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Resumen

El proposito de la presente investigacion fue establecer la relacién entre clima
organizacional y la calidad de servicio del personal de la Empresa Plaza Quattro
Ayacucho, bajo la metodologia de investigacion aplicada, nivel correlacional, disefio
no experimental, método deductivo y Chi cuadrado como prueba de contrastacion de

hipétesis.

El comportamiento de las variables fue evaluado considerando la totalidad de los 58
trabajadores de la empresa en estudio y una muestra de 384 clientes a partir de la
deduccion de una poblacion infinita. Para la obtencion de datos se emple6 la técnica
de la encuesta y como instrumentos las respuestas a los items con 8 preguntas
generales y 18 estructurales que correspondieron a los indicadores de las
dimensiones de variables referentes a clima organizacional y calidad de servicio; los

datos recabados se procesaron con el Excel.

De este modo, se han obtenido resultados positivos para las hipotesis alternativas
gue indican que las categorias o dimensiones de comportamiento organizacional
tienen correspondencia con dimensiones de calidad de servicio. Como conclusion se
deduce que el comportamiento organizacional tuvo relacion significativa en la calidad

de servicio del personal de la empresa plaza Quattro de Ayacucho.

Palabras clave: comportamiento, organizacion, calidad, servicio, centro comercial.
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Abstract

The purpose of this research was to establish the relationship between organizational
climate and the quality of service of the personnel of the company Plaza Quattro
Ayacucho, under the research methodology applied, correlational level, non-

experimental design, deductive method, and Chi-square as hypothesis testing.

The behavior of the variables was evaluated considering all 58 workers of the
company under study and a sample of 384 clients from the deduction of an infinite
population. The survey technique was used to obtain data and the instruments used
were guestionnaires with 8 broad questions and 18 structural questions corresponding
to the indicators of the dimensions of variables referring to organizational climate and

guality of service; the data collected were processed with the Excel computer program.

In this way, positive results were obtained for the alternative hypotheses
indicating that the categories or dimensions of organizational behavior correspond to
dimensions of service quality. As a conclusion, it is deduced that organizational
behavior had a significant relationship with the quality of service of the personnel of

the company Plaza Quattro de Ayacucho.

Keywords: behavior, organization, quality, service, shopping center.
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I. INTRODUCCION

Desde la antigiiedad el tema clima organizacional ha sido estudiado por diversos
escritores, cada empresa debe demostrar la capacidad que poseen para mantener
a clientes y captar los nuevos, sin embargo, hay una amenaza por las grandes
competencias del sector empresarial quiénes se enfocan en utilizar diversas
estrategias para obtener la atencion del cliente, por lo tanto, las empresas deben
prepararse para insertarse y permanecer de manera sobresaliente en los negocios.
En este sentido, es necesario que asuman como prioridad “temas estratégicos de
calidad” para brindar un servicio éptimo y eficaz de acuerdo con el tipo de negocio

que se posee.

El clima de un organismo tanto publico como privado es un elemento que
todo empleado puede percibir dentro de cualquier empresa, a través de actividades
cotidianas, comportamientos, formas de interaccion. Por tales motivos, su estudio
contribuird a detectar e identificar las percepciones de los colaboradores, para
establecer estrategias que permitan fortalecer los aspectos positivos y mejorar
transformar los aspectos negativos. La calidad del clima en las empresas se
determina cuando se define el grado de motivacion, responsabilidad y productividad
del empleado, en tal sentido, se conversé con el gerente quién informé que cuenta
con un plan para el mejoramiento del clima laboral, pero que, debido a la cantidad
de empleado en diversos horarios se necesitaba con urgencia estructurar un plan

gue busque percibir y detectar las expectativas de ellos.

Si el servicio brindado por la empresa es ineficiente, o esta a menor nivel de
calidad que la competencia; su cartera de clientes sera del mismo nivel, asi como
la produccién. En este sentido, este estudio buscé indagar y profundizar acerca del
ambiente laboral, y los factores que de alguna manera inciden directa e
indirectamente en la prestacion 6ptima de un servicio, para lo cual recurrimos
mediante respuestas a los items de a los trabajadores y clientes que nos
permitieron conocer la situacion real y realizar y proponer las acciones que sean

necesarias para una buena gestion.

En cuanto a la problematica cabemos destacar que la empresa posee

algunas debilidades que fueron necesarios resolver ya que es importante para la



empresa mantener la calidad de manera constante con el fin de obtener altos
niveles de aceptacion de los clientes que permita la sostenibilidad de la
organizacion, por lo tanto, se debe buscar mecanismos para fortalecer el clima
laboral, la debilidad se observo en cuanto al desempeiio de los trabajadores como
la falta de capacitacién continua y permanente, débil canal de comunicacion que
crea una barrera entre los trabajadores y sus jefes, no hay una claridad en las metas
propuestas por la empresa, y falta de motivacion, no hay reconocimiento por parte
de los jefes cuando se cumple con la meta, estos y otros problemas, preocupa a la
empresa por lo que se requiere conocer cientificamente que opinan los empleados
del entorno en que se desenvuelven y cudles son sus expectativas para detectar

fallas y promover cambios positivos.

Por estos y otros motivos, Se hizo la siguiente pregunta general: ¢Qué
relacion hay entre clima organizacional y calidad de servicio del personal de la

empresa Plaza Quattro Ayacucho 20227

Este estudio tiene la justificacion tedrica; porque desarrolla diferentes
concepciones y conocimientos que tienen relacion con el tema, permitiendo que el
personal de la empresa Plaza Quattro Ayacucho mejore sus relaciones laborales,
y se continte con el fortalecimiento y perfeccionamiento de la calidad de servicio
al cliente, aplicamos métodos que puedan medir la calidad de servicios en la
empresa y favorecer a nuevas empresas o ya hay un antes, también, podra servir
de apoyo para nuevas investigaciones acerca del tema, para Bernal (2010) y Blanco
Villapando (2012), cuando el objeto de dicha investigacion crea reflexién vy
discusion de un determinado tema, verificando resultados, abordando teoria, por
lo tanto, este estudio permitira conocer, en forma cientifica y sistematica, las teorias
de las dos variables que se estudiaran, ademas, la percepcion de los trabajadores
acerca de su entorno laboral y el servicio que presta al cliente, se intenta enfatizar
la importancia del clima laboral como un medio que guia a la organizacion a cumplir

de manera Optima las metas que se pretenden lograr.

En cuanto a clima laboral segun Chiavenato (2006), el clima organizacional
esta compuesto por el ambiente interno de una organizacién, el cual se involucra

varios aspectos como: las politicas, metas, y normativa interna de la empresa,



igualmente, sistema de valores, factores sociales, entre otros que se desarrollaran

en la presente investigacion.

De acuerdo con Giese y Cote (2019), la calidad de servicio es la atencion
brindada a los consumidores por el personal capacitado para tal fin, es interpretar
como y cudles son las necesidades y la percepcion, es decir que una vez que se
determine lo que se desea lograr se utilizard un enfoque para trabajar con las
expectativas del cliente, tomamos estas dos conceptualizaciones porque
consideramos que son guias que encaminaran esta investigacion los resultados
que se obtengan permitiran realizar mejoras tanto en el ambiente laboral como en

la vida personal.

Posee justificacion practica para Bernal (2010) y Blanco Villalpando (2012),
porque este tipo de estudio genera aportes a situaciones o problematica planteada
gue se desea resolver, en este estudio se conocio la relacién del comportamiento
organizacional en la calidad de servicio, beneficiando a la gerencia en cuanto al
establecimiento de acciones a seguir para direccionar sus metas y objetivos hacia
el logro de un ambiente laboral 6éptimo que permita la practica de una gerencia
participativa e integradora, logre transformar las debilidades en fortalezas y
promueva un comportamiento laboral eficaz y eficiente. Asimismo, sirve de
precedente para futuras investigaciones que aborden el mismo tema, desde el
enfoque metodoldgico se argumenta a través de un diagndstico que determiné la

situacion real del clima laboral de la organizacion.

Ademas, beneficié a los trabajadores, porque aporta ideas, alternativas de
solucion o propuestas que forman parte del cambio para mejorar las condiciones
laborales, asimismo, permiti6 a los promotores del centro comercial conocer la
percepcion que poseen sus empleados para asi tomar acciones permitiéndolos a
mejorar la atencion al cliente y captacion de nuevos. Los empleados que realizan
sus labores en un entorno saludable se encuentran con disposicion a aportar y
colaborar con sus comparferos en los quehaceres del negocio, por lo tanto, es
relevante que la empresa fortalezca los canales de comunicacion y establecimiento

de metas.

El objetivo de investigacion consistié en establecer qué relacion hay entre

clima organizacional y calidad del Centro Comercial Plaza Quattro de Ayacucho.



Como objetivos Especificos: a) Explicar la relacion que hay entre potencial
humano y calidad de servicio del personal de la empresa Plaza Quattro Ayacucho
2022, b) Explicar la relacion entre relaciones interpersonales y calidad de servicio
del personal de la empresa Plaza Quattro Ayacucho 2022, c) Explicar la relaciéon
que hay entre estructura organizacional y calidad de servicio del personal de la
empresa Plaza Quattro Ayacucho 2022. d) Explicar la relaciébn entre toma de
decision y la empatia en la atencion al cliente de la empresa Plaza Quattro
Ayacucho 2022.

Con relacion al planteamiento de las hipotesis Sampieri (2019), las define
como aquellas explicaciones que se les da a un fenbmeno o a algun problema que
se hay una investigado se formulan con proposiciones o afirmaciones, por lo tanto,
constituye la guia de una investigacion. Son consideradas respuestas que se les
da a las preguntas de la investigacion.

Para Westreicher (2022) la hipétesis es una propuesta no probada para
investigar. Esto significa que una hipotesis es una afirmacion que puede o no ser
cierta. Sin embargo, se construye sobre la base de un indicio o un conjunto de
hechos a los que se pueden agregar ciertos supuestos. En consideracion a esta
defincién, para esta investigacion se establecio como hipoétesis general: Hay una
relacion significativa entre clima organizacional y calidad de servicio del personal
del Centro Comercial Plaza Quattro Ayacucho vy, las hipétesis especificas: a) Hay
una relacién significativa entre re potencial humano y calidad de servicios del
personal de la empresa Plaza Quattro Ayacucho 2022, b) Hay una relaciones
significativa entre relaciones interpersonales y calidad de servicios del personal del
Centro Comercial Plaza Quattro Ayacucho 2022, c) Hay una relacién significativa
entre estructura organizacional y calidad de servicios del personal de la empresa
Plaza Quattro Ayacucho 2022. d) Hay una relacion significativa entre la toma de
decision y la empatia en la atencién al cliente de la empresa Plaza Quattro
Ayacucho 2022.



II. IMARCO TEORICO

La presente investigacion posee los siguientes antecedentes: a nivel Internacional
la Revista San Gregorio (Ecuador) publicé un articulo de investigacion de Paredes
(2021), basado en la “correlacién entre el clima de una organizacion y desempefio
laboral”, para conocer y determinar como estan aplicando controles de calidad en
las cadenas mas importantes de supermercados que hay en Ecuador. El estudio
arroj0 que hay un importante interés de las principales cadenas de crear
condiciones necesarias y entornos apropiados para brindar a sus empleados un

clima organizacional idoneo que contribuya al fortalecimiento organizacional.

Para Alvarez (2019), realizé un articulo de estudio empirico y estudios de
caso influencia de ambiente laboral y satisfaccion de los consumidores de un
supermercado ubicado en Villahermosa, Estado de “Tabasco, México”, con el
objeto de estudiar el ambiente del supermercado y su influencia en el nivel de
motivacion desde la perspectiva de sus empleados, asi como también de todos los
elementos involucrados con el tema. El estudio es de disefio es de corte
cuantitativo, la técnica fue la encuesta. El resultado arrojé que la empresa mantiene
a sus empleados con una percepcion positiva hacia la empresa, sin embargo,
recomienda tomar medidas para que el usuario tenga buena percepcién de la

excelencia en la atencion que ofrece la institucion.

Nacionales: Altez (2019), en estudio realizado en el emporio comercial en
gamarra, pretendia corroborar si ambas variables como calidad y satisfaccion
tenian relacién y como de alguna manera influian en la produccién y calidad de los
calzados. Concluye que el clima de una empresa si impacta en el rendimiento
laboral de los colaboradores, detectandose que hay un buen clima laboral y por lo
tanto, mayor productividad, asi enfatiza que las politicas y nhormativa bien definidas
intrinsecamente, influyen en la prestacion del trabajo realizado, asi como los
incentivos, el ambiente y trabajo en equipo, en cuanto a las recomendaciones
estan: la planificaciones de actividades de confraternidad, capacitaciones

continuas, recompensas econémicas y reconocimientos verbales, entre otras.

Vicafia (2019), en su estudio titulado clima organizacional y servicio en

entidad edil, se detecté que en los ultimos afios la ciudadania ha percibido el



desmejoramiento y bajo nivel en cuanto a calidad de servicio publico y asistencia
al usuario, la causa es una cultura que no esta consolidada acerca del buen servicio
gue debe brindar al ciudadano y que se observa por los diligencias premiosas,
evidenciandose la siguiente problematica: tardanza en suministro de servicios
publicos encargados del transporte, falta de estrategia que fortalezcan canales de
informacion, maltratos hacia el personal, desencadenando que estos empleados
muestren barreras que obstaculizan en servicio, recomendando la implementacion
de un plan de mejoramiento en cuanto a los ambientes laborales a través de:
capacitaciones trimestrales de acuerdo al puesto de trabajo, reconocimientos a los

logros y crear un focus group y aplicar la reingenieria, entre otros.

Damiani (2019), realiz6 un estudio para, determinar si la calidad del servicio
afecta la satisfaccion del cliente EI Tumi, desde 1993 incursiona en el mercado con
una variedad de equipos biométricos para la venta, desde ese momento hasta la
actualidad busca mantener estandares de calidad. Para el estudio se aplicé la
herramienta Servperf (Service Performance) y tomé como poblacién a 200 clientes
abstrayendo de ella de acuerdo con los criterios de inclusion sélo a 171. El fin de la
empresa es conocer en qué nivel de calidad se encuentra para la toma decisiones.
La investigacion utilizada tuvo enfoque cuantitativo de tipo aplicado, de disefio no
experimental. De acuerdo con los resultados se pudo conocer que si hay una
influencia entre ambas variables y que la dimension “elementos tangibles” es el que

tuvo el puntaje promedio mas alto en comparacién con los demas.

Wong (2018), realiz6 una investigacion para diagnosticar el grado de
motivacién dentro de una empresa “Estacion de servicio S.A.C” afirmando que el
discernimiento que posee un trabajador dependera en gran medida del nivel de
motivacion que posea en la misma. Refiriéndose a que éste como una
particularidad significativa para las diferentes empresas: grandes, medianas y
pequefias, esto se debe a que un clima organizacional positivo aumenta el éxito de
toda organizacion ya que sus empleados avocaran para lograr los fines y objetivos.
Finalmente, concluye de acuerdo con Litwin y Stringer que en la empresa se
encontré un ambiente en la organizacion moderadamente admisible, la dimension
riesgo posee mayor atencion de la gerencia, recomendando que se integre a los
empleados a participar en la eleccion de las decisiones, brindarles informacion de

las politicas y normas de la empresas, promover actividades extra laborales, asi



como también cursos de liderazgo, coaching, entre otros, que permitan evitar

mentalidad de rivalidad insana.

Curay (2016), realiz6 un estudio para evaluar el ambiente laboral y el servicio
gue se les brindaba a los clientes en el supermercado de plaza vea, el objetivo fue
determinar la influencia de las variables estudiadas, la metodologia utilizada fue:
investigacion aplicada y de tipo descriptiva, como técnica se utilizé la encuesta y el
instrumento el respuestas a los items de aplicado a empleados y clientes la muestra
estuvo conformada por 74 trabajadores y 119 clientes. Los resultados arrojaron una
estrecha relacién entre ambas variables, la autora recomienda: generar espacios
de dialogo dentro de la empresa, establecer objetivos y metas mas ambiciosos,
capacitacién constante de los trabajadores, disefio de programa de capacitacion

para los colaboradores.

Locales: Pillaca (2019), realiz6 un estudio dirigido a las micros y medianas
empresas en el distrito de Ayacucho para determinar si el comportamiento que
poseen los trabajadores se encuentra directamente relacionado con las
condiciones organizativas que tiene la empresa, demostrdndose en dicha
investigacion que cuando en la empresa hay un clima organizacional favorable es
porque el comportamiento organizacional es eficiente, recomendando fomentar
armonia, bienestar y motivacion en los empleados asi como una buena

remuneracion acorde con las funciones y responsabilidades.

Sanchez (2019), realiz6 una propuesta con la finalidad de mejorar los
mecanismos que conducen a un clima laboral eficaz, se fundamentoé en la realidad
de la empresa partiendo de experiencias previas del rubro salones de belleza en el
distrito de Ayacucho con el objeto de conocer los factores que afectan directa e
indirectamente en el ambiente laboral para lograr una mejor satisfaccion del cliente

en cuanto a calidad en el servicio.

Por lo tanto, los antecedentes antes mencionados, poseen relacion con esta
investigacion debido a que utilizan las mismas dimensiones que conllevan a

resultados deseados, demostrando confiabilidad.

En tal sentido, la busqueda de una definicion universal en los Ultimos tiempos

ofrece una vision completa de las diferentes concepciones que en cuanto a clima



organizacional y calidad, las cuales poseen tanto fortaleza como debilidades,
debido a lo complejo del tema.

En cuanto a la variable Clima organizacional: Diversos estudios han
demostrado que el enfoque de clima organizacional se utiliza para captar las
percepciones que tiene un trabajador con relacion a diversos factores del ambiente
donde se desenvuelve laboralmente. Para Hashim (2015), este concepto viene a
darse por las percepciones trabajador-entorno. El clima organizacional, segun
Maxima (2022), contiene las siguientes caracteristicas: condiciones fisicas,
relaciones interpersonales, estructura  organizacional, = comportamiento

organizacional, comunicacion, tipo de liderazgo, sentido de pertenencia, etc.

Para Chiavenato, Citado por Paredes (2021), el clima organizacional posee
estrecha relacion con el ambiente interno donde interactian colaboradores y se
encuentra estrechamente vinculado con el grado de motivacion que poseen los
empleados, por lo que se discurre que hay variacion en las relaciones y que éstas

se dan de acuerdo con una percepcion individual.

Con relacion a la dimension potencial humano: en las organizaciones el tipo
de ambiente es determinante afectando de manera positiva o negativa el clima,
creando limitaciones en cuanto al rendimiento o mejorandolo, lo cual dependera de

cada una de las personas asi lo expresa (GIRAUDIER, 2018).

Gordon citado por Alvarez (2019), expresa que el clima de una organizacion
es un contiguo de conocimientos que provienen del estudio de las acciones y
conductas de los trabajadores. Para Chiavenato (2009), la empresa debe
considerar al ser humano como prioritario para obtener cambios positivos tomando
en cuenta capacitaciones constantes con relacién a temas de servicio al usuario
como, por ejemplo; relaciones humanas, servicio al cliente, capacitacion en cuanto

a los productos que ofrece y promociones.

La opinidon de los diferentes autores varia de acuerdo con la concepcion,
pero su proposito es el de hacer conocer una vision del clima de una empresa, en
ese orden de ideas se puede decir que aquella organizacién que permite que sus
trabajadores cubran sus necesidades basicas, incidira positivamente en el
desemperio, de no ser asi tendra repercusion negativa en el ambiente laboral y por

ende en su desempeiio.



Al respecto Curay (2016), expresa que el comportamiento no es la
consecuencia de los componentes sino de la percepcion que se tenga de ellos, en
tal sentido, enfatiza que en su mayoria dependeran de las diferentes actividades e
interacciones y acciones que cada trabajador tenga con la empresa, de alli parte la
idea de que el clima laboral posee estrecha relacion entre las caracteristicas
personales y de la empresa.

Como lo han mencionado los autores la idiosincrasia que posee una
organizacion influye directa e indirectamente en el comportamiento de los
trabajadores. Va a demostrarse de acuerdo con la personalidad que viene a
describir a una organizacibn como proba o perjudicial, si dicha percepcion es
considerada perjudicial perturbara la correspondencia entre empleados y empresa
lo que generara descontent6 originando dificultad para adecuarse al ambiente de
trabajo. Por otro lado, Universidad en Internet (2021) considera que, el éxito de la
organizacion depende de muchos “factores” a partir de los cuales construimos un
buen ambiente de trabajo que incremente la productividad, las ganancias y permita

a la organizacion alcanzar sus metas estratégicas.

El clima que tenga la empresa es determinante para el alcance de las metas
gue posea cada empleado y la organizacion, intervienen factores que inciden tanto
positiva como negativamente una de los mas importantes es la motivacion que
tengan los empleados para realizar con agrado sus labores. En tanto, para
Universidad en Internet (2021) el buen clima organizacional es improtante porque
permite, alta motivacién, incrementa el compromiso, contribuye al trabajo en
equipo, facilita la comunicacién, reduce absentismo laboral, mejora relaciones

laborales, fortalece la imagen organizacional, retiene al talento, etc.

Cuando la empresa posee buenas relaciones con sus empleados a través
del reconocimiento del valor humano, incentivos y otros, este se ve reflejado a
través de la contribucion que hacen los trabajadores determinados por el

compromiso en sus labores.

Hay dos tipos de motivacion, la intrinseca y la extrinseca, referida al
compromiso Yy la actitud que el empleado demuestra cuando realiza una actividad
por eso es importante un sistema de reconocimiento en una organizacion hacerle

saber que su desempefio es bueno lo hara sentir bien, por otro lado, esta la



extrinseca significa cualquier estimulo que ocurre en el entorno llega a incidir

positiva 0 negativamente.

En cuanto a la dimension: Estructura Organizacional: Para Veldsman (2002),
en su estudio enfocado al caos y el orden, hace referencia a estructuras
psicoldgicas en las organizaciones, caracteristicas personales, en este sentido, se
puede decir que en una organizacion el clima puede incidir en la conducta de los
empleados que realizan sus labores dentro de la empresa. Es por ello por lo que
éstas al poseer conocimiento de la importancia que tiene el empleado para el
desarrollo y calidad del servicio, buscara las estrategias adecuadas para estimular
el desempeio de las actividades laborales, estimulando de manera tangible e
intangible a sus colaboradores, generando de esta manera “satisfaccion y lealtad”

hacia la empresa. (Chiavenato. 2019).

Para Bernal et al. (2019), en cuanto a la estructura debe estar contemplado,
fijado los parametros y reglas mediante las cuales funcionaran los empleados
englobando funciones y roles que les permitira tener conciencia de las relaciones
interpersonales con jefes y compafieros e importancia de su desempefio dentro y

fuera de la empresa.

Calidad: El concepto de calidad ha existido desde la antigiedad, desde
tiempos remotos el hombre posee expectativas acerca del bien o servicio que
desea adquirir de alguna manera desea satisfacer una necesidad y que cumpla con
las expectativas asi lo expresé la Asociacion Americana de Marketing (AMA). Por
ello, para Orozco (2020) sus caracteristicas comprende, cumplimiento de requsitos,
controla los procesos, mejora la relacion empresa-proveedor- clientes, mide

cuantitativamente los procesos y es una estrategia de mejora continua.

En tal sentido, Fernando y Granero, citado por Curay (2020), expresan que
en la antigiiedad siempre estuvo presente el término de calidad, un ejemplo es el
trueque, aquel simple pero significativo intercambio cotidiano de productos, lo cual
se debe a que cuando el cliente adquiere un producto tiene perspectiva que le

indicara cual es el deseo o como lo idealiza.

Diversos autores en los ultimos afios han buscado una definicion de calidad,
son muchas las aproximaciones y los enfoques que pretenden dar una definicion

completa y actual. El termino calidad posee diferentes acepciones esto va a

10



depender del enfoque y de la visién del autor, de acuerdo con Ballén (2006), este
termin6 se entiende como proceso continuo de mejoras de los componentes
empresariales para que apliquen acciones orientadas a la satisfaccion de
necesidades del cliente. De acuerdo con American Society for, Citado por Carro y
Gonzalez (s/f). “La totalidad de los rasgos y caracteristicas de un producto o servicio
que sustenta en su habilidad para satisfacer las necesidades establecidas o

implicitas” (pag. 1).

De acuerdo con Villalba (2013), para comprender la calidad del servicio es
necesario conocer aquellas caracteristicas que permitan comprenderlas pues es a
partir de esa interaccion que tiene el cliente con el trabajador con el servicio que
recibe que determina si satisface o no sus expectativas. En tal sentido, la calidad
viene a ser interpretada por el cliente positivamente creando vinculos estrechos e
identificandose con la empresa, debido que el cliente la promocionara con otras

personas haciéndose extensiva la recomendacion.

Para Alfonso (2019) los elementos primordiales de calidad son: atributos,
disponibilidad, accesibilidad, cortesia, agilidad, confianza, comunicabilidad, servicio
esperado, servicio percibido, comunicacién boca a boca, calidad de servicio
prestado, nivel de satisfaccidén, nuevas actitudes, nuevos comportamiento y sus

dimensiones son: confiabilidad, respuesta, seguridad, empatia y recursos tangibles.
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[l. METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de investigacion

Tipo, esta investigacion fue aplicada, considerando los manifestado por
Consejo Nacional de Ciencia, Tecnologia e Innovacion Tecnologica (CONCYTEC)
(2018) en el sentido que este tipo de investigacion tienen como propodsito contribuir
a la resolucion de problemas de un determinado contexto, a través de la aplicacion
de conocimientos con el fin de llevarlos a la préactica y lograr dar soluciones a la
problemética del sector en estudio, estd orientada en buscar la aplicacion de

conocimientos previos, adquirir nuevos para luego sistematizar los hallazgos.

Fue de enfoque cuantitativo porque tuvimos como propdésito responder a las
preguntas de la investigacion, ademas de aprobar o desaprobar las hipétesis que

se han planteado.

Disefio, esta investigacion fue de disefio correlacional, el cual busca, segun
Hernandez (2019), la asociacion o relacion entre dos o més fenébmenos donde no
se conoce exactamente si hay una relacion, sin embargo, hay certeza de una

relacion entre las mismas. El disefio de contrastacion fue el siguiente:

<
<& -=<>X

M = Representacién de muestra del estudio
X = Representacion a la variable clima organizacional
Y = Representa a la variable satisfaccion del cliente

r = Representa la relacion hipotética de las variables
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3.2 Variables y Operacionalizacién

Variables del estudio:

Para Hernandez (2019), el concepto de variable se puede aplicar a personas,
objetos, procesos, fendmenos, entre otros, que representen o adquieren un valor

para la investigacion cientifica. Por tanto las variables de este estudio fueron:

V1= Clima organizacional

V2= Calidad de servicio.
Definicion conceptual de variables

Variable 1. Clima organizacional segun Orellana (2019), es un ambiente
creado por las practicas de los empleados en la empresa y expresado en actitudes
gue deben estar relacionadas entre si. Sus aspectos importantes son el liderazgo,

la motivacion, la reciprocidad, el compromiso y la comunicacion.

Variable 2. Calidad del servicio, para INNOVAR (2005), es entendido como
el trabajo, la actividad y/o los beneficios que producen satisfaccion a un
consumidor. (pag. 2).

Definicién operacional de las variables

Variable 1. Clima organizacional, el clima organizacional es visto en sentido
amplio involucra aquellas percepciones que poseen el empleado, asi como el sentir

en cuanto a diferentes elementos como: estructura, recompensas, entre otros.

Variable 2. Calidad de servicio, esta representado por aquellas actividades
intangibles que benefician al cliente y que le generan satisfaccion en cuanto a sus

necesidades.

Dimensiones, dimensiéon 1 clima organizacional. Potencial Humano.
Estructura Organizacional. Dimension 2 calidad de servicio. Eficiencia en el

Servicio, Satisfaccion del Servicio.

Indicadores 1: Liderazgo, innovacion, recompensas, motivacién en cuanto a
estructura organizacional se encontraron las remuneraciones, sistema de

comunicacion, toma decisiones.
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Indicadores 2: La prontitud de la atencién y la comunicacion acertada y en

Escala de medicion: Nominal.

3.3 Poblacion. Muestra, muestreo

dimensioén satisfaccion del Servicio el indicador es valoracion del resultado.

Poblacion, comprende al grupo de “personas y elementos que tienen

hombres y mujeres y 384 clientes entre varones y mujeres.

caracteristicas comunes” (UCV, 2020, p.12). La poblacion estudiada en la primera

variable Comportamiento Organizacional fue representada por 58 empleados entre

Poblacion total de empleados para el variable clima organizacional fue

compuesta de la siguiente manera:

Tabla 1.

Personal del Centro comercial

Personal Total
Gerente general 1
Gerente comercial 1
Gerente financiero 1
Asistente de recursos humanos 1
Personal de compras 1
Contador 1
Jefe de recepcién 1
Cajeras 10
Personal de produccion 8
Personal de almacén 2
Seguridad
Limpieza 4
Empleados en general 22
TOTAL 58

Nota. Composicion de la poblacion para aplicacion de respuestas a los items.
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Poblacion total de clientes consideramos infinita, porque no se sabe con
exactitud la cantidad de clientes pueda tener el Centro Comercial.

Criterios de inclusion. Tomando en cuenta la definicion, consideramos a todo el
personal del Centro Comercial, tal como presenta la tabla 1, y que estuvieron

dispuestos a contestar las preguntas a los items de manera voluntaria.

Criterios de exclusion. Se consider6 aquel directivo, gerente o cualquier otro
personal que no estuvo presente en el momento de administrar las respuestas a
las preguntas. Siendo en total un promedio de 2%, por motivos de salud, comision

de servicio, 0 no dispuesto a participar como informante.

Muestra. Para Hernandez (2019), la eleccion de la muestra no va a depender de la
probabilidad, sino relacionadas a aspectos como las caracteristicas y el contexto,
en este caso el procedimiento que se realiza “no es de forma mecanica ni
electronica ni basadas en férmulas de probabilidad” (p.200), por tanto, la eleccién

depende acuerdo con las caracteristicas de la investigacion.

Considerando este autor, para el caso de clima organizacional que
correspondio analizar al personal del Centro Comercial, no se aplicé el muestreo
porque es unas poblaciones pequefas y finitas, habiendo recabado los datos de

manera censal.

Sin embargo, para la segunda variable; calidad de servicio, calificada por lo
clientes, fue considerada poblacion infinita, porque se desconoce la cantidad total
de clientes que asisten a este centro comercial por lo que se aplicé la formula

general para poblacion infinita para determinar el tamafio de muestra:

_Z%pq
n = {’2

Zz = Grado de confianza = 1.96

p = Probabilidad de ocurrencia del fendmeno de interés = 0.5
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q = Integridad de “p” (1-p)=0.5

e = error muestral = 0.05

Reemplazando:

_(1.96)2 (0.5)(0.5)
- (0.05)

=384

Tipo de muestreo. El proceso de muestreo fue no probabilistico por conveniencia,
pues fueron aplicados en dias y horas distintas de la semana, de acuerdo con el
criterio de accesibilidad y comodidad de las investigadores. Para Hernandez,
(2019), selecciona individuos de una poblacion sin necesidad que sean
representativos, por otro lado, Rizzo (2004), estas muestras por conveniencia

representan aguellos casos por los que tenemos acceso.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos:

Los datos son parte fundamental de la investigacion a través del cual se
construye el conocimiento, por lo tanto, se requirid eleccion de dos instrumentos
gue nos permitié recolectar los datos que es necesario para la investigacion, en tal

sentido éste sintetiza aportaciones contenidas en el marco tedrico.

La técnica que se aplicé fue la encuesta y como instrumentos se aplico los
siguientes: La observacion: de acuerdo con Hernandez (2019), tiene como fin
recoger informacién no obstructiva con relacion a las conductas y los procesos que

se desean estudiar. Es adaptable a los eventos de acuerdo como ocurren.

Las respuestas a los items de fue empleado como instrumentos para
recolectar datos e informaciones compuesta de 8 preguntas generales y 18
estructurales relacionadas al comportamiento de las variables de estudio,
procedimiento adoptado en concordancia a Hernandez (2019), “consiste en un
conjunto de preguntas respecto a una o mas variables” (p.250). Estas preguntas

fueron correspondientes con el planteamiento del problema de investigacion.

Considerando que las respuestas a los items de tipo Likert, representan

aguel conjunto de afirmaciones que determinan el grado de reaccion de las
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personas que respondieron, en el que todos los items poseen las mismas opciones
para elegir las respuestas, para esta investigacion adoptamos la siguiente escala

de respuestas:
Tabla 2

Escala de medicion:

Alternativa Valor
Siempre 5
Casi siempre 4
A veces 3
Casi nunca 2
Nunca 1

Nota. Escala de respuestas a los items.

Nivel de medicion fue ordinal, en este nivel ademas de tener varias
categorias poseen un orden, en cuanto a las categorias no se encuentran ubicadas

en intervalos iguales, es decir no hay un intervalo comun. (Hernandez, 2019).

Segun el mismo autor precitado, las tablas y figuras estadisticos pueden
presentarse en tablas de frecuencia, en barras, histogramas o graficos, en el caso

de esta investigacion se presentan en tablas y figuras.

3.5 Procedimientos 1

a) De acuerdo con Hernandez (2019), evaluamos las variables, para comprobar si
se mantienen o se modifican, determinamos el lugar especifico en el que se
recopilaron los datos, se indag6 a profundidad la literatura que permitié comparar
otros estudios que se han realizado.

b) Se eligio y elabord 2 instrumentos que nos permitio la recoleccion de los datos
con validez y confiabilidad

c) Solicitamos la autorizacion para la aplicacion del instrumentos

d) Recopilamos los datos

e) Codificamos los datos de acuerdo con el método utilizado
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f) Finalmente, se presentan los resultados obtenidos con su correspondiente

andlisis e interpretacion.

3.6 Método de analisis de datos

Método fue analitico, utilizamos con el fin de estudiar el fenbmeno o
problematica relacionados al comportamiento organizacional y calidad de atencion,
descompuesto en sus dimensiones e indicadores para entenderlos mejor. Método
descriptivo, presentamos la interpretacion de los datos que se han obtenido durante
el proceso de investigacion, asi como de la realidad circundante producida por la
observacion directa y el aporte de autores. A través de este método los datos fueron
objeto de estudio minucioso, con el fin de elaborar las conclusiones, aportes y

recomendaciones que den respuestas a la problematica planteada.

Prueba de hipoétesis: El analisis estadistico en cuanto a la prueba de
hipétesis fue mediante Chi cuadrado. Para Hernandez (2019), estos analisis

presentan variables cuantitativas continuas que son medibles.

3.7 Aspectos éticos

Para llevar a cabo este estudio, se recopilé informacion de una serie de
autores nacionales y extranjeros que realizaron con antelacién investigacion basica
de los cuales para nuestro trabajo consideramos sus ideas esenciales sin
desvirtuarlos su originalidad. Otro tema importante es el entorno en el que se llevo
a cabo nuestra investigacion. Los locales corporativos Plaza Quattro de Ayacucho,
previa autorizacion del Gerente General, cuentan con herramientas de recoleccion
de datos que permiten la participacién voluntaria en su caracter de todos los
empleados y clientes del centro comercial. Ademas, durante las interacciones con
los participantes, procuramos generar el bien comun de todos. Igualmente,
restringimos ciertos términos que pudieron ser perjudiciales para la sensibilidad de
muchos de ellos. Asi mismo, buscamos siempre y con cada uno los grupos de
personas involucradas directa o indirectamente en la investigacion generar la
felicidad social. En toda la redaccion, nos cefiimos estrictamente el manual APA 72

edicion, que no solo proporciona una presentacion ordenada y clara, sino que
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también facilita la localizacién del contenido del trabajo. Para evitar el plagio o
similitud del contenido de este trabajo, se ha sometido al software TURNITIN para

garantizar que el trabajo esté dentro de los parametros de originalidad.
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IV. RESULTADOS

Resultados descriptivos

Objetivo general

Establecer la relacién entre clima organizacional y la calidad de servicio del
personal de la Empresa Plaza Quattro Ayacucho 2022

Tabla 3

Clima organizacional (V1) y calidad de servicio (V2)

Calidad de atencion

Bajo Medio Total
Clima Bajo Recuento 22 13 35
rganizacional

Organizaciona % del total 37,93% 22,41% 60,35%
Medio Recuento 15 8 23

% del total 25,86% 13,79% 39,65%

Total Recuento 37 21 58
% del total 63,79% 36,21% 100,0%

Nota. Valuacion de clima organizacional y calidad de servicio Fuente:

Cuestionario aplicada a los clientes.

Interpretacion:

Se aprecia en la tabla 3, que un 37.93% de los trabajadores perciben de nivel
bajo el clima organizacional y a la calidad de atencién al cliente. Mientras,
22,41 % de nivel bajo al clima organizacional y medio a la calidad de
atencion. Por otro lado, 25.86% califica medio a clima organizacional y bajo
ala calidad de atencion, existiendo una relacion directa entre estas variables.
Sin embargo, un 13,79% califican de nivel medio a ambas variables,

aspectos que obligan a mejorar el clima organizacional del Centro Comercial.
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Objetivo especifico 1:

Explicar la relacién entre el método de mando y factores tangibles de

atencion al cliente.

Tabla 4
Factores tangibles de
atencion
Bajo Medio Total
Métodos de Bajo Recuento 32 15 47
mando
% del total 55,17% 25,86% 81,03%
Medio Recuento 9 2 11
% del total 15,52% 03,45% 18,97%
Total Recuento 41 17 58
% del total 70,69% 29,31% 100,0%

Fuente: Cuestionario aplicada a los trabajadores.

Interpretacion:

Se aprecia en la tabla 4, que un 55.17% de los trabajadores perciben de nivel
bajo a los métodos de mando y factores tangibles de atencion y un 25,86%
califica de bajo a métodos de mando y medio a factores tangibles de. Asi
mismo, un 15,52% califica de medio a métodos de mando y bajo a factores
tangibles de atencién. Sin embargo, un 03,45% califican de nivel medio a
ambas dimensiones, aspectos que obligan a mejorar los métodos de mando

y factores de atencién en el Centro Comercial plaza Quattro.
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Objetivo especifico 2:

Explicar la relacion entre las fuerzas motivacionales y la confiabilidad en la

atencion al cliente

Tabla 5
Confiabilidad en la
atencion
Bajo Medio Total
Fuerzas Bajo Recuento 38 6 44
motivacionales
% del total 65,52% 10,34% 75,86%
Medio Recuento 8 6 14
% del total 13,79% 10,34% 24,14%
Total Recuento 46 12 58
% del total 79.31% 20,69% 100,0%

Fuente: cuestionario aplicada a los trabajadores.

Interpretacion:

Se apreciaen latabla 5, que un 65,52% de los trabajadores perciben de nivel
bajo a las fuerzas motivacionales y confiabilidad en la atencién y un 10,34%
califica de bajo las fuerzas motivacionales y medio a la confiabilidad en la
atencion. Asi mismo, un 13,79% califican de nivel medio a fuerzas
motivacionales y bajo a la confiabilidad en la atencion al cliente. Sin
embargo, 10.34% califica de medio a ambas dimensiones, aspectos que
obligan a mejorar las fuerzas motivacionales y la confiabilidad en la atencién

al cliente.

22



Objetivo especifico 3:

Explicar la relacion entre el proceso de comunicacion y la sensibilidad en la

atencion al cliente

Tabla 6
Sensibilidad en la atencion
Bajo Medio Total
Proceso de Bajo Recuento 29 11 40
comunicacion % del total 50,00% 18,97%  68.97%
Medio Recuento 17 1 18
% del total 29,31% 01.72% 31.03%
Total Recuento 46 12 58
% del total 79.31% 20,69% 100,0%

Fuente: Cuestionario aplicada a los trabajadores.

Interpretacion:

Se aprecia en la tabla 6, que un 50,00% de los trabajadores perciben de nivel
bajo el proceso de comunicacion y sensibilidad en la atencién al cliente y un
18,97% califica de baja a proceso de comunicacion y medio a proceso de
comunicacion y bajo a sensibilidad en la atencion. Asi mismo, un 29,31%
califica de medio al proceso de comunicacion y bajo a la sensibilidad en la
atencién al cliente. Sin embargo, 01,72% califican de medio a ambas
variables dimensiones, aspectos que obligan a mejorar el proceso de

comunicacion y sensibilidad en la atencion al cliente.
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Objetivo especifico 4:

Explicar la relacion entre toma de decision y la empatia en la atencion al

cliente
Tabla 7
Empatia en la atencion
Bajo Medio Total
Toma de decisién Bajo Recuento 28 8 36
% del total 48,28% 13,79% 62,07%
Medio Recuento 12 10 22
% del total 20,69% 17,24% 37.93%
Total Recuento 39 19 58
% del total 68,97% 31,03% 100,0%

Fuente: Cuestionario aplicada a los trabajadores.

Interpretacion:

Se aprecia en latabla 7, que un 48,28% de los trabajadores perciben de nivel
bajo la toma de decision y la empatia en la atencién al cliente y un 13,79%
califica de baja a la toma de decision y medio a la empatia en la atencién al
cliente. Asi mismo, un 20,69% califican de medio a toma de decision y bajo
a la empatia en la atencién al cliente. Por otro lado, 17.24% califican de
medio a ambas dimensiones, aspectos que obligan a mejorar el proceso de

la toma de decision y la empatia en la atencion al cliente.
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4.2. Prueba de normalidad

Tabla 8

Resultados de la prueba estandar

Kolmogorov- Shapiro-
Smirnova Wilk
Estadistico gl Estadistico Sig.
Sig. gl
Clima 147 14 ,947 ,500
Laboral ,201" 14
Calidad de 240 14 127
atencion 022 14 000

*. Significa limite menor de la significacion veridica. a. Test de Lillefors

Entendiendo, que la prueba de normalidad mide la correspondencia de datos
y si ésta proviene de una poblacion distribuida normalmente para aceptar o
se rechazar la hipoétesis nula (Amat, 2016). En nuestro caso el valor p < 0,5
indica que no tiene una distribucion normal, por lo que para la prueba de

hipotesis aplicamos la prueba Shapiro-Wilk.

Tabla 9
Medida habitual:
Normalidad
V1 Sig. = 0,500 > a=0,05
V2 Sig. = 0.000 < a=0.05
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Tabla 10

Utilizacion de estadistico:

Tipo Situacién por emplear
Calificativo
Parameétrico r de Sig. V1 y V2> 0.05
Pearson

No  Rho de Sig. V1 y V2 < 0.05; paramétrico Spearman
Sig. < 0.05 y Sig. = 0.05 o viceversa.

Interpretacion:

Dado que la poblacién minima fue de 58 participantes, se utilizé la prueba
de Shapiro-Wilk y nuevamente observamos un valor de Significancia (Sig.)
més alto en la variable 1 y valores inferiores para la variable 2 que la
categoria de significacion a = 0,05, lo que indica que los datos no son de una
distribucion normal correspondiente a la aplicacion de medicion de Rho

Spearman.
4.3. Resultados inferenciales
Hipotesis general

H1: Existe una relacion significativa entre clima organizacional y la calidad

de servicio del personal de la Empresa Plaza Quattro Ayacucho 2022.

H2: No existe una relacién significativa entre clima organizacional y la calidad
de servicio del personal de la Empresa Plaza Quattro Ayacucho 2022.
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Tabla 11

Correlacion entre el clima organizacional V1 (variable 1) y calidad de

atencién V2 (variable 2).

Clima
organizacional

Clima Coeficiente de
organizacional correlacién ,999
Rho de Sig. (bilateral)
Spearman N 58
Desempefio Coeficiente de .
. ,917
Laboral correlacién
Sig. (bilateral) ,000
N 58

Desempeiio
Laboral

*

,922

,000
58

,998

58

** La correspondencia es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Fuente: Cuestionario de Clima Organizacional y calidad de servicio

Interpretacion:

El coeficiente de correlacion se presenta = 0.922** y SIG. = 0.000 numeros

<0.01, que muestran la alta correspondencia del clima organizacional y

calidad de servicio, por lo que se considera que niega las HG2 (hipétesis

general 2) y estar de acuerdo con HG1 (hipétesis general 1). La conclusién

es, una correlacion entre ambas variables.
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V. DISCUSION

El estudio verificd que existia una relacion significativa (sig. = 0,01), con
un valor de 0,922**, entre el clima organizacional y la calidad de atencién, lo que
significa que el factor humano valora el lugar de trabajo, lo que incide en la
calidad de atenciéon. Basado en el trabajo sugerido por Likert, del concepto de

estilo de liderazgo o conducta orientadora.

Confiamos en las propuestas de Lykerte, comenzando con el concepto de
liderazgo o métodos de comportamiento de la organizaciéon y elementos
dependientes o condiciones internas. Este elemento estd motivado por la
necesidad de trabajar en equipo, en la amistad en el trabajo y obtener la
comunicacién completa depende de los gerentes democraticos, la asertividad y

la sociedad con todos los talentos humanos.

Los resultados muestran que hay una deficiencias en los métodos de
mando en versidbn de 65% (a veces, muy pocas veces y nunca) de los
informantes (tablas 9, 10y 11), esto quiere decir, que, debilidades en estrategias
de motivacion, comunicacién, interaccion, influencia, resolucién de problemas,
planificacion, control y capacitacion y adiestramiento. Estas debilidades se
asemejan a lo manifestado por Observatorio de riesgos psicoldgicos (2018), para
quien, el estilo de liderazgo afecta el ambiente de trabajo y la relacién entre los
empleados y sus jefes, debido a que la actitud del supervisor o jefe tiene un
impacto directo o indirecto en los subordinados y el ambiente de trabajo.
Igualmente, Capital Humano (2016) detemind 10 caracteriticas de los jefes con
problemas: mala comunicacion con el equipo, no dan ejemplo, no saben delegar,
no motivan a los empleados, no despiertan el potencial de los subordinados, no
empatizan con el potencial de los subordinados, no toleran errores en el
ambiente laboral laboral, poco claros acerca de los objetivos 0 expectativas, poco

realistas, no ven la propia falta.

Estos problemas, tienen relacion con las debilidades en factores de
atencion al cliente en apreciacion de 72% (a veces, muy pocas veces y nunca)

de los clientes encuenstados segun resultados de las tablas 9, 10 y 11, esto
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quiere decir que hay una unan falencias en la empatia, accesibilidad,
confidencialidad, comunicacion bidireccional, credibilidad, credibilidad,
transparencia, apertura, comprension, expectativa y empatia, expresion directa
y comprension implicita de las inquietudes de los huéspedes, atencion al cliente,
retroalimentacion, prestacion de servicios, atencion y analisis de solicitudes,
quejas, soluciones y asumir errores. Resultado semejante al de Robine (2021)
en detectar erros en atencion al cliengte: debil escucha activa, suponer en lugar
se responder, poca proactividad, sujetarse estrictametne al guién, incumpli las
promesas, demora en atencién, derivar llamadas unos a otros, no utilizar canales
adecuadas de comunicacion, no rgistras hechos importantes y falta
deseguimiento al cliente. Asi mismo, Guzman (2016) refiere 10 errores de en la
atencion al cliente: limitada capacitacién, mal lenguaje corpopral, refiir con el
cliente, inflexibilidad de politicas, incumplimiento de promesas, falta de
protocolos precisos de arencion y falta de estrategias de retencién de clientes.

Resultado confirmado con la prueba de hipotesis, El coeficiente de
correlacion se presenta = 0.926** y SIG. = 0.000 nimeros <0.01, que muestran
la alta correspondencia de métodos de mando y factores tangibles de atencion
al cliente, por lo que se niega HE2 (hipétesis especifica 2) y estar de acuerdo
con HE1 (hipétesis especifica 1). La conclusion es una correlacién entre ambas

dimensiones.

Igualmente como resultado resalta deficiencias en la practica de las
fuerzas motivacionales en version de 68% (a veces, muy pocas veces y nunca)
de los informantes (tablas 12, 13 y 14), revelando debilidades en, opiniones
propias, fluidez de comunicacion entre jefes y subordinados, mostrar interés por
el trabajo, en establecimiento de metas realistas, en adoptar estrategias de
crecimiento profesional, en incentivos salariales, poco trabajo en equipo,
establecer equilibrio vida laboral y familiar y en facilitar recursos necesarios.
Resultado semejante al de Camacho (2020), para quien, los aspectos que
desmotivan al persona estan: Sin margen de mejora, mal ambiente de trabajo,
falta de formacién, mala comunicacion con los superiores, desequilibrio entre la
vida personal y profesional. Igualmente, Casasola (2020) determina 6 causas

desmotivacion laboral: salario bajo, falta de reconociminto, falta de plan de
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carrera, discordancia cognitiva, monotonia laboral y deficiethe comunicacion.
También, TEMAINSIGHTS (2020), identifica causales desmotivacion, tales
como: Falta de reconocimiento, ambiente de trabajo toxico, expectativas no
cumplidas, falta de comunicacién, falta de plan desarrollo, potencial creativo

limitado, gestion ineficaz y remuneracion injusta.

Estas falencias tienen relacion con la debilidades en confiabilidad de
atencion de clientes en apreciacion de 76% (a veces, muy pocas veces y nunca)
de los clientes encuenstados y segun resultados de las tablas (12, 13y 14), esto
revela falencias en, mostrar la humanidad, establecer relaciones a través del
contenido, demostrar la seguridad, contar con politicas devolucién, responder las
preguntas de los clientes, brindar informacion sobre productos, brindar muestras
y usar las redes sociales. Estas apreciaciones, se asemejan al de Quijano (2020)
quien determina como causas desconfianza en el clietne, el fraude ventas,
ignorar el tiempo del cliente, impaciencia del cliente, excusas por falla del
producto, promesas incumplidas, largos tiempos de espera, baja propension a
resolver problemas, soluciones inadecuadas, cometiendo el mismo error y falta
de servicio al cliente. Asi mismo, (Aplimedia, 2018) considera 10 razones
desconfianza de los clietnes: no aceptar las criticas no comentarios, ofertar
prodcutos y servicios diferentes a lo prometido, cobrar por cosas que parecian
incluidas, no permitir quejas de los clientes, Unico interés en vender y no ser

transparente.

Resultado confirmado con la prueba de hipotesis, El coeficiente de
correlacion se presenta = 0.929** y SIG. = 0.000 nimeros <0.01, que muestran
la alta correspondencia entre fuerzas motivacionales y confiabilidad en la
atencion al cliente, por lo que se niega HE2 (hipotesis especifica 2) y estar de
acuerdo con HE1 (hipétesis especifica 2). La conclusion es una correlacion entre

ambas dimensiones.

Otro aspecto que resalta como resultado también esta referido deficiencias
en la proceso de comunicacion en expresion promedio de 63% (a veces, muy
pocas veces y nunca) de los informantes (tablas 15, 16 y 17), revelando

debilidades en, plan de comunicacion, organizacion aun con jerarquia vertical,
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pocas line as de comunicacion, envio de informacion es irrelevantes, falta
implementacion de plataformas de comunicacion. Resultado concordante con
Equipos y talentos (2020) que sistematiza 10 problemas de comunicaion en las
organizaciones: Algunos empleados se comportan incorrectamente, no se
comunican correctamente, no logran comunicarse, no dominan el arte de
escuchar proactivamente y hacer las preguntas correctas, ponen al equipo en
situaciones negativas y negativas, no saben cdmo mejorar el compromiso de los
empleados, no recompensan el buen trabajo. por la adopcion de buenas
practicas, el desprecio por una separacion clara de funciones, la sobregestion y
el patriarcado, la falta de conocimiento sobre el control y la supervision de las
tareas asignadas, la impaciencia excesiva y la coherencia objetiva. De la misma
manera, Sordo (2020) identifia 8 sefiales de comunicacidn deficiente: conflicto
en el lugar de trabajo, falta de comunicacién y compromiso, moral del equipo
claramente baja, falta de comprension de los procesos comerciales,
productividad reducida, dificultades con el flujo de informacién, aumento de

insatisfaccion del cliente.

Estos problemas se relacionan, igualmente con la debilidades en la
sensibilidad de atencion al cliente en percepcion de 60% (a veces, muy pocas
veces y nunca) de los clientes encuenstados, resultados que se observan en las
tablas (15, 16 y 17), esto revela falencias en la interaccién vendedor y cliente,
clima desconfianza e inseguridad, poca empatia entre ellos, innovacién de
calidad del servicio, generacion y desinterés por fidelizar clientes. Derivaciones
gue se asemejan al de Chase y Dasu, (2011)quienes plantean que, cuando las
personas piensan en la innovacion del servicio al cliente, generalmente piensan
en mejorar la tecnologia o los procesos para brindar un servicio mas rapido o
eficiente. Las organizaciones a menudo miden el desempefio del servicio de una
manera especifica, como durante los vuelos o al atender las llamadas de los
clientes. Por ejemplo, hemos demostrado que un buen disefio cuida el orden de
los eventos que contiene el servicio. Por otro lado, CEUPE Magazin (2020)
menciona que no so puede lograr la sensibilidad al cliente porque no hay una
una estrategias para analizar las necesides de los clientes, limitada cultura de

orientacién al cliente, no ofertar un ambiente laboral de calidad, poco trato
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basado en respeto y falta reconocimiento a trabajadores comprometidos con el

cliente.

Resultado confirmado con la prueba de hipotesis, el coeficiente de
correlacion se presenta = 0.930** y SIG. = 0.000 nameros <0.01, que muestran
la alta correspondencia entre proceso de comunicacién y Sensibilidad en la
atencion al cliente, por lo que se niega HE2 (hipotesis especifica 2) y estar de
acuerdo con HE1 (hipotesis especifica 1). La conclusion es una correlacion entre

ambas dimensiones.

Finalmente, para la dimensién toma decisiones, también encontramos
deficiencias en expresion promedio de 81% (a veces, muy pocas veces y nunca)
de los informantes (tablas 18, 19 y 20), revelando debilidades en, limitado
andlisis de datos e informaciones, no considerar los escenarios, indecision,
infravalorar la prudencia, permanencia en el pasado, no globalizar la decision,
exceso de subordinacién, centralizacion decisiones y en muchos casos se
comete decision buena, comunicacion correcta o inversamente. Apreciaciones
que se aproxima a los 9 problemas planteados por Martinez (2018); miedo.
Inseguridad, falta de costumbre y estrés a la hora de tomar decisiones. De la
misma manera Diaz del Castillo (2013) explica problemas en la toma decision,
entre ellas manifiesta: Tomar decisiones sin informacion completa, no escuchar
a los empleados, decisiones poco claras, decisiones muy rapidas, decsiones

muy rigidas, entre otras.

Estos problemas se relacionan, igualmente con la debilidades en la
empatia en atencién al cliente en percepcién de 86% (a veces, muy pocas veces
y nunca) de los clientes encuenstados, resultados que se observan en las tablas
(18, 19y 20), esto revela falencias en escuchar a los clientes, poco respetuosos,
en vez de hacer que los clientes sean parte de la solucion los hacen parte del
problema, no se busca interés en comun, no comprende sus prioridades y no
dan mucha importancia al cliente. Derivaciones que se asemejan al de (DDW,
2015) cuando manifiesta que, puedes tener un sistema de comercio electrénico
efectivo con publicidad masiva en linea que te genere ventas y ventas, pero Si

fallas en el servicio al cliente, perderas todo el éxito que ya tienes con tus
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promociones. Si estd gastando dinero en publicidad, no descuide capacitar y
controlar a su personal de servicio al cliente. Asi mismo, Samsing (2018)
menciona que si no se practica de manera adecuada los siguientes aspectos, la
empatia con los clientes no funcionaran de manera adecuada: "Le he oido."
"Parece increiblemente complicado”. "Lamento escuchar las noticias". "Superé
adversidades extraordinarias". "Si yo estuviera en su lugar, me sentiria de la
misma manera". "estas bien". "Lamento que hay una unaas tenido que pasar por
esta situacion". "Muchas gracias por traer esto a nuestra atencioén”. "Si tiene
alguna otra pregunta, por favor haganoslo saber". "Su satisfaccion lo es todo
para nosotros, y ¢cémo podemos ayudarlo?" "Muchas gracias por su paciencia.”

"No digas nada, solo escucha".

Resultado confirmado con la prueba de hipotesis El coeficiente de
correlacion se presenta = 0.932* y SIG. = 0.000 numeros <0.01, que muestran
la alta correspondencia entre toma de decision y empatia en la atencién al
cliente, por lo que se niega HE2 (hipétesis especifica 2) y estar de acuerdo con
HE1 (hipotesis especifica 1). La conclusion es, una correlacion entre ambas

dimensiones.
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VI.

CONCLUSIONES

1. Hay una relacién de relativa deficiencia entre los métodos de mando y

factores tangibles de servicio en el Centro Comercial Plaza Quattro de la
ciudad de Ayacucho, Asi lo demuestra el analisis de trabajo de campo y
la prueba de hipétesis de chi cuadrado: (X2 = 16.12) es mayor (>) a (X? =

9,488) que ratifica la Ha. (Hipotesis alternativa).

Hay una relacion de relativa deficiencia entre las fuerzas motivacionales y
confiabilidad del servicio en el Centro Comercial Plaza Quattro de la
ciudad de Ayacucho, Asi lo demuestra el andlisis de trabajo de campo y
la prueba de hipétesis de chi cuadrado: (X2 = 12.12) es mayor (>) a (X =

9,488), que ratifica la Ha.(Hipotesis alternativa).

Hay una relacibn de relativa deficiencia entre los procesos de
comunicacién y sensibilidad en atencion al cliente en el Centro Comercial
Plaza Quattro de la ciudad de Ayacucho, Asi lo demuestra el andlisis de
trabajo de campo y la prueba de hipétesis de chi cuadrado: (X2 = 12.92)

es mayor (>) a (X = 9,488), se ratifica la Ha. (Hipétesis alternativa).

Hay una relacion de relativa deficiencia entre la toma decisidon y la empatia
en atencion al cliente en el Centro Comercial Plaza Quattro de la ciudad
de Ayacucho, Asi lo demuestra el analisis de trabajo de campo y la prueba
de hipétesis de chi cuadrado: (X2 = 12.92) es mayor (>) a (Xi? = 9,488), se

ratifica la Ha. (Hipétesis alternativa).
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VIl. RECOMENDACIONES

1. Los directivos del Centro Comercial deben capacitarse y desarrollar estudio
sobre los métodos de mando; autocratico, burocratico, consultante,
participativo y permisible, a fin de fortalecer los factores tangibles de

servicio; ambientes, packaging, personas y medios de comunicacion.

2. Los directivos del Centro Comercial deben capacitarse y desarrollar estudio
sobre las fuerzas motivacionales; desarrollo profesional, asumir
responsabilidades, ambiente adecuado, retos laborales, interrelacion
laboral, reconocimientos, equilibrio vida personal y laboral, a fin de
fortalecer la confiabilidad del servicio; colaboracion eficaz, altruismo con el

cliente, negociacion adecuada y honestidad en la atencién.

3. Losdirectivos del Centro Comercial deben capacitarse y desarrollar estudio
sobre los procesos de comunicacidbn con cliente; identificar sus
necesidades, empatia y lenguaje entendible, por Email, redes sociales, a
fin de fortalecer la sensibilidad en atencion al cliente; mostrar reciprocidad,

simpatia y comprension de estados de animo.

4. Los directivos del Centro Comercial deben capacitarse y desarrollar estudio
sobre la toma decision; analisis de situacion, identificacién del problema,
analisis del problema, seleccion de alternativa, aplicacion de alternativa y
retroalimentacion, a fin de fortalecer la empatia en atencién al cliente;
capacidad de escucha, empleo preguntas técnicas, mente abierta con el

cliente y asertividad y agilidad.
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Anexo 1

Operacionalizacion de variables

VARTABLES | DEFINICION DEFINICION ESCALA DE
CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES MEDICION
El clima Comportamiento del jefe Ptos
Alvarez (1995), organizacional es Visto | »fatodos de mando Nivel de confianza entre jefes y
define el clima en sentido amplio subordinados _ )
organizacional como | involucra agquellas Tolerancia la conflicto percibido Stempre -
“el ambiente de percepciones que F Premio a logros Casi siempre | 4
_ trabajo rgsultz.nte de poseen el empleado, UE;;Z_ES < onal Retos laborales
Ch.ma_ . la ex_presmg ° ast como E.l sentiren | MIOHTACIONAES Capacitacion constante A veces 3
Organizacional | mamfestacion de cuanto a diferentes - .
diversos factores de | elementos como: Proceso de Mﬂ'fims de cumunfcac?nn Casi
caricter estructura, comunicacion Fluidez de comunicacién ast 2
interpersonal, fisico | recompensas, entre Tipos de comunicacion
o S - — Nunca 1
¥ organizacional otros. Se medird a Autonomia de decision
(p-43) traves delaescalade | Toma de decisién Capacitacién para toma de decision
Likert. Participacion en toma de decisidn
Infraestructura Siempre 5
Tangibles Equipamiento
Para Duque (2005), | Esta representado por Presentacion del personal Casi siempre | 4
“es entendido como | aquellas Trato humano
el trabajo, la manifestaciones de Confiabilidad Oferta de productos de calidad A veces 3
Calidad de actiridzfd v/o los quien bfinda _ Atencion excelent-g )
Servicio beneficios que beneficios al cliente y Voluntad de atencion Casi nunca 2
producen que le generan Sensibilidad Servicios oporfuno
satisfaccion a un satisfaccion. Se Avuda a los clientes Nunca 1
consumidor”. (pig. | medird através de la Satisfaccion de necesidades v deseos
2). escala de Likert. . Cordialidad en atencion
Empatia — -
Comunicacién entre trabajadores v
clientes
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Anexo 2

Respuestas a los items de

Clima Organizacional

Estimado trabajador(a) el presente respuestas a los items de tiene como finalidad conocer

opinion acerca de clima organizacional en la empresa Plaza Quattro Ayacucho. La

informacion que brinda se tratara de forma confidencial y anénima, por lo que agradecimos

su colaboracion.

Instrucciones: a cada una de las preguntas planteadas responda la opcién que considere

correcta marcando una “X” en el recuadro correspondiente.

Escala de respuestas:

Alternativa | Siempre | Frecuentemente | Algunas veces | Nunca
Valor 4 3 2 1
I. Datos generales
1. Edad
2. Género
3. Condicion laboral
4. Grado de instruccion
II. Clima laboral
Escala de respuestas
s | cs | AV |MPV

Dimensiones e indicadores

Métodos de mando

5 ¢ Los jefes tienen comportamiento adecuado?

adecuado?

sLa confianza entre

jefes 'y subordinados es

7 ¢ Los jefes son tolerantes a conflictos percibidos?

Fuerzas motivacionales

8 ¢ Se premian los logros en el trabajo?

9 ¢ El trabajo ofrece retos laborales?
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10 | ¢Se fomenta la capacitacion laboral constante?
Proceso de comunicacion
11 | ¢Los medios de comunicacién son adecuados?
12 | ¢Lafluidez de la comunicacion es adecuada?
13 | ¢Los tipos de comunicacion son adecuadas?
Toma decision
14 | ¢Los trabajadores tiene autonomia decision?
15 | ¢Se capacita a los trabajadores en toma decisiones?
16 | ¢Los trabajadores participan en toma decisiones?

Muchas gracias por su colaboracion
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Anexo 3

Respuestas alos items de
Calidad de atencion

Estimado cliente, el presente respuestas a los items de tiene como finalidad conocer opinion
acerca de calidad de servicio en la empresa Plaza Quattro Ayacucho. La informacion que

brinda se tratard de forma confidencial y anénima, por lo que agradecimos su colaboracion.

Instrucciones: a cada una de las preguntas planteadas responda la opcién que considere

correcta marcando una “X” en el recuadro correspondiente.

Escala de respuestas:

Alternativa | Siempre | Frecuentemente | Algunas veces | Nunca
Valor 4 3 2 1

I. Datos generales
1. Edad
2. Género
3. Ocupacioén
4. Grado de instruccion

Il. Calidad de servicio

Escala de respuestas

Dimensiones e indicadores

Factores tangibles de servicio

5 ¢La infraestructura del Centro Comercia es atractiva?
6 ¢ El equipamiento del Centro Comercial es adecuada?
¢La presentacion de los trabajadores del Centro Comercial
! es adecuada?
Confiabilidad del servicio
8 ¢, Recibe trato humano en el Centro Comercial?
9 ¢ El Centro Comercial ofrece productos de calidad?
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10 ¢La atencion en el Centro Comercial es excelente?
Sensibilidad en atencion

1 ¢El personal del Centro Comercial muestra voluntad de
atencion?

12 ¢ El servicio en el Centro Comercial es oportuno?

13 ¢ El personal del Centro Comercial ayuda a los clientes?

Empatia en atencion

» ¢ El Centros Comercial satisface sus necesidades y
deseos?

15 ¢ Los trabajadores del Centro Comercial son cordiales en la
atencion?

16 ¢La comunicacién entre trabajadores del Centro Comercial

y los clientes es horizontal?

Muchas gracias por su colaboracion
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Anexo 4

Confiabilidad del instrumento

Contreras (2015) la confiabilidad del instrmuento, Se refiere a la medida en que el uso
de mdultiples instrumentos (para la misma unidad de estudio en las mismas
condiciones) produce los mismos resultados. es la exactitud de la medida. Cuanto
mayor sea la diferencia entre las mediciones de la misma caracteristica realizadas en

diferentes momentos, menos fiable sera el cuestionario.

Confiabilidad del instrumento

Estadistica fiable

Variable Alfa de Cronbach N° de elementos
V1: Clima organizacional ,831 10
V2: Calidad de servicio ,853 20

Nota. Fuente pre-encuesta.
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Anexo 5

Validez de contenido
INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

. DATOS GENERALES

Apslidos v nombres del experto Dr. Oré Sutismez, Eusiernio

Instituzion donde labaora : Universidad Macional d= San Crisfobal d2 Huamanga
Especialidad : [Oir. Adrrinistracion
Instruments de evaluscion - Cusstionario

IIl. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (Z) ACEPTABLE (3] BUENA (4] EXCELENTE (5)
CRITERIO S INDIADDRE § 1]2 |3 |4

L& ibems astan redaciad os con languaje apropiada ¥ libee de

CLARIDAD ambiqoedsdes secorde con ks sujeios muésirales,

Las instrucciones v los ilems del instruments permiten
OEJET IVIDAD recoger la infarmacidn cbiefiva sobre bs wariables: CLA
. ORGAMIZACIONAL ¥ CALNDAD DE SERWVICIO &n Wmdaz sus
dimiensionas an indicddares concaplusales ¢ aperacion ks

El mstrumenta  demuesita vigencia  acorde  con el

contcmients  centifico, ecnoligico, innovacikan v kegal
ACTUALIDAD inberenbe a las variables: CLIMA DROANIZACIOHAL ¥ CALIDAD
DE BERVICIC.

Less flems del instrumenta rellefan organicidad Idgica entre L
DRGAMIZACION defimician meruclnl_'ﬂl w concapiual respacia a ka 'n.'ar_lat.lle. de
marsers que permiten hacer inferencias en funcdn 3 las
Rhipdbesis, problema ¢ objietivas de la invesigacidn.

Les items del instruments san suficientes en cantidad

SUFICIENCIA calidad acorde con la variable, dmansiones & indicasdores
Lo ifleme del insbumento =an cabsrentes con &l Sipo de
INTEMCIOMALIDAD | investigacian v responden a los chielives, hipotesis ¢ sariable K
di esiudio.
La mfarmacion que s& recajs a través de os ifems del
COMSISTEMCIA instrumento permiticd analizar, descnbie v explicar a reaidad K

rmativa de la investigacidn.

Los  ibams del instrumento expresan relacion con s

COHEREMCIA indcadores de cada dimension de las vanables: CLIBA
DORGAMNIFACIONAL ¥ CELIDAD DE SERVICID

La relssidn enire b becrica y al insiruments propuesios
METODOLOGIA responden al propdsilo de s investigacdn, desarmallo K
tecnokigicn & innovacion

La redsccitn de los iiems concusrda con b ascala vakrativa

FERTINENCLA clixl insinmesnis

PUNTAJE TOTAL

i{Mota: Terer an cusnta que o insrumenio o5 wElidos cuando se Sene un puntasjie minmo de 47 “Excebanbs
=in amikarga, un puntape menar al anlerior se considera al instruments no valida i aplicable]

V. OPINION DE APLICABILIDAD: Se recomienda su aplicacion.

PROMEDIC DE WALORACION:
Ayacwcho, 20 d= febrero de 2022

[
|
—

DINI: 28227213
|
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INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

L. DATOS GENERAL ES

Agalidas y nombras deld expano: Mg. Ousspe Medina, Wilkser

Insiucan donde labara

Ezpeciaidad

Insbrumento de evaluascdn

! ILADECH Cabdlica
. Addrminisracion
¢ Cuestionda s

Il ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE [1) DEFICIENTE {2) ACEPTABLE (3) BUENA{4) ENCELENTE (5}

Z

3

4

CLARIDAD

Los items estdn redactados con lenguaje apropisdo y libre de
ambigliedades scorde con los sujelos muésirakes.

OBJETVIDAD

Las imstrucciones y los flems del imstrumento permiben
recoger la informacdn objeliva sobre las vamables: CLMA
ORGANEACIONAL ¥ CALIDAD DE SERVICIO =n lodas sus
dimersiones &n indicadores concepluales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instumenta demuesta vigencia acorde con o
conocimienio  Genlifico, fecroldgico, immovaddn v legal
inh=rente a ks varisbles: CLIME ORGANIZACIONAL ¥ CALIRAD
OE SERVICKD.

ORGANEZACION

Los iterms diel instrumenio reflejan organiadad lagica entre la
definicidn operacional y conceplual respecio a la vamable, de
manera que permilen hacer inferencias en funcitn a las
hipdbesis. problema v objelivos de i3 invesSigacitn.

SUFICIEMCLA

Los ilems del insinmenio son suficenies en canidad y
calidad acorde con a variable, dmensiones & indicadares,

INTERCIOHALIDAD

Los iters ded insbumento son coberenies con o §po de
investigacidn y responden a los objslives, hipttesis y vanable
g e

COMSEETENCEA

La informaciin que se recofa a bavés de los ilems del
nsirumenio permilird analizar, describic y explicar la realidad,
malive de k& invesSgacion.

COHEREMCLA

Los ilems del instrumenic expresan refacdn con los

indicadores de cada dimensidn de B variables: CLIMA
OROANIEACIONAL ¥ CALIDAD DE SERVICKD

METODOLOG 1A

La refacidn enlre la lécnica y e instrumenio propuesios
respandsn al propdsio de la ivesSgacion, desamolla
I=cnodSgiog = nnovacion.

PERTINEMCLA

La redaccidn de los itams conouerda con b sscala valkraliva

del nsirumenio.
PUNTAJE TOTAL

(Mot Tener &n cuenta que el insrumsnio es valdo cuando s& Sens un puriaje minimD de 41 “Excsens”

SN BMEAgD, un puntap menor 3l anbenor se oonsadera &l instnemenio no walido nd aphicabks )

ll. OPINION DE APLICABILIDAD: Es recomendable la aplicacitn del instromentas

PROMEDIO DE VALORACIOMN: 47

Ayaciechd, 20 de Tebrans da 2022

-

Myg. Lic. en Adm_ Wilber Quispe Medina

DML 25TE0B24

CLAD N° 5179
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INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

LDATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: Mg. Adm. LUIS ANTONIO PEREZ MARQUEZ
Institucién donde labora : Univ, Nacional de San Cristdbal de Huamanga
Especialidad : Admintstracidn

Instrumento de evaluacién  : Cuestionario

I. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

AARDAD ambigledades acorde con 1os sujetos muéstrales |
wmymnmumm‘
recoger la informacidon objeliva sobre 1as vanables: CLIMA
OBJETIVIDAD ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DE SERVICIO en lodas sus
dimensiones en indicadores concepluaies y operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conogimiento  clentifico, lecnolégico, Innovacion y legal
ACTUALIOAD mmuuvm:ammwvm A

Los fems del instrumenio refiejan organicidad iogca entre ta
defircion operacional y conceptusal respecto a la varnable, de
ORGANZACION mummmwmmmnnlu X
hipotesis, prodiema y objetivos de |a investigacon ]
Lns !hms del m s00 m en camldnd y

SUFICIENCIA oo 4 o x|
Luhmddhmmmmodmunlemdlpoa ' '

INTENCIONALIDAD | investigacidn y responden a los objetvos, hipdlesis y varable b
| de estudio.
La nformacion que se recop a través de los ftems del

CONSISTENCIA | instrumento permitird analzar, descridir y expicar la realidad, X
moivo de la investigacion.
Los lems del instumenic expresan relacidn con los

COMERENCIA indicadores de cads dimensidn de las vanables: CLIMA X
. ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DE SERVICIO ]
'ummhmydmmmm | ‘

METODOLOGIA mum&aummm 4

tecnoldgico e innovacidn, ]

PERTINENCIA UMMMWlonmwa

(Nota: Tener en cuenta que & iInstrumento es valido cuando se tiene un puntae minmo de 41 “Excelente”;
sin embargo, un puntaje menor A antenor se considera al instrumento no valido ni aplicable)

Hi. OPINION DE APLICABILIDAD:

PROMEDIO DE VALORACION:
Ayacucho, 22 de febrero de 2022
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Anexo 6

Validez de constructo

D1 D2 Clima organizacional
Correlacion de 1 ,738** ,931**
Pearson
D1 . )
Sig. 8bilateral) ,001 ,000
N 14 14 14
Correlacion de ,738** 1 ,940**
Pearson
D2 . )
Sig. 8bilateral) ,001 ,000
N 14 14 14
Correlacion de ,931** ,940%* 1
Pearson
Clima organizacional  Sig. 8bilateral) ,000 ,000
N 14 14 14
**La correlacion es significativa en el nivel de 0.005 (2 colas)
D1 D2 Calidad de servicio
Correlacion de 1 ,720%* ,028**
Pearson
D1 . .
Sig. 8bilateral) ,002 ,000
N 14 14 14
Correlacion de ,730** 1 ,038**
Pearson
D2 ) )
Sig. 8bilateral) ,002 ,000
N 14 14 15
Correlacion de ,928** ,938** 1
Pearson
Clima organizacional  Sig. 8bilateral) ,000 ,000
N 14 14 14

**La correlacion es significativa en el nivel de 0.005 (2 colas)
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Anexo 7

Grado de confiabilidad

Encuestados Cantidad de preguntas Total
L2 34567819 110111121713 114 1157 5 47| 18| 19|20 | 21| 20| 23| 24|25 26| 27|28 20|30]31]32
1 2 4| al3 3| 2|a|a|3|a|lala|lalalalalalo2]2]l2|alal2]2|a]3|a]alal2]|]2]4]10m
2 4| 2|3 |3|2|a|5|5|4a|s5 |5 |a|3|a|a|lal|la|lalala|s|a|lalals]|s|5s5]|3]3]|al|lal|s]|uies
3 3|4 ala|3| 24|35 ala|lalalals|alalo|2]3|alal3|2|a]|3]|a|lala|l2]3]|a]us
4 3l 2|5 |a|3|al2|23|2]|3|2]2|2]1]l2]|s5|a|l1]3|2]2|3|al2]2]2]2]5]1]3]2]s®ss
5 4 |4 |al2|s|2]1]|3|2|al3|s|2|lal|s|1|2]l2]2]|s5|alalr|2]2]3]|a|l2]4|2]5]|3]os
6 3|4 |a|l3|3|3|4|la|ls5|5 |5 |alalal|s|1|s|3|3|3|s5|2|3[3|a|1]|5]|a]|a|3]|3]|a4]us
7 s | 3|3 |3|2|1]3|3|3|2la|l3|al2]2l1]|2|1]lal3|2]2]3|1]|3[3]|2|a4]3]|a]3]|3]s
8 4 | 44|33 2443|3345 |a|3|3|3|3|2]a4]|3|3|a|l2|a|2]|3|5]4|2]|4]|5]10
9 5 |4 |al1 |11 ]2]|3|1]|3]|3|al3|3|2|2]a4|1]|1]s5|3|3|s5|1|a|a|z|3]a|1]s5]|3]oaw
10 2 3|3 |3|3|3|3|4|3|3|3|3|5]|3|4a|1]2|3|3|2[3]|3[2]3]|3]|3|3|5|3[3]|2]3]s9s
11 145|221 ]a|3|3|ala|3|2]3|3|3|al2]r|1|alal1]1]|3]4a|lal2]s5]1]1]3]ss
12 3| 3|3 |4|a|3|3|5|a|alalalar|3|a|al2]|3]3]|3|alalz|3]|3|a|a|1]3]3]|3]|a4]10s
13 3|5 |a|s5|3|3|5|3|3|3|3|3|3|3|4|3|a|3|3]|3|3|3|3|[3|3|s5|3]|3]4]|3]3]|3]u0s
14 2|33 |5 | 4a|al3|alal|s|alalalolalalz|alaloa|s|3]|2]a|l3]1]|3]a|3|a|2]4a]a10m
15 4 | 2| a|3|4a|ala|lala|ls|s|s5|5|a|s|s5|s|5|ala|s5|5|a|a|la|s|s5|5]|4a|al|al|s]|io
32 |34 | 38|32 |30 26|34
PROMED | 0 | 0 | 0 | o | 0| o | o |360]333|360|3.80]|3.73|3.40]|327|3.67|280353]280]260|3.13|347 333|287 260|340 ]3.20|3.60|3.40|3.80]2.603.133.67
1308 |04 | 11|10 |12 1.2 348
Varianzas | 1 | 3 | 6 | 7 | 0| 6 | 6 |069/1.10]097|0.60|064|154|064|152]|1.89|127|131]126|1.27]084|081]1.27|1.26]|069|1.74]|097|154|046]|126|1.27]081] 8
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Anexo 8

Solicitud de autorizacién para aplicar el instrumento

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“Afio del Fortalecimiento de la Soberania Macional”

Callao, 22 de febrero de 2022
CARTA MY 01 -2022/UCV-CALLAODG

Senora

Carmen Palomino Martinez

Gerente General

Empresa Corporacion P&P Global 5.A.C
JR San Martin 783

Ayacucho. -

Asunto: Autorizar la toma de encuestas para la gjecucion del Proyecto de Investigacian
de Administracién.

De mi mayor consideracion:

Es muy grato dirigirme a usted, para saludarla muy cordialmente en nombre de la
Universidad Cesar Vallejo Filial Callao y en el nuestro propio, desearle la continuidad vy
éxitos en la gestion que viene desempefiando,

A su vez, la presente tiene como objetivo solicitar su autorizacion, a fin de gue las
Bach. Augui Bautista, Ettel Yessica y Taype Ochoa, Enniver del Programa de
Titulacion para universidades no licenciadas, Taller de Elaboracion de Tesis de la Escuela
Académica Profesional de Administracién, puedan ejecutar su investigacion titulada: “Clima
Organizacional y Calidad de Servicio en la Empresa Plaza Quattro Ayacucho 20217, en la
institucion que pertenece a su digna Direccion; agradecere se le brinden las facilidades
correspondientes.

Sin otro particular, me despido de Usted, no sin antes expresar los sentimientos de
mi especial consideracion personal.

Atentamente,
#
ETTEL YESSICA AUQUl B. . ENNIVER TAYPE OCHOA
DNI:7T0122060 DNI: 484839231

CORPORACTON PR GLOBAL SAC.

co: Archivo PTUN. :"ﬂilﬂ?

FHEn
GER “FERA
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Anexo 9

Autorizacion de aplicacion del instrumento

“Afio del Fortalecimiento de la Soberania Nacional®

Ayacucho, 22 de febrero de 2022

Sefiores:
Escuela de Adminisiracion
Universidad César Vallejo — Campus Callao.

A través del presente, CARMEN PALOMINOG MARTINEZ, identificado (a) con
DNIN® 28273859 represenfante de la empresadnsiitucion CORPORACION FEP
GLOBAL 5.A.C con el cargo de Gerente General, me dirijo a su representada a
fin de dar a conocer que las siguientes personas:

a) Augui Bautista, Ettel Yessica
b) Taype Ochoa, Enniver

Estan auforizadas para:

a) Recoger y emplear datos de nuestra organizacion a efecto de la realizacién
de su proyecto y posterior tesis titulada Clima organizacional y calidad de
servicio en la empresa Plaza Quattro Ayacucho 2021

si X1 No [ ]

b) Emplear el nombre de nuestra organizacion dentro del referido trabajo

si [X] No [ ]
Lo que le manifestamos para los fines pertinentes, a solicitud de los interesados.

Atentamenie,

Firma y Sello
Nombre y Apellidos CARMEN PALOMING MARTINEZ

Cargo Gerenta General
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Anexo 10

Fotografias de aplicacién del instrumento
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