 

 La medición se realizó en base a 11 indicadores, de los cuales se 

consideraron: Cumplimiento de metas, Calidad de los servicios/productos, 

Número de reclamos, Puntualidad en la prestación de servicio, Producto por 

empleado, Costos generales en relación con los costos totales del servicio, 

Cambios adecuados a las necesidades, Apoyo al desarrollo profesional, 

Rapidez en la solución de problemas, Optimización de recursos, 

Disponibilidad de capital 

Escala de medición:  

La Escala que se utilizó fue la ordinal 

 

3.3. Población, muestra, muestreo y unidad muestral 

3.3.1 Población:  

Hernandez Sampieri (2014), refiere a la población como el conjunto de todo 

aquel que tenga las mismas especificaciones, estas deben estar enfocadas en 

torno a las características, tiempo y lugar lo cual será el sujeto de lo que se 

estudiará. En la siguiente investigación, la población serán los mismos 

colaboradores quienes laboran en la empresa los cuales están distribuidos en las 

diferentes áreas (administración, ventas y reservas, recepción, personal de 

seguridad, mantenimiento, mozos y meseras, cocineros y personal de 

Housekeeping).  

Criterios de inclusión: 

Para determinar la población de la investigación se precisa incluir a todo el 

personal operativo y administrativo ya que de acuerdo a nuestro objetivo es 

determinar la relación del Clima organizacional y desempeño laboral, y lo que se 

quiere lograr es identificar el comportamiento de ello en relación a la gerencia. Por 

otro lado, se considerará a todo el personal ya que el personal que se encuentra 
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son personas que ya cuentan más de 6 meses laborando para la organización y ya 

han podido percibir como es el comportamiento de las variables. 

 Criterios de exclusión: 

Por otro lado, en esta investigación no se está considerando a los dueños 

del establecimiento debido a que son ellos a los que se quieren evaluar. A través 

de los resultados, se les podrá dar una mayor información de la situación real y 

poder identificar si existen factores que no permitan lograr los objetivos en la 

organización, además dentro de este criterio también se excluyen a aquellos que 

no deseen participar de la investigación. 

 

 

3.3.2. Muestra 

Antes de determinar un subgrupo, según Neftalí Toledo (2016), se debe 

definir las características de una población. Estos tienen que ser proporcionales a 

la población total para poder segmentarla adecuadamente. 

Los datos sobre el subgrupo deben cumplir criterios específicos de precisión 

y exactitud. Es por esto que Sampieri (2018), determina cuántas muestras necesita 

recolectar de su población de interés. El trabajo involucró a 37 colaboradores; todos 

completaron una encuesta que evaluó a los empleados del establecimiento de 

alojamiento de su investigación. 

 

Muestreo 

De acuerdo a lo mencionado por Esteban Ildefonso (2017), el muestreo es 

aquel procedimiento por el cual se obtiene una muestra, en la siguiente 

investigación por las situaciones presentadas, se elaboró un muestreo no 

probabilístico, ya que continuando con la explicación de Ildefonso en este caso la 

elección de los elementos depende más de las condiciones o problemática 

presentada en el lugar de estudio lo cual permitirá hacer el muestreo, así también 

menciona que al seleccionar se trabaja con mecanismos informales debido a que 

no se trabaja con el total de población sino con una población más reducida y 

elegida por el autor de una investigación, es por ello que,  continuando con la 
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explicación y como aporte de ello, se seleccionó a la población la cual no supera 

los 100 habitantes de acuerdo al criterio y juicio personal para el desarrollo de esta 

investigación como refiere también (Velasco 2017).   

 

3.4 Técnica e Instrumentos de recolección de datos 

Hernandez Sampieri (2016), a través de su libro nos explica que una vez 

seleccionado el diseño de investigación y una muestra adecuada de acuerdo a la 

problemática e hipótesis planteadas, es que se procede con la recolección de 

información para ello es que hay que elaborar un plan de desarrollo en el cual se 

definan de donde es que se obtendrá la información, esta puede ser a través de las 

personas, de la observación entre otros, luego en donde se va a localizar esa 

información, seguido de que métodos se aplicará para poder lograr la recolección 

de datos y por último que métodos se aplicarán para poder procesar esa 

información 

Por otro lado, el alcance de Usache (2019), es la organización y análisis de 

datos relacionados con contexto, hechos o variables. Estos son los componentes 

de una investigación que requieren la recolección de datos. 

Para la recolección de datos de esta investigación se utilizó como 

instrumento al cuestionario estructurado. Incluyó 55 preguntas de las cuales se 

tomó en cuenta en base al clima organizacional y el desempeño laboral en un 

negocio hotelero Familiar, Miraflores, año 2022. En la investigación de Usache 

(2019), menciona a Ander-Egg, quien señala que ese instrumento consistente en 

un conjunto regularmente amplio el cual cuenta con preguntas formuladas con el 

fin de obtener resultados bajo la problemática investigada. 

 

 

 

 

 

 

 

 



23 

Tabla 1 

 Ficha técnica del instrumento de recolección de datos 

Instrumento Cuestionario para los miembros de un 

establecimiento de hospedaje en Miraflores 

Autor Palomino Carbonel, María Alejandra 

Población 40 

Número de Ítems Total 54: V1-36 ítems y V2: 19 ítems. 

Año 2022 

Aplicación Virtual 

Duración 30 minutos 

3.5 Rigor científico 

Validez 

Tiene que ver con lo que el cuestionario medirá y dependerá de cuan bien 

formulado esté (Hernández Sampieri 2014), El instrumento utilizado para 

determinar los resultados fue diseñado en base a los indicadores de la 

Operacionalización y fue validado por juicio de expertos, para ello se obtuvo el 

respaldo de 3 profesionales con grados de magister quienes validaron los 

cuestionarios presentados. 

Tabla 2 

Expertos para validación de expertos 

Expertos Calificación de los 
instrumentos 

Mg. Guerra Bendezú Carlos Andrés  Aplicable 

Mg. Gustavo Javier Alberca Tevés Aplicable 

Mg. Sylvia Judith Malpartida Olivera Aplicable 
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Confiabilidad 

De acuerdo a Roberto Hernández (2014) se refiere a aquel instrumento que 

en su aplicación repetida al mismo sujeto el resultado sigue siendo el mismo siendo 

estos resultados conscientes y coherentes en su aplicación. Por otro lado, también 

nos menciona que para que un instrumento tenga el grado de confiabilidad uno de 

los coeficientes tiene que oscilar en uno como resultado, ello quiere decir que tiene 

un mayor valor de confiabilidad. Uno de los métodos aplicados para medir la 

confiabilidad es el proceso denominado alfa de Cron Bach, el cual se usará en el 

siguiente trabajo de investigación para determinar la confiabilidad. Sus valores se 

oscilan entre 0 y 1 y la ventaja de ello es que simplemente se aplica la medición y 

se calcula el coeficiente, ya que no hay necesidad de dividir el instrumento de 

medición en la mitad. 

Como parte del procedimiento para este trabajo de investigación, el 

instrumento que se implementó para la investigación se sometió a la validación por 

juicio de experto y a su vez a una prueba piloto con 12 trabajadores de la 

organización evaluada, por ello la primera variable contó con 36 ítems y la segunda 

tuvo 19 ítems las cuales pasaron por el software SPSS obteniendo como resultado 

luego de aplicar el Alfa de Cronbach fue de 0.975 y 0.940 por cada variable 

respectivamente.  

 

Tabla 3 

Confiabilidad de instrumento 

Variable N° de encuestas  N° de elementos Alfa de Cronbach 

Clima organizacional 12  36 0.975 

   

Desempeño laboral  12  19 0.940 
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3.5 Procedimientos 

Para la elaboración del siguiente trabajo de investigación, se inició 

identificando la realidad problemática, se continuo con el marco teórico de acuerdo 

a las variables clima organizacional y el desempeño laboral, se recolectó algunos 

antecedentes que sustenten la veracidad de dicha investigación. Para el desarrollo 

se consideró la participación de todo el personal tanto operativo como 

administrativo de un establecimiento de hospedaje, se definió la población a juicio 

del investigador, no se aplicó ninguna fórmula para determinar la población debido 

a que es un segmento muy reducido de determinado lugar. Posterior a ello se 

estableció la metodología del trabajo, la técnica utilizada para la recolección de 

datos fue la encuesta, y la técnica el cuestionario, para ello se establecieron los 

indicadores necesarios, estos fueron validados por tres expertos en el área. El 

procesamiento de la información se realizó utilizando el Software SPSS; de los 

resultados obtenidos se formularon las conclusiones y recomendaciones de lo 

investigado. 

3.6 Métodos de análisis de datos 

Con el propósito de conseguir las suficientes pruebas y evidencias de esta 

investigación, es en esta etapa, que como investigadora se debe contar con los 

métodos requerido para el análisis de información, esto debe ser lo más veraz y 

conciso para la interpretación y sustentación. Es por ello que como fuente de 

procesamiento de información se aplicó el Software SPSS, para determinar la 

relación entre las variables cuestionadas. 

3.7 Aspectos éticos 

Se somete al Comité de Ética de la Universidad y se establecerán los 

aspectos éticos necesarios como la autorización de la entidad correspondiente y el 

consentimiento informado de los participantes del estudio. 

Asimismo, se tendrá en cuenta los principios éticos de Belmont bajo 2 

aspectos de mayor relevancia para la investigación: 
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● Principio de autonomía. Los colaboradores participantes a este

estudio tienen la facultad de poder decidir de manera voluntaria sobre

su aportación en las encuestas.

● Principio de no maleficencia. Bajo el presente estudio, los

colaboradores del hotel no presentaran ningún riesgo, ya que el apoyo

de ellos consistirá en la aplicación de las encuestas y bajo ello sólo

se tomarán como referencia para los resultados finales
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IV. RESULTADOS

Resultados descriptivos  

Resultados descriptivos de la variable Clima Organizacional 

El clima organizacional fue puntuado como un nivel negativo fuerte de 11%, 

con un de negativo débil de 32%, un nivel de positivo débil de 30% y finalmente un 

nivel de positivo fuerte de 27%. 

Tabla 4  

Resultados descriptivos de la variable Clima Organizacional 

Clima Organizacional 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado 

Válidos Negativo fuerte 4 11 11 

Negativo débil 12 32 43 

Positivo débil 11 30 73 

Positivo fuerte 10 27 100 

Total 37 100 

Fuente: Elaboración propia 

Figura 1 

Niveles del Clima Organizacional 
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Resultados descriptivos de las dimensiones de la variable Clima 

Organizacional 

Los resultados de la encuesta se organizaron en categorías y se explicaron 

de una manera que demuestra la comprensión de cada uno sobre la variable clima 

organizacional. La dimensión estructura fue puntuada como nivel negativo fuerte 

de 8%, con un nivel negativo débil de 30%, un nivel positivo débil de 30% y 

finalmente un nivel positivo fuerte de 32%. En relación a las relaciones, el 11% de 

los consultados la calificó como un nivel negativo fuerte, el 24% como un nivel 

negativo débil, un 27% lo calificó como un nivel positivo débil y finalmente un 38% 

como un nivel positivo fuerte. La dimensión recompensas fue percibida por el 16% 

como un nivel negativo fuerte, un 36% como un nivel negativo débil, un 32% como 

un nivel positivo débil y finalmente un 16% como un nivel positivo fuerte; finalmente 

la dimensión identidad punto un resultado negativo fuerte de 14%, con un nivel 

negativo débil de 22%, un resultado positivo débil de 24% y un resultado positivo 

fuerte de 40%. 

Tabla 5 

Niveles de las dimensiones del clima organizacional 

Niveles Estructura Relaciones Recompensas Identidad 

Negativo 
fuerte 

8% 11% 16% 14% 

Negativo 
débil 

30% 24% 36% 22% 

Positivo 
débil 

30% 27% 32% 24% 

Positivo 
fuerte 

32% 38% 16% 40% 

Total 100% 100% 100% 100% 

Fuente: Elaboración propia 
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Figura 2 

Niveles de las dimensiones de la variable clima organizacional  
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Resultados descriptivos de la variable Desempeño laboral 

El desempeño laboral fue puntuado como un nivel negativo fuerte de 16%, 

con un de negativo débil de 30%, un nivel de positivo débil de 32% y finalmente un 

nivel de positivo fuerte de 22%. 

Tabla 6 

Desempeño laboral 

Desempeño laboral  

  Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado 

Válidos Negativo fuerte 6 16 16 

Negativo débil 11 30 46 

Positivo débil 12 32 78 

Positivo fuerte 8 22 100 

Total 37 100 
 

Fuente: Elaboración propia 

 

Figura 3 

Niveles de la variable desempeño laboral 
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Resultados descriptivos de las dimensiones de la variable Desempeño 

laboral 

Los resultados de la encuesta se organizaron en categorías y se explicaron 

de una manera que demuestra la comprensión de cada uno sobre la variable 

desempeño laboral. La dimensión eficacia fue puntuada como nivel negativo fuerte 

de 14%, con un nivel negativo débil de 22%, un nivel positivo débil de 35% y 

finalmente un nivel positivo fuerte de 30%. En relación a la dimensión eficiencia, el 

14% de los consultados la calificó como un nivel negativo fuerte, el 32% como un 

nivel negativo débil, un 38% lo calificó como un nivel positivo débil y finalmente un 

16% como un nivel positivo fuerte. La dimensión Continuidad de relevancia 

(Calidad) mostro un resultado negativo fuerte de 8%, un resultado negativo débil de 

32%, una calificación y positivo débil y positiva fuerte de 30%. La dimensión 

viabilidad financiera fue percibida por el 24% como un nivel negativo fuerte, un 32% 

como un nivel negativo débil, un 38% como un nivel positivo débil y finalmente un 

6% como un nivel positivo fuerte. 

Tabla 7 

Niveles de las dimensiones de la variable desempeño laboral 

Niveles Eficacia Eficiencia 

Continuidad 
de 

relevancia 
(Calidad) 

Viabilidad 
financiera 

Negativo 
fuerte 

14% 14% 8% 24% 

Negativo 
débil 

21% 32% 32% 32% 

Positivo 
débil 

35% 38% 30% 38% 

Positivo 
fuerte 

30% 16% 30% 6% 

Total 100% 100% 100% 100% 

Fuente: Elaboración propia 
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Figura 4 

Niveles de las dimensiones de la variable desempeño laboral 
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Análisis inferencial 

Análisis de Normalidad  

Hipótesis:  

Ha: Posee distribución normal. 

Ho: No posee distribución normal. 

Nivel de significancia = 0.05 

Tabla 8 

Prueba de normalidad Shapiro-Wilk 

Pruebas de normalidad 

Shapiro-Wilk 

Estadístico  gl Sig. 

Clima Organizacional ,870 37 ,000 

Desempeño laboral ,879 37 ,001 

Fuente: Elaboración propia 

El análisis de los datos revela un resultado significativo menor a 0.05, lo que 

prueba que la hipótesis alterna es correcta y la hipótesis nula debe ser descartada. 

Esto nos permite determinar la técnica estadística apropiada para usar en este 

caso, que es la correlación de Spearman. 
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Tabla 9 

Interpretación del coeficiente de correlación de Spearman.  

 

 

Fuente. (Hernández, Fernández & Baptista, 2016). 
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Contrastación de la hipótesis general 

Hipótesis estadísticas general: 

Ha: Existe relación entre clima organizacional y el desempeño laboral de un 

negocio hotelero familiar, Miraflores, 2022 

Ho: No existe relación entre clima organizacional y el desempeño laboral de 

un negocio hotelero familiar, Miraflores, 2022. 

Tabla 10 

Coeficiente de correlación de Spearman entre el clima organizacional 

y el desempeño laboral 

Correlaciones 

Clima 

Organizacional 

Desempeño 

laboral 

Rho de 

Spearman 

Clima 

Organizacional 

Coeficiente de 

correlación 
1,000 ,800** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 37 37 

Desempeño 

laboral 

Coeficiente de 

correlación 
,800** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 37 37 

Fuente: Elaboración propia 

Teniendo en cuenta que el índice da como resultado una puntuación de 

correlación de 0,800, se indica una fuerte correlación positiva. Además, existe una 

correlación inferior a 0,005. Por lo tanto, se refuta la hipótesis nula y se acepta la 

alternativas. 
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Contrastación de la hipótesis especifica 1 

Hipótesis: 

Ha: Existe relación entre la Estructura y el desempeño Laboral de un negocio 

hotelero familiar, Miraflores, 2022. 

Ho: No existe relación entre la Estructura y el desempeño Laboral de un 

negocio hotelero familiar, Miraflores, 2022. 

 

Tabla 11 

Coeficiente de correlación de Spearman entre la Estructura y el 

desempeño Laboral 

 

Correlaciones 

 Estructura    Desempeño 

laboral  

Rho de 

Spearman 

Estructura   

Coeficiente de 

correlación 
1,000 ,722** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 37 37 

Desempeño 

laboral  

Coeficiente de 

correlación 
,722** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 37 37 

 

Fuente: Elaboración propia 

El índice que determina la correlación evaluada genera un valor de 0.722, 

indicando un alto grado de correlación. Este índice da como resultado una 

correlación positiva considerable, y el resultado del sig. bilateral es por debajo de 

0,005, lo que indica que se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis 

alternativa.  
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Contrastación de la hipótesis especifica 2 

Hipótesis: 

Ha: Existe relación entre las relaciones y el desempeño Laboral de un 

negocio hotelero familiar, Miraflores, 2022 

Ho: No existe relación entre las relaciones y el desempeño Laboral de un 

negocio hotelero familiar, Miraflores, 2022. 

Tabla 12 

Coeficiente de correlación de Spearman entre las relaciones y el 

desempeño Laboral 

Correlaciones 

Relaciones Desempeño 

laboral 

Rho de 

Spearman 

Relaciones 

Coeficiente de 

correlación 
1,000 ,718** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 37 37 

Desempeño 

laboral 

Coeficiente de 

correlación 
,718** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 37 37 

Fuente: Elaboración propia 

Se registró un valor de correlación de 0,718, lo que indica una correlación 

positiva considerable; con una sig. bilateral menor de 0,005. Por tanto, se rechazó 

la hipótesis nula y se aceptó como verdadera la hipótesis alternativa.  
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Contrastación de la hipótesis especifica 3 

Hipótesis: 

Ha: Existe relación entre la recompensa y el desempeño Laboral de un 

negocio hotelero familiar, Miraflores, 2022 

Ho: No existe relación entre la recompensa y el desempeño Laboral de un 

negocio hotelero familiar, Miraflores, 2022. 

 

Tabla 13 

Coeficiente de correlación de Spearman entre la recompensa y el 

desempeño Laboral 

 

Correlaciones 

 Recompensa  Desempeño 

laboral  

Rho de 

Spearman 

Recompensa 

Coeficiente de 

correlación 
1,000 ,716** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 37 37 

Desempeño 

laboral  

Coeficiente de 

correlación 
,716** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 37 37 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

El índice que determina el nivel de correlación da como resultado un valor 

de 0,716, lo que indica un grado positivo considerable. Este índice mostró además 

una significancia bilateral inferior a 0,005, lo que indica que se descarta la hipótesis 

nula y se acepta la hipótesis alternativa. 
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Contrastación de la hipótesis especifica 4 

Hipótesis: 

Ha: Existe relación entre la identidad y el desempeño Laboral de un negocio 

hotelero familiar, Miraflores, 2022 

Ho: No existe relación entre la identidad y el desempeño Laboral de un 

negocio hotelero familiar, Miraflores, 2022. 

Tabla 14 

Coeficiente de correlación de Spearman entre la identidad y el 

desempeño Laboral 

Correlaciones 

Identidad Desempeño 

laboral 

Rho de 

Spearman 

Identidad 

Coeficiente de 

correlación 
1,000 ,680** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 37 37 

Desempeño 

laboral 

Coeficiente de 

correlación 
,680** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 37 37 

Fuente: Elaboración propia 

Un valor de 0,680 es la puntuación de correlación que indica un positiva 

considerable; además se presenta un sig. bilateral menor a 0,005 por tanto se 

rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alternativa.  
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V. DISCUSIÓN

Del análisis descriptivo realizado en base a las respuestas de los 

encuestados sobre las variables clima organizacional y desempeño laboral, las 

cuales, tomando en cuenta los fundamentos teóricos y científicos analizados, 

fueron derivadas a resolver las problemáticas planteadas y los objetivos 

establecidos. El caso analizado sobre un negocio hotelero familiar fue estimado 

sobre el nivel de percepción de los 37 trabajadores encuestados. 

Los resultados del análisis descriptivo sobre el clima organizacional 

demostraron que se presenta un resultado negativo débil (32%) en la mayor 

cantidad de encuestados, mientras que el menor valor es asignado al resultado 

negativo fuerte (11%), pero la sumatoria de los resultados positivos es mayor a la 

suma de los negativos; esto infiere que el clima organizacional en el hotel debe ser 

mejora para poder propiciar un correcto funcionamiento de la organización; la 

percepción de los encuestados demuestra que la gestión realizada por la empresa 

hotelera no es tan efectiva, esta debe mejorar para favorecer la productividad y el 

crecimiento de sus empleados. 

Los hallazgos de los valores obtenidos de las dimensiones del clima 

organizacional muestran que la dimensión estructura muestran un resultado 

positivo fuerte (32%) y en menor cuantía un resultado negativo fuerte (8%) esto 

demuestra que los empleados si conocen el organigrama de la institución y los 

diferentes funciones y normas establecidas por la institución; Los resultados 

mostrados de la investigación de Montoya (2016) muestran un coeficiente de 

spearman de mayor significancia en la dimensión de estructura organizacional; 

Gonzales (2020) establece también en su investigación que existe un entorno físico 

adecuado para el trabajo del empleado, Burke (2017) señalaba que para que exista 

una correcta estructura organizacional es importante que se establezcan reglas y 

procedimientos claros y fáciles de entender, que los niveles jerárquicos de la 

empresa sean conocidos, al igual que las funciones de cada dependencia.   

Sobre la dimensión relaciones el mayor resultado se muestra en el nivel 

positivo fuerte (38%) mientas que el nivel negativo fuerte(11%) presenta el menor 

valor, esto conlleva a establecer que los empleados reciben un buen trato, respeto 

y colaboración por parte de la empresa; Guizado (2014) en su investigación señala 
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que la parte de comunicación se vio afectada al existir problemas en la 

comunicación de la organización; por su parte Zambonino (2018) establece en su 

investigación que predomina una muy buena relación interpersonal entre los 

compañeros de trabajo; Burket (2017) establece que para que exista una mejora 

sustancial en las relaciones organizacionales debe existir un buen trato, respeto, 

empatía y comunicación, de esto depende que los trabajadores aumenten la 

productividad de sus labores. 

Sobre la dimensión recompensa los resultados muestra un mayor resultado 

en el nivel positivo débil (32%); mientras que el nivel negativo fuerte y positivo fuerte 

de (16%) presenta el menor valor, esto afirma que las retribuciones económicas 

percibida por los trabajadores son favorables, pero pueden mejorar, tal vez en 

mejores compensaciones, aumento de los honorarios de trabajo, o en el aumento 

de las horas extras que ellos pudieran realizar; Catacora (2018) en su investigación 

establece que los empleados no cuentan con un sueldo acorde al trabajo realizado, 

y esto los desmotiva significativamente; por su lado la investigación de Meza (2021) 

se encontró una deficiencia de medidas proactivas redundando en una disminución 

en el progreso de la empresa; Burket (2017) nos establecía que parta mejorar la 

productividad de la empresa es necesario tener a los empleados sin problemas 

económicos, que las retribuciones sean las mejores del mercado, los salarios, las 

horas extras, los días festivos y otros tipos de compensaciones tengan un matiz 

humano. 

Finalmente, los resultados mostrados en la dimensión Identidad muestran un 

resultado positivo fuerte de 40% y un resultado negativo fuerte de 14%, esto refleja 

que los trabajadores están comprometidos con la institución, pero se sentirían mejor 

si la empresa mejorase las exigencias del trabajador; Catacora (2018) sobre esta 

dimensión establece en su investigación que los trabajadores se encuentran 

implicados en la realización de los objetivos de la institución; Zambrano (2018) 

establece que los trabajadores llegan a contribuir en el desarrollo institucional 

empresarial; Burket (2017) establece que los trabajadores sienten orgullo y 

dedicación hacia la empresa para la que laboran, dependiendo de cuánto ganen a 

través de la nómina de la empresa. Esto se demuestra que la percepción de los 
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trabajadores sobre cómo opera la empresa. Cuando los empleados creen que la 

empresa es justa y equitativa, su opinión sobre el trabajo seguirá siendo alta. 

Los resultados del análisis descriptivo sobre el desempeño laboral muestran 

un resultado positivo débil (32%) en la mayor cantidad de participantes, mientras 

que el menor valor es asignado al resultado negativo fuerte (16), pero la sumatoria 

de los resultados positivos es considerablemente mayor a la suma de los negativos; 

esto infiere, que el desempeño laboral en el hotel es efectivo porque los empleados 

al percibir la influencia y el interés de la empresa en su desarrollo personal y 

profesional estos mejoran sus niveles de colaboración, participación y desempeño 

laboral. 

Los resultados de la dimensión eficacia muestra un resultado positivo débil 

(35%) y en menor cuantía un resultado negativo fuerte (14%) esto demuestra que 

los empleados cuentan con los conocimientos, habilidades y actitudes suficientes 

para desarrollar sus labores, pero la motivación y apoyo por parte de la empresa 

puede conllevar a mejorar estos aspectos; Los resultados mostrados por 

Zambonino (2018) muestran que en la dimensión Eficacia, los trabajadores llegan 

a utilizar los recursos proporcionados por la empresa, para la realización de sus 

labores, de forma responsable y prudente; igualmente Calderón (2020) en su 

investigación muestra resultados muy favorables con respecto a esta dimensión; 

esto conlleva a analizar que para medir adecuadamente la efectividad de un 

proyecto, el factor principal a considerar es el logro de los objetivos del proyecto. 

Esto se aplica a los planes estratégicos y operativos medidos por la eficacia. 

Con respecto a la dimensión eficiencia a pesar de que el mayor resultado se 

muestra en el nivel negativo débil (38%) y el nivel negativo fuerte (14%) presenta 

el menor valor, la suma de los resultados positivos es mucho mayor a los resultados 

negativos, estos resultados establecen que los encuestados cuentan con las 

capacidades necesarias para realizar su labor en una menor cantidad de tiempo y 

utilizando la menor cantidad de recursos disponibles; Los resultados mostrados por 

Zambonino (2018) demuestra que a nivel de la dimensión Eficiencia los 

trabajadores establecen que la empresa si llega a determinar objetivos claros sobre 

su funcionamiento y propósito; así mismo Villalobos (2020) muestra que un alto 

nivel de trabajadores percibe la eficacia laboral de la empresa; Para aprovechar al 
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máximo cualquier proyecto, las personas deben minimizar la cantidad de recursos 

que utilizan. Hacer esto optimiza los resultados. Los expertos y las personas 

consumadas eligen naturalmente los atajos cuando realizan una tarea. Esto les 

obliga a ahorrar materiales, mano de obra y tecnología. 

Los resultados de la dimensión continuidad de la relevancia (Calidad) 

muestra un resultado positivo fuerte y positivo débil del 30% y un resultado negativo 

fuerte del 8%, esto demuestra que la empresa si mantiene un apoyo hacia el 

trabajador con la finalidad de que perciba esa satisfacción necesaria para seguir 

laborando y apoyando en los objetivos de la institución; En la investigación de 

Calderón (2020) sobre la dimensión de Calidad muestran estupendos resultados, 

demostrando que existe una apercepción favorable sobre la responsabilidad y la 

satisfacción; por su parte Villalobos (2021) encuentra un alto nivel de percepción 

de la calidad brindada; La calidad del trabajo gira en torno a centrarse siempre en 

la perfección desde el primer paso hasta el último. Esto significa que los 

empleadores deben priorizar la capacitación adecuada de sus empleados y hacer 

que realicen tareas de acuerdo con los procedimientos. Además, los empleadores 

deben exigir que sus empleados tengan un conocimiento profundo de los procesos 

para que puedan alcanzar niveles de calidad laboral. 

Los resultados de la dimensión viabilidad financiera muestra un mayor 

resultado en el nivel positivo débil (38%); mientras que el nivel positivo fuerte (6%) 

presenta el menor valor, esto estable que la empresa necesita preocuparse más 

por generar los recursos que necesita el empleado para ejercer su labor, además 

de contar con la liquidez para cubrir los gastos operativos propios de la empresa; 

Zambonino (2018) en su investigación sobre la dimensión financiero establece que 

los participantes está de acuerdo que la empresa les brinda los recursos y tiempos 

suficientes para desarrollar su labor; Villalobos (2021) establece que los 

encuestados encuentra un nivel de satisfacción bajo por parte de la empresa; Los 

colaboradores utilizan los recursos de su organización implementando los 

procedimientos que eligen en función de sus elecciones de economía laboral. 

Cuando se habla tanto de economía como de mano de obra, las personas 

establecen los procedimientos seguros para obtener mejores resultados óptimos 

para el grupo. 
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Sobre la correlación de variables, la investigación en su hipótesis general 

establece que Existe relación entre clima organizacional y el desempeño laboral de 

un negocio hotelero familiar, Miraflores, 2022; Gonzales (2020) establece también 

en su investigación que existe relación significativamente estadística entre las 

variables del clima organizacional y el desempeño laboral; igualmente Santamaria 

(2020) proporciona una idea de cómo el clima organizacional de la empresa si 

inciden el desempeño laboral de los empleados; Para seguir siendo competitivos 

en un entorno en constante cambio, cualquier empresa u organización debe 

comprender que comprender el elemento humano es una prioridad máxima. Debido 

a los efectos de la globalización, cualquier empresa debe prestar mucha atención 

a sus enfoques de productividad e innovación. Sin embargo, deberían centrarse 

más en comprender las variables relacionadas con los elementos humanos. Los 

lugares de trabajo pueden tener climas organizacionales positivos o negativos que 

influyen fuertemente en el comportamiento y desempeño de los empleados. Esto 

se debe a que los entornos de trabajo son extremadamente importantes para 

muchas empresas, por lo que cambian constantemente para adaptarse mejor a sus 

necesidades. Esto también ayuda a las empresas a cumplir sus objetivos de alta 

rentabilidad con equipos de trabajo motivados. 

Sobre la primera hipótesis específicas, la investigación determina que existe 

relación entre la Estructura y el desempeño Laboral de un negocio hotelero familiar, 

Miraflores, 2022; Montoya (2016) establece que la variable estructura tiene una 

relación significativa con el despeño laboral; igualmente Aldaz (2020) también llega 

a identificar una buena relación entre la estructura y el desempeño laboral; Los 

entornos de trabajo se ven afectados por las condiciones físicas circundantes, 

algunas buenas, otras malas. Estos factores ambientales incluyen iluminación, 

temperatura, limpieza, seguridad, ventilación y estímulos auditivos y visuales. Estos 

elementos influyen directamente en el estado de ánimo y el rendimiento de un 

trabajador. 

Sobre la segunda hipótesis específica, la investigación estable que existe 

relación entre las relaciones y el desempeño Laboral de un negocio hotelero 

familiar, Miraflores, 2022; Gonzales (2020) establece en su trabajo que existe una 

excelente relación entre las relaciones interpersonales y el desempeño laboral; 
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igualmente Montoya (2016) la dimensión interpersonales y trabajo en equipo 

guardan relación significativa con el desempeño laboral; Las relaciones 

interpersonales juegan un papel importante en la sociedad. Todos los días, las 

personas entran en contacto diario con personas con diferentes ideas, objetivos, 

percepciones y formación. Por lo tanto, es crucial que las personas trabajen juntas 

en armonía para tener una alta calidad de vida. Las relaciones interpersonales son 

esenciales para la vida en sociedad. Se definen como relaciones personales, 

relaciones humanas o relaciones interpersonales. Cualquier interacción entre dos 

o más personas se considera una relación humana porque es parte fundamental

para establecer cualquier tipo de relación. La socialización se produce a través del 

aprendizaje de las reacciones de los demás y de hacer cosas en el contexto de un 

rol social. Las personas también aprenden a través de las experiencias adquiridas 

en ese rol. Es necesario interactuar constantemente con las personas en el trabajo 

para crear relaciones saludables entre ellas. 

Sobre la tercera hipótesis, el trabajo de investigación establece que existe 

relación entre la recompensa y el desempeño Laboral de un negocio hotelero 

familiar, Miraflores, 2022; Santamaria (2020) establece que si hay un grado de 

significancia entre el reconocimiento y el desempeño laboral; por otro lado 

Gonzales (2020) establece en su trabajo que la relación entre el reconocimiento y 

el desempeño laboral es menor; Las empresas crean sistemas de incentivos donde 

los empleados ganan recompensas por lograr ciertas metas. Por ejemplo, los 

empleados de ventas que logran su objetivo reciben entradas para un evento 

deportivo. O si se cumplen los objetivos anuales de la empresa, cada empleado 

ganaría bonificaciones. Las recompensas pueden ser un excelente motivador para 

que los empleados den su mejor esfuerzo. También pueden ser un gran incentivo 

para conseguir que la gente quiera trabajar para tu empresa. Sin embargo, 

asegúrese de no crear una cultura de privilegio con sus recompensas; deben 

usarse solo para trabajos y logros excepcionales. 

Sobre la cuarta hipótesis especifica la investigación establece que existe 

relación entre la identidad y el desempeño Laboral de un negocio hotelero familiar, 

Miraflores, 2022.; Montoya (2016) determina que la dimensión identidad tiene 

relación significativa con la variable desempeño laboral; Muchas organizaciones 
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creen que crear una identidad bien definida es importante para su éxito, es la base 

para la interacción diaria entre los empleados y el negocio. Sin esta interacción 

diaria, será difícil definir una cultura. Crear una visión, misión y valores en los que 

todos puedan estar de acuerdo también es imperativo para el éxito de una 

organización. Además, crear una imagen profesional también es extremadamente 

importante para el éxito de una organización. Esta imagen permite que los 

empleados se sientan orgullosos de su trabajo y los alienta a cumplir las metas 

organizacionales. Además, tener un compromiso profesional constante con la 

fuerza laboral permite a los empleados lograr los objetivos establecidos por el 

negocio. La comunicación efectiva entre la organización y sus colaboradores es 

necesaria para asegurar un desempeño efectivo. Los empleados que trabajan 

determinan el éxito de su propio trabajo y el de la empresa en su conjunto. Son 

responsables de esto porque su desempeño y efectividad dependen de ellos. En 

consecuencia, una buena comunicación con los colaboradores respalda la 

continuidad de la competitividad y el éxito de la empresa. 
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IV. CONCLUSIONES

Primera 

El estudio concluye que existe relación entre clima organizacional y el 

desempeño laboral de un negocio hotelero familiar, Miraflores, 2022 

Segunda 

El estudio concluye que existe relación entre la Estructura y el desempeño 

Laboral de un negocio hotelero familiar, Miraflores, 2022 

Tercera 

El estudio concluye que existe relación entre las relaciones y el desempeño 

Laboral de un negocio hotelero familiar, Miraflores, 2022 

Cuarta 

El estudio concluye que existe relación entre la recompensa y el desempeño 

Laboral de un negocio hotelero familiar, Miraflores, 2022 

Quinto 

El estudio concluye que existe relación entre la identidad y el desempeño 

Laboral de un negocio hotelero familiar, Miraflores, 2022 



48 

VII. RECOMENDACIONES

Establecer una estructura organizativa que se ajuste a la dirección prevista 

de la empresa a través de líneas claras de mando, relaciones jerárquicas y 

requisitos educativos y ocupacionales específicos para cada área. Incorporar el 

gobierno interno a través de procedimientos técnicos, difundidos internamente y 

aplicados por los empleados de la empresa. 

Crear un sistema de comunicación ideal que integre la participación tanto 

interna como externa. Esto debería crear una forma más efectiva de coordinar 

esfuerzos y realizar mejoras. 

Recompensar a los empleados por sus contribuciones a los sistemas de 

compensación y beneficios de la empresa solo es posible a través del cambio 

cultural. Esto implica que los empleados colaboren en las decisiones operativas 

fomentando el trabajo en equipo. 

Conformar un sistema de reconocimiento y compensación por mérito técnico 

y desempeño que garantice la estabilidad laboral a largo plazo. Adicionalmente, 

crear un sistema definitivo de reconocimiento y compensación a los trabajadores 

con base en su desempeño. 

La creación de un plan de carrera institucional sirve como meta de largo 

plazo para mantener el estado idealizado de la empresa. Esto se logra mejor 

mediante la creación de múltiples versiones en diferentes etapas que se vinculen 

con cada proceso del negocio. 

El enfoque principal de un programa de capacitación debe permitir mejorar 

las fortalezas de todos los empleados, independientemente de su puesto. Esto 

debe hacerse mediante la creación de programas que cubran una gama de valores 

y conceptos similares. Estos programas deben ser accesibles para todos los 

empleados, de modo que puedan brindar ayuda inmediata para cualquier demanda 

o necesidad.
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Anexo 01: Matriz de Operacionalización 

 

 

VARIABLE 1 
DEFINICIÓN 

CONCEPTUAL 
DEFINICIÓN 

OPERACIONAL 
DIMENSION

ES 
INDICADORES 

ESCALA 
DE 

MEDICIO
N 

 

CLIMA 
ORGANIZ
ACIONAL 

Burke (2017), define 

al clima 

organizacional como 

al conjunto de 

prioridades 

psicológicas las 

cuales se presentan 

en un determinado 

espacio, esto está 

determinado por 

diversos factores y 

no sólo refiere al 

sistema de gestión, 

sino que en él 

participan los 

valores, normas y 

sistemas de gestión. 

Por otro lado, a 

través de ello se 

Para medir la variable 1 
se utilizaron 4 

dimensiones y 14 
indicadores 

Estructura 

Relaciones 

Identidad 

Recompensa 

 

 

 

 

 

Estructura 

1.- Funcionamiento 

Ordinal 

 
2.- Condiciones de trabajo  

 3.- Estímulo al desarrollo organizacional  
 

4.- Nivel de jerarquía 

 

Relaciones 

 

5.- Respeto 

 
6.- Colaboración 

 
7.- Buen trato 

 
8.- Liderazgo 

 

Recompensa 

 

9.- Incentivos 

 10.- Sanción, castigo 

 11.- Promoción 
 

 
12.- Reconocimiento 

 

Identidad 

13.- Grado de identificación 

 
14.- Nivel de lealtad 
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mide el desempeño 

laboral y depende de 

ello para poder 

retener a los 

colaboradores a 

causa de un buen 

clima organizacional 

VARIABLE 
2 

DEFINICIÓN 
CONCEPTUAL 

DEFINICIÓN 
OPERACIONAL 

DIMENSIONES INDICADORES 
ESCALA DE 

MEDICION 

 
DESEMPEÑO 

LABORAL 

Chiavenato (2017), menciona 

que el desempeño puede variar 

dependiendo de la persona y de 

los distintos factores que la 

organización pueda presentar, ya 

sean desde un valor de 

recompensa hasta un 

comportamiento o 

desenvolvimiento individual el 

cual repercuta en el equipo de 

trabajo, estos pueden ser por 

falta de motivación, capacitación 

o recursos brindados por la 

misma organización, de ello 

dependerá el esfuerzo, las 

habilidades y capacidades de un 

Para medir la 
variable 2 se 
utilizaron 4 

dimensiones y 11 
indicadores 

Eficacia 

Cumplimiento de metas 

Ordinal 

Calidad producto/servicio 

Número de reclamos 

 Eficiencia 

Puntualidad en la prestación 
de servicios  

Producto empleado 

Costos generales en 
relación con los costos 
totales de servicio 

Continuidad 
con la relevancia 

(Calidad) 

Cambios adecuados a las 
necesidades 

Apoyo al desarrollo profesional 
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personal para el desempeño de 

su trabajo. Rapidez en la solución de 
problemas 

Viabilidad 
económica 

Optimización de recursos 

Disponibilidad de capital  
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Anexo 02: Instrumentos de recolección de datos 

Tesis: “Clima organizacional y desempeño laboral de un negocio 

hotelero familiar, Miraflores, año 2022 

Cuestionario Sobre Clima organizacional 
 

Estimado colaborador (a): 

Solicito a Ud. se sirva responder el siguiente cuestionario, marcando con una “X” en 

cada enunciado. Este cuestionario es anónimo. Agradecemos su valiosa colaboración. 

Valoración  

     Nunca 
        (1) 

Casi nunca 
       (2) 

A veces 
    (3) 

Casi siempre 
        (4) 

Siempre 
(5) 

Indicadores ITEMS 

Valoración 

 
1 

 
2 

3
3 

 
4 

 
5 

Dimensión 1: Estructura      

Funcionamiento 

1.- Conozco claramente la estructura organizativa de la 
empresa 

     

2.- Conozco claramente cuáles son las políticas del 
establecimiento 

     
3.- El exceso de procedimientos o reglas dificultan o 
retrasan la jornada laboral 

 

4.- Conozco claramente cuáles son mis funciones y las 
cumplo oportunamente 

 
Condiciones de 

trabajo 

5.- Existe organización y planificación de actividades 
para el desarrollo dentro del trabajo 

     

6.- La gerencia otorga todas las facilidades para el 
desarrollo del trabajo  

|     

Estímulo al 
desarrollo 

organizacional 

7.- Los procedimientos en el área ayudan a la 
realización de sus trabajos 

 

     8.- La gerencia se preocupa por el bienestar de la 
organización 

9.- La gerencia promueve una correcta comunicación 
para la realización de actividades 

Nivel de 
jerarquía 

10.- En la organización se tiene claro quién es quien 
lidera el grupo 

     
11.- Se sabe a quién reportar cuando algo sucede 
dentro de la organización 
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Dimensión 2: Relaciones 

Respeto 

12.- Las personas que trabajan en la organización 
se respetan entre sí 

13.- Existe un ambiente bueno de trabajo entre 
los equipos de la organización 

Colaboración 

14.- Dentro del equipo de trabajo existe la 
colaboración entre sus compañeros 

15.- Cuando se dificulta algún trabaja siente usted 
que puede recibir el apoyo de sus supervisores 

Buen trato 

16.- En la organización se recibe un trato justo por 
parte de gerencia 

17.- Cuenta con el apoyo de gerencia cuando 
usted lo necesita 

     Liderazgo 

18.- Existe buena relación con gerencia 

19.- Su jefe pide su opinión o escucha sus aportes 
para la toma de decisiones 

20.- Existe un liderazgo participativo en la 
organización 

21.- La gerencia promueve el trabajo en equipo 

Dimensión 3: Recompensa 

Incentivos 

22.- Las recompensas o estímulos son mayores a las 
llamadas de atención dentro de la organización 

23.- Aquí el personal es recompensado de acuerdo a 
su desempeño laboral 

Sanción, 
castigo 

24.- Se aplican sanciones cuando se comete algún 
error en la organización 

25.- Si se comete algún error, este es corregido 
mediante enseñanzas al personal 

26.- Existen las críticas por parte de gerencia cuando se 
comete algún error 

Promoción 

27.- Dentro de la organización hay oportunidades para 
el crecimiento profesional 

28.- Existen promociones justas dentro de la 
organización 

Reconocimiento 

29.- Existen planes de reconocimiento por gerencia 
cuando las tareas y/o trabajos son bien desempeñados 

30.- Las horas extras, feriados, son compensados de 
alguna manera y reconocidos por la gerencia 

Dimensión 4: Identidad 
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Grado de 
identificación 

31.- Se siente parte importante de la organización para 
la cual labora 

     

32.- Considera importante su aporte para la empresa      

33.- Se siente orgulloso de formar parte de la empresa      

Nivel de lealtad 34.- Usted presenta propuestas para mejorar el trabajo 
en su equipo 

     

35.- Siente que su compromiso y lealtad a la empresa 
es bien retribuida o considerada por gerencia 
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Cuestionario sobre Desempeño laboral 

Estimado colaborador (a): 

Solicito a Ud. se sirva responder el siguiente cuestionario, marcando con una “X” 
en cada enunciado. Este cuestionario es anónimo. Agradecemos su valiosa 
colaboración 

Nunca 

  (1) 

Casi nunca 

 (2) 

A veces 

 (3) 

Casi siempre 

 (4) 

Siempre 

(5) 

DIMENSIÓN ITEMS 

Valoración 

1
1 

2
2 

3
3 

4
4 

5
5 

Dimensión 1: Eficacia 

Cumplimiento de 
metas 

Se cumplen con las tareas asignadas en el tiempo establecido 
o dentro de la jornada laboral

La cantidad de trabajadores permite una atención y desarrollo 
de actividades rápida 

Calidad de Servicio 
/productos 

La cantidad de trabajadores permite ofrecer un servicio óptimo 
para el consumidor 

Percibe usted la Satisfacción del cliente luego de haber tomado 
su servicio 

Número de reclamos 
Soy proactivo y busco formas de solución de problemas o de 

acortar los tiempos de espera para nuestros clientes 

Dimensión 2: Eficiencia 

Puntualidad en la 
prestación de servicios 

Me organizo con mi equipo de trabajo para no dejar tareas 
pendientes o duplicar las tareas asignadas 

Producto empleado 

La empresa me brinda las herramientas necesarias para poder 
desarrollar a tiempo mis actividades 

Los recursos de la empresa se encuentran en correcto estado 
para el cumplimiento de mis tareas 

Costos generales en 
relación con los 
costos del servicio 

La empresa aplica una programación de trabajos preventivos 
para la correcta operación de sus recursos 

Dimensión 3 : Continuidad con la relevancia (calidad) 

Me encuentro capacitado y preparado para cumplir y brindar un 
servicio de calidad a mis huéspedes 
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Cambios 
adecuados a las 
necesidades 

La empresa cuenta con certificaciones las cuales garanticen la 
calidad de nuestros productos y servicios 

Apoyo al 
desarrollo 
profesional 

La empresa cuenta con algún plan de preparación y/o capacitación 
continua que ayude al mejoramiento de mi desempeño 

Existen oportunidades para poder hacer línea de carrera en la 
empresa donde usted labora 

Rapidez en la 
solución de 
problemas 

Atiendo oportunamente las situaciones de conflicto, quejas y 
reclamos de mis clientes 

Dimensión 4 Viabilidad Financiera 

Optimización de 
recursos 

Aplica usted alguna estrategia o medida innovadora la cual 
permita el ahorro de recursos para el bien de la empresa 

Uso los equipos de trabajo o herramientas que la empresa 
proporciona con cuidado a fin de alargar el tiempo de vida del 
equipo. 

Disponibilidad de 
capital 

La empresa cuenta con un plan anual presupuestario para los 
gastos de operación del hotel 

Se cuenta con un presupuesto mensual a fin de garantizar la 
mercadería requerida para el desarrollo de las actividades de mi 
área 

Presento alguna limitante para el desarrollo de mis actividades 
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Anexo 03: Carta de presentación para el juicio de expertos 

Señor:       Mg. Carlos Guerra Bendezú 

Presente: 

ASUNTO:      VALIDACIÓN DE INSTRUMENTOS A TRAVÉS DE JUICIO DE 

EXPERTO. 

Nos es muy grato comunicarnos con usted para expresarle nuestros saludos y así 

mismo, hacer de su conocimiento que, siendo estudiante de la maestría en 

Administración de Negocios – MBA, Universidad César Vallejo, sede Lima Norte, 

promoción 2022-II, requerimos validar los instrumentos con los cuales recogeremos 

la información necesaria para poder desarrollar nuestra investigación.  

El título de investigación es: Clima organizacional y desempeño laboral de un 

negocio hotelero familiar, Miraflores, año 2022, y siendo imprescindible contar con 

la aprobación de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en 

mención, hemos considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada 

experiencia en temas educativos y/o investigación educativa. 

El expediente de validación, que le hacemos llegar contiene: 

 Carta de presentación. 

 Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones. 

 Matriz de operacionalización de las variables. 

 Certificado de validez de contenido de los instrumentos. 

Expresándole nuestros sentimientos de respeto y consideración nos despedimos 

de usted, no sin antes agradecerle por la atención que dispense a la presente.  

Atentamente.  

 

 

Firma 

Palomino Carbonel, María Alejandra 

D.N.I:  72417609 
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Anexo 04: I Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la variable clima organizacional 
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I CERTIFICADO DE VALIDÉZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE DESEMEPEÑO 

LABORAL 
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 II CERTIFICADO DE VALIDÉZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE 

CLIMA ORGANIZACIONAL 
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II CERTIFICADO DE VALIDÉZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE 

DESEMPEÑO LABORAL 
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III CERTIFICADO DE VALIDÉZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE 

CLIMA ORGANIZACIONAL 
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III CERTIFICADO DE VALIDÉZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE 

DESEMPEÑO LABORAL 
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Anexo 05: 

CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA PARTICIPANTES DE LA 

INVESTIGACIÓN 

La presente investigación titulada “Clima Organizacional y desempeño 

laboral de un negocio hotelero familiar, Miraflores, 2022”, es desarrollada por 

Maria Alejandra Palomino Carbonel, investigadora del programa académico de 

maestría en Administración de Negocios de la Universidad Cesar Vallejo, cuyo 

objetivo de estudio fue determinar la relación existente entre el clima 

Organizacional y el desempeño laboral en el personal de un negocio hotelero 

familiar, Miraflores, 2022. 

En caso de acceder a participar en este estudio, se le pedirá responder un 

cuestionario de 55 preguntas objetivas. El cuestionario tomará 30 minutos 

aproximadamente. La participación en este estudio es voluntaria. La información 

que se recolecta será confidencial. Además, no se usará para ningún otro propósito 

fuera de los de esta investigación, tiene la posibilidad de conocer los resultados 

obtenidos para ser utilizado en la mejora de algún proceso. 

Si tiene alguna duda sobre este proyecto, puede hacer preguntas 

correspondientes en forma directa o al correo electrónico 

mpalominoca1591@ucvvirtual.edu.pe. Desde ya se agradece su participación.  

DECLARACION DE CONSENTIMIENTO 

Acepto participar voluntariamente en esta investigación, ya he sido 

informado (a) sobre el objetivo del estudio. Reconozco que la información que yo 

provea en el curso de esta investigación es estrictamente confidencial y no será 

usada para ningún otro propósito fuera de los de este estudio sin mi consentimiento. 
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