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Resumen

La investigacion lleva como titulo Clima organizacional y percepcion en la calidad
de servicio de los trabajadores de un restaurante de la Molina, 2022, teniendo como
objetivo general establecer si existe relacion entre el clima organizacional y la
percepcion en la calidad de servicio de los trabajadores de un restaurante de la
Molina, la investigacion es de tipo basica de nivel correlacional con enfoque
cuantitativo, de disefio no experimental, la poblacion censal, se realiz6 con 80
trabajadores, se utiliz6 como método las encuestas, de manera presencial, dentro
de los resultados descriptivos con referencia al clima organizacional con un 63.7%
bajo, un 26.3 % medio y 10% alto, en cuanto a la variable percepcién en la calidad
de servicio con un 58.8 % deficiente, 30% regular, 11.2 % eficiente, en los
resultados inferenciales se encontré una relacién positiva entre las variables (
Rho=0.668 y p=0.000 ), concluyendo que existe relacion entre las variables de

estudio planteadas.

Palabras claves: Clima organizacional, percepcion, calidad de servicio.
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Abstract

The research is entitled Organizational climate and perception in the quality of
service of the workers of a restaurant in La Molina, 2022, with the general objective
of establishing if there is a relationship between the organizational climate and the
perception in the quality of service of the workers of the restaurant. a restaurant in
La Molina, the research is of a basic type at a correlational level with a quantitative
approach, with a non-experimental design, the census population was carried out
with 80 workers, the surveys were used as a method, in person, within the
descriptive results with reference to the organizational climate with 63.7% low,
26.3% medium and 10% high, in terms of the perception variable in the quality of
service with 58.8% deficient, 30% regular, 11.2% efficient, in the inferential results
found a positive relationship between the variables (Rho=0.668 and p=0.000),

concluding that there is a relationship between the study variables raised.

Keywords: Organizational climate, perception, quality of service.
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.  INTRODUCCION

En todo el mundo el clima organizacional se considera tema muy importante
debido a que es fundamental para mejorar continuamente el ambiente de trabajo
de las organizaciones (Cornejo , Lizana, Retamal, & Rodriguez , 2011), segun el
articulo de (Nifio, 2019) menciona que una de las razones principales para que
el clima organizacional no funcione bien es la imagen negativa que tiene el
trabajador hacia su empleador, lo que genera que el trabajador no ponga total
atencién en sus laborales ocasionando una mala atencién del servicio que

brindan.

El Pera destaca en el mundo dentro de los paises principales de destino
culinario, atrayendo cada dia mas clientes lo que ocasiona que el personal esté
sometido a trabajo bajo presion, horas de trabajo adicional y en muchos casos
no son reconocidos ni considerados y sienten indiferencia por sus empleadores
ante sus peticiones o comentarios, generando gran malestar entre ellos haciendo
gue afecte su rendimiento laboral y brindando un bajo servicio hacia sus clientes

generando disconformidad, segun menciona (Uribe, 2018)

La problematica que se ha percibido dentro del restaurante enfoca a los
administrativos que han dejado de involucrarse con la operacién por lo que han
dejado de brindar recursos para que puedan desarrollar sus actividades en el
trabajo, han dejado de invertir en infraestructura y mobiliario, no se les brinda
uniformes de manera continua, esto produce que los trabajadores perciban un
ambiente laboral no agradable, influyendo en el desempefio en sus labores,
((Chiavenato, 2015) menciona que el ambiente laboral es una atmdésfera interna
donde acogedora o enfermiza, los supervisores exigen a los trabajadores buena
atencion, para (Alcaraz, 2021) la presion que ejercen en los trabajadores para
gue sean empaticos puede generar cansancio, dolores de cabeza hasta incluso
irritabilidad. Esto ocasiona que algunos trabajadores renuncien o piensen en
renunciar, por lo que se contrata nuevo personal, que no siempre recibe un
entrenamiento ocasionando una descoordinacion entre el personal nuevo y
antiguo, esto es mas notorio los dias festivos que es cuando hay mayor

concurrencia de atencion y trabajo dentro del establecimiento, en varias
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ocasiones la demora en la salida del plato de comida hace que los trabajadores

se sientan frustrados al no poder satisfacer con su atencion.

El restaurante al no tener objetivos claros hace que el personal no se
sienta identificado. El crecimiento y desarrollo sostenible de este negocio
dependera de los trabajadores, por tal razdn es necesario darle la importancia
debida al recurso humano, es por ello que se considera factores importantes que
ayudan a tener éxito en estos momentos como son el ambiente laboral y la forma
en que los trabajadores perciben la calidad de servicio que brindan, se considera
que el 86 % de trabajadore de América Latina renuncian debido al mal clima
laboral menciona (Gil , 2019), si no se da solucion a los problemas mencionados
lo m&s probable es que baje la concurrencia de clientes, ocasionando que las
ventas bajen, por ello la organizacién debe considerar sus necesidades, respetar

sus derechos.

Por tal motivo se propone el siguiente problema: ¢Qué relacion existe
entre el clima organizacional y la percepcion en la calidad de servicio de los
trabajadores de un Restaurante de la Molina, 2022? A su vez se identificaron los
problemas especificos: Problema especifico 1: ¢ Qué relacién existe entre clima
organizacional y la fiabilidad de los trabajadores de un restaurante del Distrito de
la Molina, 202272, problema especifico 2: ¢Qué relacion existe entre el clima
organizacional y capacidad de respuesta de los trabajadores de un restaurante
del Distrito de la Molina, 20227?, problema especifico 3: ¢Qué relacion existe
entre clima organizacional y la seguridad de los trabajadores de un restaurante
del Distrito de la Molina, 2022?, problema especifico 4: ¢Qué relacion existe
entre el clima organizacional y la empatia de los trabajadores de un restaurante
del Distrito de la Molina, 20227?, problema especifico 5: ¢Qué relacion existe
entre clima organizacional y la elementos tangibles de los trabajadores de un

restaurante del Distrito de la Molina, 20227?.

Justificaciéon de estudio desde una vista metodolégica el estudio de
investigacion va a generar informacion relevante tomada en base a la
metodologia cuantitativa con lo cual aporta informacion para futuros estudios

bajo esta metodologia para plantear la hip6tesis planteada en la investigacion ,
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el aporte que brinda esta investigacion esta relacionada en que los restaurantes
al ser una de las actividades de mayor generador de empleo aportando a la
economia peruana, el desarrollo del instrumento servirh para futuras
investigaciones. Dentro de la justificacion practica los resultados logrados de
esta investigacion servirA de elementos importantes para que futuros
investigadores puedan utilizarlo como referente y poder aplicar en sus empresas
en busqueda de soluciones a la problematica existente, como justificacion teérica
para este estudio cuyo objetivo es conocer la relacion entre Clima Organizacién
y Percepcion en la Calidad de Servicio, desarrollandonde bajo sustentos con
referencias teodricas como el modelo Servqual de Parasuraman, Berry y Zeithmal
y la “Escala de Clima Laboral CL -SPS” (Palma, 2004) estas herramientas nos

ayudaron a identificar los puntos claves para desarrollar la tesis.

Como principal objetivo de este estudio fue de establecer la existencia en
la relacion entre el clima organizacional y percepcion en la calidad de servicios
de los trabajadores de un restaurante de la Molina, 2022, y teniendo como
objetivos especificos de establecer la relacién del clima organizacional y la
fiabilidad de los trabajadores de un restaurante del Distrito de la Molina, 2022,
establecer la relacion del clima organizacional y la capacidad de respuesta de
los trabajadores de un restaurante del Distrito de la Molina, 2022, establecer la
relacion del clima organizacional y la seguridad de los trabajadores de un
restaurante del Distrito de la Molina, 2022, establecer la relacion del clima
organizacional y la empatia de los trabajadores de un restaurante del Distrito de
la Molina, 2022, establecer la relacién del clima organizacional y elementos
tangibles de los trabajadores de un restaurante del Distrito de la Molina, 2022.

Con la finalidad de establecer resultados pertinentes se propone 6
hipotesis de investigacion: hipotesis general que existe relacion entre el clima
organizacional y la percepcion en la calidad de servicios de los trabajadores de
un restaurante del Distrito de la Molina, 2022, existe relacion entre el clima
organizacional y la fiabilidad de los trabajadores de un restaurante del Distrito de
la Molina, 2022, existe relacion del clima organizacional y la capacidad de
respuesta de los trabajadores de un restaurante del Distrito de la Molina, 2022,

existe relacién entre el clima organizacional y la seguridad de los trabajadores
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de un restaurante del Distrito de la Molina, 2022, existe relacion entre el clima
organizacional y la empatia de los trabajadores de un restaurante del Distrito de
la Molina, 2022, existe relacién entre el clima organizacional y los elementos

tangibles de los trabajadores de un restaurante del Distrito de la Molina, 2022.
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ll.  MARCO TEORICO

Como antecedentes internacionales relacionada a mi tema es de (Lopez, 2018)
desarroll6 la investigacion sobre la calidad del servicio y la satisfaccion de los
clientes en un restaurante cuyo objetivo de estudio fue establecer como se
relacionan servicio de calidad y satisfaccién del cliente en un restaurante. La
metodologia que aplico para su trabajo es de investigacion cuantitativa de nivel
descriptiva, utilizo el modelo Servqual usando las dimensiones de acuerdo a su
realizad aplicadas al personal directivo, al personal de las areas de limpieza y de
servicio al cliente, tamafio de muestra 7280 clientes (aproximadamente en 3
meses) donde se realizd6 365 encuestas, teniendo una significancia de 0.000
siendo menor que 0.05 y un r= 0.697 siendo positiva, donde se determind que la
empresa no se encuentra comprometida con el personal y también que no se
realizan capacitacion al personal, existe conexion entre las variables de estudio
del cliente de forma directa y que al conocer los puntos de oportunidad la
empresa propone realizar una serie de acciones para mejorar el compromiso de

la empresa con los trabajadores.

También tenemos a (Bichler, Pikkemaat, & Peters, 2020) donde busco
evaluar la funcion que realiza la calidad del servicio, el alimento se sirve al cliente
asi como el ambiente en los restaurantes de Austria como visitante, la
metodologia fue cuantitativo con disefio no experimental, la muestra fue de 247
clientes, los resultados demuestran que de los coeficientes de los niveles de
significancia mayor fue de la confiabilidad con un (=0.359) donde influye en la
calidad de servicio, igualmente se determind dentro del establecimiento influye
de manera directa con la presencia de publico en los restaurantes, se determind
que existe una relacion directa entre la calidad de servicio que brinda el

establecimiento con la intensidn de visita del comensal.

Del mismo modo (Salazar, 2018) su estudio realizado donde el objetivo
fue de evaluar la relacion entre el ambiente de trabajo frente a la calidad de
servicio de los trabajadores de una entidad que brinda crédito en Quito, utilizo el
estudio cuantitativo, el tamafo de muestra de estudio fue de 30 trabajadores,
como resultado se obtuvo un Rho de 0.894 con un p= 0.000, concluyendo la

relacion existente de las variables de estudio



Para (Gansino , 2020) en el desarrollo su investigaciéon donde el objetivo fue
establecer si existe alguna correlacion entre satisfaccion laboral y calidad en la
atencién de las personas del sector publico atienden. La metodologia fue
cuantitativa, con alcance correlacional. Tuvo una poblacién de 25754 con 379
participantes. La herramienta usada fue las encuestas, Se uso la correlacion de
Pearson, siendo correlativo positiva de 0.652 y un p= 0.000 con la calidad que
se percibe, donde se concluyé existe relacion buena y positiva entre las variables

se genera una relacion positiva.

Dentro de los antecedentes nacionales podemos mencionar a (Zevallos ,
2022) en su tesis para grado de doctor, donde busca la influencia entre sus
variables que son programa mejora continua y calidad de servicio, el enfoque swil
estudio es cuantitativo, El nimero de muestra se considerd 25 trabajadores, el
tiempo de desarrollo de programa fue de 15 dia, como resultado se obtuvo que
la significancia es 0.021 ( a través de la prueba de Wilcoxon) estando por debajo
del nivel de significancia establecié y un Z=-2.309 menor del critico -1.96, se
concluye que la aplicacion del programa pasoé de un nivel de servicios regular a

uno bueno siendo la influencia positiva.

Tambien (Gonzales & Huanca , 2020) en su investigacion busca investigar
si existe la relacion entre la variable calidad de servicio y cumplir con las
necesidad del cliente, su estudio fue cuantitativo y de tipo descriptivo, la muestra
de estudio fue con 384 clientes, se trabajé con la aplicacion del Rho de
Spearman, obteniendo un Rho = 0.504, donde resulté que tienen una relacion
positiva entre las variables, y que el servicio brindado por los trabajadores no

llega a cumplir las expectativas del cliente.

Asi mismo en su tesis para maestro de (Mufioz Y., 2021) donde busca la
relacion entre las variables clima donde laboran los trabajadores con la calidad
de servicio, su estudio fue cuantitativo, correlacional, donde establecié como
muestra de estudio 27, donde aplico la correlacién de Pearson siendo positiva
de resultado 0.755 y p=0.000, dando como conclusién que existe la correlacién
entre las variables de estudio planteadas.
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Del mismo modo (Sanchez , 2021) en su investigacion de tesis para maestro,
busca establecer si existe influencia entre la calidad de servicio en la satisfaccion
del cliente, el tipo de estudio fue correlacional, se establecié una muestra de 67
clientes, como resultado se obtuvo una significancia o correlaciéon general de
0.998, finalizando que existe influencia manera significativa de la calidad de

servicio sobre la satisfaccion del cliente.

Asi mismo (Hidalgo, 2019) presentd su tesis para maestro MBA, donde el
principal objetivo fue establecer si existe relacion entre sus variables, calidad y
satisfaccion de servicio, el estudio fue cuantitativa, no experimental y
correlacional, se determiné un namero de muestra de 134 clientes, dando como
resultado un 62% de confiabilidad baja, 60% de seguridad baja, 63% de empatia
baja, y como resultado inferencial se determin6é a través de Rho donde el
p_valor= 0.000 y un r=0.738., aceptando la hipotesis de investigacion

concluyendo que existe correlacion considerable entre las variables .

Tambien (Jara & Mollapaza, 2020) en su estudio donde planteé el objetivo
de dar a conocer de qué manera influye el ambiente donde se labora con el
desempefio de sus trabajadores, el disefio fue cuantitativo, descriptivo,
correlacional, se uso un instrumento de medicion para dél clima organizacional
de y para desempenio laboral de desarrollé una encuesta creada por los autores,
se trabajo con una muestra de 47, como resultado de la investigacién se obtuvo
como Rho = 0.355, y un p_valor = 0.014 siendo por debajo de 0.005 rechazando

la hipoétesis nula y concluyendo que se comprueba la correlacion entre variables.

Del mismo modo (Bardales, 2021) quien presenta el siguiente objetivo en
su estudio sobre la relacion entre variables ambiente y satisfaccion laboral, fue
de disefio no experimental, cuantitativo, se uso la encuesta CL-SPL de S. Palma
para la V1 clima y la encuesta SL-SPC también de S. Palma para satisfaccion
V2, se realizd con una muestra de 296 como resultado descriptivo se obtuvo que
el 26.7% es un ambiente malo de trabajo y un 28% con baja satisfaccion laboral,
los resultados fueron Rho= 0.658 y p=0.000, donde se llegd a la concluir que

existe un nivel de relaciéon existente entre las variables.
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Tambien (Arango , 2021) en su investigacion donde el planteamiento de su
objetivo es determinar la existencia de relacion entre nuestras variables de
estudio, el estudio fue cuantitativo de disefio de experimental, la muestra fue de
152, al procesar los datos de obtienen que Tau_b de Kendall (t=694) y un p=0.000

concluyendo que existe una relacién positiva y muy significativa y alta.

Tambien (Huamani, 2021) en su tesis plantea el objetivo de relacion entre
clima y compromiso organizacional, el tipo fue cuantitativo, la aplicacion
realizada fue a una muestra de 33 personas, como resultados se obtuvieron
p=0.005 como nivel de significancia y como coeficiente de correlacion de
Pearson de 0.476 a un nivel de confianza de 0.005 (95%), finalizando con la

existencia de relacion de forma positiva y moderada entre las variables.

Del mismo modo (Girdon, 2019) en su tesis para maestro, su objetivo
especifico fue de buscar la relacion entre clima organizacional y la dimensién
seguridad. La investigacion fue cuantitativa, la muestra fue de 35 ( censal) el
resultado due un Rho= 0.543 y un p=0.044 siendo menor que 0.005 , como
resultado se obtuvo la existe relacion entre la variable clima organizacional y

dimensién seguridad

Asi mismo (Alegre, 2017) en su tesis para maestro en Gestion, donde se
plated el objetivo de establecer relacion entre sus variables clima y desempefio
laboral, fue cuantitativo, descriptivo se trabajé con una muestra censal de 30
trabajadores, dentro de sus dimensiones estudiadas fue de la comunicacion,
dentro de los resultados se obtuvo que la correlacion de Pearson fue de ryy =
0.524 y un Tc= 3.255 siendo superior al 2.048 por lo tanto concluye aceptando la

relacion entre las variables.

También ( Meza, M., & Chicchon , D., 2019) en su tesis para maestro
donde plantean como objetivo establecer la existencia de relacion entre el clima
organizacional con la calidad de servicio, el tipo de estudio fue cuantitativo, se
trabajé con una muestra de 92 trabajadores, los resultados fueron que

Rho=0.589, con un p= 0.000, determinando la relacion entre las variables.
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Como sustentos teoricos sobre la variable de estudio clima organizacional,
nuestro sustento térico se basa en el autor (Palma, 2004) quien menciona que
el clima organizacional esta relacionada con aquellos factores que se vinculan
en el trabajo pudiendo ser evaluado con la finalidad de prevenir y también de
corregir para garantizar un buen funcionamiento de los procesos de la
organizacion y conseguir mejores resultados en el trabajo El ambiente de trabajo
es lo mas importante que un trabajador va a percibir, considerando que en la
mayoria de los casos va a influir en su desarrollo y desempenio laboral, siendo
directamente proporcionales el desempeiio del trabajador con el ambiente de
trabajo, logrando resultados positivos para la organizacion con personal idoneo,
aguellos que van a estar alineados a la cultura organizacional, y asi puedan
desarrollar y mostrar sus capacidades para el cumplimiento de los objetivos, para
(pilligua, 2019), es la forma en como el individuo se comporta en el trabajo va a
depender de las condiciones que se dan en el ambiente laboral, la informacién
conocida y como es que se percibe el comportamiento de los administrativos,
esto no indica Likert en 1965 en su Teoria del Clima Laboral, asi mismo para
(Edwards Mark, 1996) es importante el feedback por parte de los jefes. Para
(Guerrero , 2019) indica que en toda organizacion es imprescindible el trabajo en

equipo.

En cuanto a la composicion de sus dimensiones, podemos decir que
consta de 5 dimensiones segun (Palma, 2004): Autorrealizacion: La define en tal
sentido el trabajador va a percibir si el medio laboral donde se desarrolla le va a
dar las posibilidades de algun tipo de desarrollo de forma personal o profesional
y de esa manera pueda proyectarse hacia un futuro mejor, por otro lado (Maslow,
1954) considera la autorrealizacion como el mayor logro de todas aquellas
satisfacciones de toda necesidad humana, siendo méas concentrados en el medio
real, para la Participacion laboral: las organizaciones cuentan con valores y ética
gue todo trabajador debe de cumplir para que se logre el desarrollo
organizacional y sentirse identificados e involucrados con la organizacion,
sentirse comprometidos a cumplir y evitar conflictos, también (Jaime , y otros,
2016) menciona que es la forma de como ve el trabajador con su presencia y
participacién dentro de la organizacién, supervision: el trabajador muchas veces

confunde del significado de supervision o cual seria la funcién dentro del
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desarrollo laboral, durante las actividades diarias el apoyo del superior
aumentaria la productividad y la calidad del servicio también para (Fayol & Taylor
, 1984) quienes buscan identificar con mayor atencién a sus fortalezas y
debilidades e implementar un buen pan, comunicacion: Que tal claro coherente
y precisa es la informacién que quiere transmitir en la organizacién, nos
menciona (Apolo , 2017) que la comunicacion es la base para el desarrollo de
organizaciones, instituciones y personal, para (Palma, 2004) es la forma como se
percibe el grado de informacién, si es clara en funcién a la atencion dentro del
organizacion, condiciones laborales: Esta dimensibn mencionas sobre el
reconocimiento de la organizacion para cumplir y abastecer con aquellos
materiales, recursos economicos y psicosociales para el buen desarrollo delos
trabajadores y de esa manera cumplir con los objetivos que manda la
organizacion, para (Cuadrado , 2007) sostiene que lo mas importante es la
remuneracion para un trabajador, sin embargo (Canales, Valenzuela , & Paravic
, 2016) Asocia a las condiciones en que los trabajadores estan expuestos, siendo
cualquier caracteristicas que influya en la integridad de ellos, estos conceptos
estdn muy relacionados a lo que indica (Palma, 2004) que menciona a aquellos
recursos economicos, materiales y psicolégico para el trabajador puedo

desempeniar todas sus actividades indicadas.

De igual forma para la variable de estudio percepcion en la calidad de
servicio mencionaremos a varios autores quienes respaldan esta investigacion,
para (Feldman, 2010) define la percepcion como la interpretacion analitica que
integran los organos sensoriales ante un estimulo — respuesta, asi mismo
(Newstrom , 2011) nos dice que cuando un individuo siente la insatisfaccion de
alguna necesidad éste va a generar reacciones en su comportamiento, Para
(Parasuraman, Zeithaml y Berry 1993) la definen la calidad de servicio como la
apreciacion que realiza la persona sobre un servicio,. A esto refuerza (Quijano,
2021) donde nos menciona gue la calidad de servicio desde la perspectiva del
trabajador es una postura personal de cada uno, siendo la principal ventaja
competitiva que va a depender de sus conductas y acciones que realicen dentro
de la organizacion donde trabajen. (Shin, Kim, & Severt, 2019), quienes afirman
gue la calidad es bajar las comparaciones entre las exigencias con relacion a el

criterio de la calidad establecida, lo mas importantes hoy es que toda
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organizacion debe conocer el servicio que se brinda para que de esa manera no
haya errores para evitar repetir los trabajos y asi los reclamos, mientras tanto
(Astudillo , 2020) sostiene que la calidad del servicio ligada a una atencion
oportuna, apropiada, para logara el mejoramiento continuo ante las necesidades
gue deben de conocer los trabajadores, si las empresas desean implementar un
plan de calidad pero deben de atenderlo y asi aprovechar ese desarrollo,
también (Edwards, 2000) en un articulo de revista donde menciona la
importancia de la calidad del servicio en el restaurante asi como la relacion con
la cultura y ciencia. Toda organizacion esta en constante cambios que obligan a
realizar acciones para gestionar de la mejor manera la mejora de sus servicios,
asi mismo, tambien (Escrig-Tena, 2003) través de una serie de estrategias

donde se incluya a todos los trabajadores

En la década del 80 (Parasuraman, Zeithaml,, & Berry,, 1993) fueron
quienes crearon la herramienta SERVQUAL, este modelo ha servido para medir
la calidad en cualquier tipo de empresa, siendo la mas usada, este modelo esta
integrado por cinco dimensiones las cuales son objeto de estudio. Tambien (Van
Dyke, Kappelman, , & Prybutok, , 1997) donde menciona pautas y consejos de
uso sobre el uso de SERVQUAL

Dimensiones: Fiabilidad: Es la forma de como el trabajador atiende con
rapidez llevandolo en tener interés en desempefiarse bien durante la atencion
inicial (Lépez & Serrano, 2001), se considera también como aquella respuesta
rapida ante inconvenientes de tal forma que la atencidén sea inmediata de parte
del trabajador, para asi dar el servicio rapido, para (Jhamb, Mittal, & Sharma,
2017), se agrega que es también la habilidad con la que se va brindar un servicio
ofrecido fiable, segun (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1993), en cuanto a la
dimensién elementos tangibles: Considera que son aquellas cosas materiales y
tangibles que rodea al trabajador y con son asociadas con el servicio que brinda
para (Parasuraman, Zeithaml,, & Berry,, 1993) abarca todas aquellas cosa
materiales propia del negocio como es la apariencia incluido la apariencia del
personal, también tenemos a la empatia: Se considera como la accion de
ponerse en el lugar de la otra persona siento interés en la atencién como en el

trato, segun (Batson & Fultz,, 1993) indican que en el sentimiento que trasmite
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el individuo, también indica que hay que diferenciar entre empatia y simpatia
a través de las acciones debido a que son habilidades distintas, asi mismo (
Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1993) donde sefala que es aquel cuidado y
seguimiento que debe de hacer el trabajador demostrando preocupacion ante
sus necesidad, la seguridad: consiste en como el trabajador le trasmite
confianza, la cortesia y la seguridad en atencion ante un requerimiento, como
en el caso de los datos personales que recibe el trabajador , segun Parasuraman,
Zeithaml & Berry citado por (Martinez & Ramos, 2001), también se puede
relacionar a la gentileza y cortesia del trabajador durante toda la cadena de
servicio, (Chi, Wen, & Ouyang, 2020) .la capacidad de respuesta: Se mide a
través de la velocidad en cuanto a la prontitud de atencion y entrega de producto
o servicio de parte del trabajador segun Parasuraman, Zeithaml & Berry citado
por (Martinez & Ramos, 2001) , (Ciavolino, y otros, 2020) quienes lo relacionan
a lo que la empresa ofrece, siendo un todo, lo que incluye la atencion desde el
producto hasta la calidad con atencion rapida. Del mismo modo (Mangold &
Babakus , 1991) en su articulo menciona sobre la calidad como la percepcion

esencial.
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.  METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

La investigacion se considera de tipo basica, debido a que se busco diversa
informacion presentada en el marco tedrico, sobre el tema planteado, sin el uso
de ningn método préactico para la solucion del problema, se aplicé instrumentos
gue junto informacién donde se presenta recomendaciones basadas en teorias.
(CONCYTEC, 2018), para esta investigacion se uso el nivel correlacional con un
enfoque cuantitativo, con diseilo no experimental porque no se manipular
ninguna de las variables dado que se observaran y se describiran para ser luego
analizadas y es transversal por que se recolectara de forma Unica en tiempo y
momento con el fin de analizar como es que se relacionan (Monterola, Quiroz,
Salazar , & Garcia, 2019).

Figura 1:

Esquema: Diagrama correlacional

Donde:

M = Trabajadores de un restaurante de la Molina
V1 = Clima Organizacional

V2= Percepcion en la Calidad de Servicio

r =relacion
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3.2.Variables y operacionalizacién

Explicé (Villasis-Keever & Miranda-Novales, 2016) que dentro de una
investigacion las variables van a ser medidas a través de la recopilacion de datos
gue se acumule con el objetivo de contestar todas aquellas preguntas de
investigacién, es por ello que los objetivos de estudio seran propuestos y
agregados a las variables a medir.

Variable 1: Clima organizacional,

Para (Palma, 2004) nos mencioné que es la forma en como se va a
percibir todos aquellos factores que se vinculan al ambito laboral, permitiendo
evaluar las acciones tanto preventivas y correctivas para mejorar el

funcionamiento de los procesos.

Las dimensiones también fueron definidas por (Palma, 2004) , en 5
dimensiones que son: autorrealizacion, participacién laboral, supervision,

comunicacién y condiciones laborales.
Variable 2: Percepcion en la calidad de servicio:

Para (Quijano, 2021) donde nos menciona que la calidad de servicio
desde la perspectiva del trabajador es una postura personal de cada uno, siendo
la principal ventaja competitiva que va a depender de sus conductas y acciones

gue realicen dentro de la organizacion donde trabajen.

Las dimensiones han sido definidas por (Parasuraman, Zeithaml y Berry,
1993), y son 5 Fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y
elementos tangibles

La tabla de operacionalizacion se visualiza en el anexo 1.
3.3.Poblacion, muestra y muestreo
Poblacién: Para (Herandez, 2014) considera que es necesario primero
tener presente el lugar y tiempo de donde se considerara la poblacion. En la

investigacion se consideré a todo el personal que labora en las diferentes areas

de un restaurante de la Molina, siendo 80 los trabajadores. Constituyéndose en
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una poblacién censal, (Hurtado & Toro, 2001) donde toda la poblacion sera

objeto de la muestra.

Criterio de Inclusion: Se considera a todos los trabajadores de todas las areas

3.4.Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

La encuesta en un método en donde realiza preguntas a quien se le va a
encuestar finalidad de obtener respuestas con el objetivo de verificar la hipétesis
(Naupas, & Paitan, & Marcelino Raul Valdivia Duefias, Jests Josefa Palac, 2018)

La investigacion emplea la encuesta como instrumento, realizado a través
de 2 cuestionarios que estan divididos, El uso de cuestionario se aplicard a la V1
Clima organizacionales que va dirigido Unica y exclusivamente a los trabajadores
del restaurante de la Molina, se usara la escala Clima Laboral CL-SPC de Palma,

de que seré seleccionadas en 26 indicadores y medida en 5 dimensiones.

El cuestionario es viable debido a que fue validado para medir en forma

general el clima de la organizacion y percepcion en la calidad de servicio.

Para la V2, percepcion en la calidad de servicio se ha tomado como base
el modelo Servqual, considerada una herramienta, muy usada en esta zona,
considerando que las expectativa de los consumidores sobre el servicio a
solicitar, la herramienta servqual se considera como una herramienta muy
conocida y util para realizar la medicién de la brecha en cuanto a lo que entre lo
gue el cliente espera recibir o cuél es su expectativa en relacion con lo que recibe
(GREMLER, ZEITHAML,, & GREMLER,, 2009)

El cuestionario se validd por 3 experto, conformados por un especialista,
el instrumento se aplica a 25 trabajadores como piloto con lo que serd medida el
Alpha de Cronbach y la confiabilidad a través del programa SPSS V25 con apoyo

del Microsoft Office Excel

La técnica usada es una encuesta. Buscando el respaldo para la conexion

de los instrumentos evaluados.
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Validaciéon

La validez del instrumento fue posible gracias al apoyo de 3 expertos cuya

opinion es fundamentada en la revision de los objetivos, cuestionarios.

Tabla1:

Juicio de Expertos

ftem  Nombre del experto validador DNI Decision

1 Dr. Teodoro Carranza Estela 08074405 Aplicable

2 Dr. Cesar Alva Rosel 10487968 Aplicable

3 Dr. Pedro Costilla Castillo 09925834 Aplicable
Confiabilidad:

Nos ayuda a reducir errores durante el desarrollo del trabajo de estudio,

se usa el Alfa Cronbach como coeficiente, se usa la escala de Likert cuyos

valoresvanentre 1y 5

Tabla 2:

Confiabilidad
Variable a de Cronbach N ° de Elementos
Clima ~ 0.811 22
Organizacional
Percepcion en la 0.831 26

calidad de servicio

Interpretacion: los resultados muestran la cercania a la unidad, lo que

hace al instrumento valido por su alta confiabilidad.
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3.5. Procedimientos

El estudié se baso en recabar toda tipo de informacién fisica y virtual que tenga
relacion con mis variables de estudio del mismo modo con la metodologia, que
sirven como sustento teérico, luego se hizo el desarrollo del cuestionario el cual
fueron enviados a 3 expertos quienes lo validaron, a través de pruebas de
confianza se concluyeron que son confiables para su aplicacion, se realizo la
encuesta de forma presencial a la muestra que fue censal, los cuales fueron
analizados por Microsoft Excel 2019 para después ser procesados a través del

software SPSS versién 25

3.6. Método de analisis de datos

Para el estudio descriptivo se realiza a través de figuras y tablas para medir
cada una de las variables de estudio, se uso el software SPSS y Excel para
hallar la correlacion segun indica el los objetivos planteados Aspectos Eticos

Para poder recaudar toda la informacion para el estudio mediante el
cuestionario, antes de iniciar con la aplicacion de las encuestas, se solicité a
través de una carta de autorizacion a la empresa para llevar a cabo nuestro
estudio, para la aplicacion de la encuesta se informé a todos los participantes
cual es el objetivo de la investigacion y la manera como se trabajaran los
datos obtenidos. En tal sentido, para que las personas puedan decidir si desean
participar de aplicacién de la encuesta. Adicional a ello los articulos, revistas,
libros, etc. Que son utilizados como medio de aporte para este trabajo seran
citados y referidos haciendo uso del APA, garantizando de esta manera se
respete todos los derechos de autor y propiedad intelectual. Siendo escaneada
por la escala de turnitin con una similitud no mayor al 20% y con grado de plagio
del 0%.
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V. RESULTADOS

Andlisis Descriptivo
4.1 Andlisis descriptivo

Tabla 3

Niveles del Clima organizacional

%

Nivel Bajo

Medio
Alto

Total

51
21

80

63,7%
26,3%
10,0%

100,0%

Interpretacion

Dentro de los resultados de la encuesta a 80 trabajadores de un

restaurante de la Molina, la tabla nos muestra que el 63,7% de los trabajadores

perciben un nivel bajo en referencia al clima organizacional, el 26,3% nivel medio

mientras que el 10% un nivel alto.

Figura 2

Distribucién porcentual del Clima Organizacional
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Tabla 4

Distribucién de los niveles de las dimensiones de la primera variable de estudio

o, Participacién . L, Condiciones
Autorrealizacion Supervision Comunicacion

laboral laborales

Nivel f % f % f % f % f %
Bajo 49 61,3% 48 60,0% 50 62,5% 51 63,7% 53 66,3%
Medio 24 30,0% 24 30,0% 22 27,5% 19 23,8% 17 21,3%
Alto 7 8,0% 8 10,0% 8 10,0% 10 12,5% 10 12,5%
Total 80 100.0% 80 100.0% 80 100.0% 80 100,0% 80 100,0%

Interpretacion

De la variable de estudio clima organizacional, se indica que el porcentaje
mayor se encuentran dentro del nivel bajo en toda las dimensiones de estudio
de la variable con: Autorrealizacion el 61,3%, la segunda dimensién con 60,0%,
la tercera dimension con 62,5%, la cuarta dimension con el 63,7%, y por ultimo
la dimension condiciones laborales con el 66,3%,
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Figura 3

Distribucién porcentual en base a sus dimensiones del Clima Organizacional

70.00% ) 66.30%
61.30% 60.00% 62.50% 63.70%
60.00%
50.00%
40.00%
.00% .00%

.50%

30.00% 3
80% 1.30%
20.00% 50% 50%
0005 00% .00% .00% I ’ I °
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Autorrealizacion Participacidn Supervision ~ Comunicacion  Condiciones
laboral laborales

B BAJO mMEDIO mALTO

Tabla 5

Niveles de percepcion en la calidad de servicio.

f %
Nivel Deficiente 47 58,8%
Regular 24 30,0%
Eficiente 9 11,2%
Total 80 100,0%

Interpretacion

Dentro de los resultados de la encuesta a 80 trabajadores de un

restaurante de la Molina la tabla nos presenta que el 58,87% de los trabajadores
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perciben un nivel deficiente en referencia a la percepcion en la calidad de

servicio, el 30,0% un nivel medio, y el 11,2% un nivel eficiente.

Figura 4

Distribucién porcentual de la Percepcién en la calidad de servicio
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Tabla 6

Distribucién de niveles en la percepcién en la calidad de servicio

58.8%

30.0%

11.2%

Bajo Medio Alto
PERCEPCION EN LA CALDIAD DE SERVICIO

Fiabilidad C?g?;hdeasﬁlade Seguridad Empatia Et!s?nrgiebr;teoss
Nivel f % f % f % f % f %
Deficiente 47 58,8% 50 62,5% 48 60,00% 46 57,5% 53  66,3%
Regular 23 287% 21 26,3% 23 28,7% 24 30,0% 19  23,8%
Eficiente 10 12,5% 9 11,3% 9 113% 10 125% 8  10,0%
Total 80  100.0% 80 100.0% 80  100.0% 80 100,0% 80 100,0%

Interpretacion

De la variable de estudio percepcién en la calidad de servicio, se indica

gue el porcentaje mayor se encuentra dentro de los niveles bajo en todas sus

dimensiones de estudio de la variable con:

fiabilidad el 58,8%, la segunda
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dimension con el 62,5%, la tercera dimensién con el 60,5%, la cuarta dimension

con el 57,5%, y la dimensién elementos tangibles con el 66,3%.

Figura 5

Distribucion porcentual de las dimensiones de la percepcion en la calidad de

servicio.
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4.2 ANALISIS INFERENCIAL
Tabla 7

Prueba de normalidad de la distribucion poblacional de las variables de estudio

Kolmogorov-Smirnova

Estadistico gl

Sig.

Clima Organizacional ,242 80

Percepcion en la Calidad de Servicio 247 80

,000
,000

La tabla nos muestra que el valor de la significancia del estadistico de la

prueba de normalidad sobre las dimensiones da como resultado < 0,05 (p=0.00);
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los resultados no provienen de una distribucién normal, aplicando las pruebas no

paramétricas usando el Rho de Spearman.

Tabla 8

Correlacion del Rho S. de hipdétesis.

o . ) Prueba Rho Sig. ]
Hipotesis Variables Correlaciones ) N° Nivel
Spearman Bilateral
Clima Organizacional Correlacion
HG1 Percepcidn en la calidad 0,668 0,000 80 positiva
de servicio
) o Correlacion
Clima Organizacional N
HE:1 o 0,686 0,000 80 positiva
Fiabilidad
Correlacion

Clima Organizacional N
HE> . 0,632 0,000 80 positiva
Capacidad de respuesta

) o Correlacion
Clima Organizacional -
HEs ) 0,664 0,000 80 positiva
Seguridad
] o Correlacion
Clima Organizacional N
HE4 i 0,609 0,000 80 positiva
Empatia
Correlacion

Clima Organizacional N
HEs i 0,620 0,000 80 positiva
Elementos tangibles

Nuestra HG1 fue determinar la existencia de relacion positiva de las variables
clima organizacional y la percepcion en la calidad de servicio en trabajadores
de un restaurante de la Molina, Lima, 2022. Y nuestra hipotesis nula Ho: No

Existe relacion significativa entre el clima organizacional y la percepcién en la

calidad de servicio en trabajadores de un restaurante de la Molina, Lima, 2022.
Interpretacion:

En la tabla 8 nos muestran relacion Rho= 0,668 entre las variables clima
organizacional y percepcion en la calidad de servicio, y se manifiesta una

correlacion positiva. También se observa que p= 0,000 es menor al nivel de
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significancia p =0,05, por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula, y se afirma que
existe relacion entre las variables estudiadas en trabajadores de un restaurante
de la Molina, Lima, 2022.

De nuestra HE1, existe relacion significativa entre el clima organizacional
y la dimensién fiabilidad en trabajadores de un restaurante de la Molina, 2022. Y
nuestra hipétesis nula 1, o existe relacion significativa entre el clima
organizacional y la dimension fiabilidad en los trabajadores de un restaurante de

la Molina, Lima 2022, de la interpretacion:

En la tabla 8 se observa la relacion Rho= 0.686 entre la variable la variable
clima organizacional y la dimension fiabilidad, manifestandose una correlacion
positiva. Como el valor de significancia observada es p=,000 es menor al valor
de la significancia p = 0,05, por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula. Y se afirna
la relacidn entre el clima organizacional y la primera dimensién en trabajadores

de un restaurante de la Molina, Lima, 2022

De nuestra HE, existe relacion significativa entre el clima organizacional
y la dimensién capacidad de respuesta en trabajadores de un restaurante de la
Molina, 2022. Y nuestra hipétesis nula, no existe relacion significativa entre el
clima organizacional y la dimensién capacidad de respuesta en los trabajadores

de un restaurante de la Molina, Lima 2022, de la interpretacion:

En la tabla 8 se observa la relacion Rho= 0.632 entre la variable la variable clima
organizacional y la dimension capacidad de respuesta, manifestandose una
correlaciéon positiva. Como el valor de significancia observada es p= ,000 es
menor al valor de la significancia p = 0,05, por lo tanto, se rechaza la hipétesis
nula. Y se afirma la relacion entre el clima organizacional y la segunda dimensién

en trabajadores de un restaurante de la Molina, Lima, 2022

De nuestra HEs, existe relacion significativa entre el clima organizacional
y la dimension seguridad en trabajadores de un restaurante de la Molina, 2022.
Y nuestra hipotesis nula, no existe relacion significativa entre el clima
organizacional y la dimensién seguridad en los trabajadores de un restaurante

de la Molina, Lima 2022, de la interpretacion:
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En latabla 8 se observa la relacion Rho= 0.664 entre la variable la variable
clima organizacional y la dimension seguridad, manifestandose una correlacion
positiva. Como el valor de significancia observada es p=,000 es menor al valor
de la significancia p = 0,05, por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula. Y se afirma
la relacion entre el clima organizacional y la tercera dimension en trabajadores

de un restaurante de la Molina, Lima, 2022

De nuestra HE4, existe relacion significativa entre el clima organizacional
y la dimension empatia en trabajadores de un restaurante de la Molina, 2022. Y
nuestra hipotesis nula, no existe relacion significativa entre el clima
organizacional y la dimension fiabilidad en los trabajadores de un restaurante de

la Molina, Lima 2022, de la interpretacion:

En latabla 8 se observa la relacion Rho= 0.609 entre la variable la variable
clima organizacional y la dimensién empatia, manifestandose una correlacion
positiva. Como el valor de significancia observada es p=,000 es menor al valor
de la significancia p = 0,05, por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula. Y se afirma
la relacion entre el clima organizacional y la cuarta dimension en trabajadores de

un restaurante de la Molina, Lima, 2022

De nuestra HEs, existe relacion significativa entre el clima organizacional
y la dimension elementos tangibles en trabajadores de un restaurante de la
Molina, 2022. Y nuestra hipétesis nula, no existe relacion significativa entre el
clima organizacional y la dimension elementos tangibles en los trabajadores de

un restaurante de la Molina, Lima 2022, de la interpretacion:

En la tabla 8 se observa la relacion Rho=0.620 entre la variable la variable
clima organizacional y la dimension elementos tangibles, manifestandose una
correlacion positiva. Como el valor de significancia observada es p= ,000 es
menor al valor de la significancia p = 0,05, por lo tanto, se rechaza la hipétesis
nula. Y se afirma la relacion entre el clima organizacional y la primera dimension

en trabajadores de un restaurante de la Molina, Lima, 2022
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V.

DISCUSION

De esa investigacion se determina que existe relacion positiva entre las variables
plateadas de estudio que son clima organizacional y percepcioén en la calidad de
servicio, de los resultados del andlisis inferencial se contrasta que existe una
relacion positiva entre clima organizacional y percepcion en la calidad de
servicio, en el resultado del coeficiente de Rho Spearman fue de 0.668; siendo
una correlaciéon positiva, dentro del resultado de nivel de significancia fue de
0.000 siendo menor que 0.05, aceptando la hipétesis que se propuso para la
investigacibn donde existe relacion positiva entre las variables clima
organizacion y percepcion en la calidad de servicio, al contrastar con otras
trabajo de investigacion podemos citar a (Mufioz, 2021) en su tesis para maestro
donde investig6 sobre el clima organizacional y calidad de servicio de asesores
en agencia bancaria donde el resultado fue (Pearson =0.755 y p=0.000),
encontrando correlacidon significativamente alta lo que concluye que existe una

relacion significantemente alta entre las variables de estudio.

Otro soporte a esta investigacion es (Salazar, 2018) donde establece
buscar la relacion entre nuestras variables de estudio dando como resultado una
correlacion de Rho de 0.894 y un P= 0.000 concluyendo asi la relacién
significativa y proporcional positiva alta entre el clima organizacional y la calidad
de servicio. Segun los estudios de (Newbury & Kamili, 2001) demuestran que los
empleados que no estan satisfechos pueden presentar sintomas depresivos y
ansiedad esto ocasiona que no vayan a laborar, para (Beer, 1964) la ausencia
de personal en un centro de trabajo genera sobrecarga laboral en sus demas
compaferos y esto repercute en la calidad de servicio que puedan brindar por la

insatisfaccion laboral.

Para ( Uribe y otros, 2018) en su articulo para la revista Le Cordon Bleu
en su estudio donde relaciona el ambiente laboral y calidad de servicio en
restaurantes del distrito de Miraflores través de encuestas encontré una relacion
significativa alta entre el nivel de satisfaccion de los clientes como el de los
trabajadores, para (Alegre, M. ,2017) donde nos menciona que un clima de
trabajo excelente es muy importante para que la organizacion tenga éxito ya que
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los trabajadores se sentiran comprometidos y con ello tendran resultados

excelentes mejorando asi el servicio que se brinda al consumidor.

Para nuestra primera Hipotesis especifica que trata de la relacidon
existente entre el clima organizacional y la dimension fiabilidad, en el resultado
inferencial el cual se obtuvo a través del programa estadistico SPSS V25, donde
existe una relacién positiva entre la fiabilidad y el clima organizacional en el
restaurante de la Molina con un coeficiente de Rho = 0,686 siendo una
correlacién positiva con un nivel de significancia p=0.000 menor a 0.05. Nuestro
resultado también coincide con (Arango , 2021) donde plantea en una de sus
hipotesis especificas establecer la relacién entre el clima organizacional y
fiabilidad, el resultado fue de t=0.550 y un p=0.000 menor de 0.05 siendo en
grado la relacion entre la variable y la fiabilidad moderada, afirmando la
existencia de relacién entre la variable clima organizacional y dimension
fiabilidad.

Como refuerzo a nuestro estudio (Gonzales & Huanca , 2020) en su
investigacién donde se buscé relacionar la fiabilidad con la satisfaccion del
consumidor, teniendo como Rho = 0.185 teniendo una relacion positiva muy baja
y p=0.000 menor a 0.05 afirmando la relacion significativamente entre la
fiabilidad y la variable satisfaccién del consumidor, también menciona que la
fiabilidad se ve afectada de manera negativas y directa cuando el ambiente
laboral no es agradable ya que influye en el comportamiento de los trabajadores

y en el servicio que se da al cliente.

Por su parte (Crosby, 2018) indica que los seres humanos son incapaces
de actuar con cero errores debido a su naturaleza y a la falta de concentracion y
compromiso, del igual forma para ( Parasuraman, Zeithaml,, & Berry,, 1993 ), la
fiabilidad consiste en la capacidad de poder brindar un servicio confiable y
esperado, siendo la capacidad del trabajador de cumplir con el tiempo prometido
y sin errores, teniendo voluntad para asistir al cliente, acciones que presentan

variacion directa al estar ante un ambiente laboral desagradable.

En nuestra segunda hipotesis especifica que trata de la relacion entre el
clima organizacional y la capacidad de respuesta, dentro del resultado inferencial

el cual se obtuvo a través del programa estadistico, existiendo una relacién
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positiva entre clima organizacional y la capacidad de respuesta en el restaurante
de la Molina con un coeficiente de Rho = 0,632 siendo una correlacion positiva
con un nivel de significancia p=0.000 menor a 0.05. Nuestro resultado fue muy
cercano al de (Arango , 2021) donde su hipétesis alterna fue establecer la
relacion clima organizacional y capacidad de respuesta, el resultado fue de
t=0.624 y un p=0.000 menor de 0.05 siendo en grado de relacién entre la variable
y la capacidad de respuesta es moderada, afirmando la relacion entre la variable

clima organizacional y dimension capacidad de respuesta.

A mismo modo (Meza & Chicchon , 2019) en el planteamiento de una de
sus hipoétesis especificas en demostrar la relacion entre nuestra variable y la
dimensién capacidad de respuesta, el resultado estadistico fue de Rho=0.566 y
un p=0.000menor a 0.005, encontrandose una correlacion significativa
moderada y positiva, dentro de sus interpretaciones los autores mencionan que
las directrices en cuestiones de retribucion de parte de la organizacion hacia el
trabajador hace que se encuentre motivado con la finalidad de realizar sus
actividades de una manera mas esmerada, también consideran que un ambiente
laboral donde existe comunicacion, colaboracion entre los trabajadores donde
las condiciones laborales sean adecuadas hace que sean mas proactivos y

flexibles al realizar la atencién a cualquier solicitud del cliente ,

De acuerdo a (Duque, 2005) nos dice que la capacidad de respuesta se
define como aquella actitud, accién responsable, rapida y eficiente en que la
organizacion va prestar ayudar al cliente atendiendo todas sus inquietudes para

orientarlo del mismo modo es la disposicion para solucionar sus problemas

Para nuestra tercera hipétesis especifica que trata de la existencia de
relacion entre nuestra variable clima organizacional y la dimension seguridad que
trata de establecer la relacion de la variable clima organizacional y la seguridad,
en el resultado inferencial el cual se obtuvo a través del uso de programa
estadistico, existiendo una relacién positiva entre clima organizacional y la
capacidad de respuesta en el restaurante de la Molina con un coeficiente de Rho
= 0,664 siendo una correlacion positiva con un nivel de significancia p=0.000
menor a 0.05. Del mismo modo (Meza & Chicchén , 2019) en el planteamiento de

una de sus hipotesis especificas de demostrar la relacion entre nuestra variable
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y la dimension capacidad de respuesta, el resultado estadistico fue de
Rho=0.624 y un p=0.000menor a 0.005, encontrandose una correlacion
significativa moderada y positiva, siendo el resultado muy cercano al nuestro, del
mismo modo se encontré cercania con los resultados de (Arango , 2021) donde
una de sus hipotesis alterna fue establecer la relacidon clima organizacional y
seguridad, el resultado fue de t=0.605 y un p=0.000 menor de 0.05 siendo en
grado de relacion entre la variable y la capacidad de respuesta es moderada,
afirmando la relaciébn entre la variable clima organizacional y dimensién
seguridad, el autor menciona que en un trabajador debe de estar entrenado y
capacitado en todos los servicios ofrecidos esto con la finalidad de poder
responder al cliente pero sin llevarlo a confusiones, por lo que deben de transmitir
es cortesia y confianza, pero si no hay interés de parte de la organizacién en
capacitarlos no se podra conseguir ese vinculo de confianza o seguridad que

busca.

Para (Giron, 2019) en su trabajo de investigaciéon donde su hipoétesis
especifica fue la relacion entre nuestra variable clima organizacional y seguridad
, el resultados fue de Rho= 0.543 y un p=0.044 < 0.005, con grado de relacion
moderada, como soporte a esta investigacion esta (Chiavenato, 2015) , quien
nos menciona que las organizaciones tienen el deber de brindar todo el
conocimiento y capacitacion necesaria al trabajador para que se pueda
desempeniar en su puesto de trabajo y a través de esos conocimientos desarrolle

habilidades que ayuden a lograr los objetivos de la organizacion

Para nuestra cuarta hipoétesis especifica que trata de la relacion existente
entre el clima organizacional y empatia, que trata de la relacion entre el clima
organizacional y la empatia, en el resultado inferencial el cual se obtuvo a través
del programa estadistico, existiendo una relacion positiva entre clima
organizacional y la empatia en un restaurante de la Molina con un coeficiente de
Rho = 0,609 siendo una correlacion positiva con un nivel de significancia p=0.000
menor a 0.05. Como soporte a nuestra hipotesis alterna (Arango , 2021) donde
plantea en una de sus hipotesis especificas establecer la relacion entre el clima
organizacional y empatia, el resultado fue de t=0.593 y un p=0.000 menor de
0.05 siendo en grado la relacion entre la variable y la empatia moderada,

afirmando la existencia de relacién entre la variable clima organizacional y
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dimensién empatia. Citamos a (Calderdn , 2021) quien menciona que si en una
organizacion se cuenta con directivos, jefes o supervisores que no fomenten la
empatia al momento de comunicarse o relacionarse con sus comparferos de
trabajo va a generar gran malestar y conflictos entre ellos, influyendo en sus
conductas hacia los clientes, encontrando relacidn entre la empatia y el ambiente

laboral.

Es importante dentro de la organizacidén que los superiores muestren mas
interés en las necesidades que puedan tener los trabajadores como saber que
es lo que les sucede, que es lo que siente el personal para que de esa manera
puedan aplicar accione, intentar identificarse con ellos, y desarrollar la

vinculacion con los trabajadores.

Para nuestra quinta hipotesis especifica que trata de la existencia de
relacion entre el clima organizacional y elementos tangibles, que trata de la
relacion entre el clima organizacional y la elementos tangibles, en el resultado
inferencial el cual se obtuvo a través del programa estadistico, existiendo una
relacion positiva entre clima organizacional y la elementos tangibles en un
restaurante de la Molina con un coeficiente de Rho = 0,602 siendo una
correlacion positiva con un nivel de significancia p=0.000 menor a 0.05. del
mismo modo (Meza & Chicchon , 2019) en el planteamiento de una de sus
hipotesis especificas de demostrar la relacibn entre nuestra variable y la
dimensién elementos tangibles, el resultado estadistico fue de Rho=0.464 y un
p=0.000menor a 0.005, encontrandose una correlacion significativa moderada y
positiva. Asi mismo como soporte a nuestra hipétesis alterna (Arango , 2021)
donde plantea en una de sus hipétesis especificas establecer la relacidén entre el
clima organizacional y elementos tangibles, el resultado fue de t=0.655 y un
p=0.000 menor de 0.05, con resultado muy cercano al nuestro, siendo en grado
la relacion entre la variable y la dimensién elementos tangibles, afirmando la
existencia de relacién entre la variable clima organizacional y dimension

elementos tangibles.

Tambien (Girén, 2019) en su trabajo de investigacion donde su hipétesis
especifica fue la relacion entre clima organizacional y elementos tangibles , el
resultados fue de Rho= 0.510 y un p=0.044 < 0.005, con grado de relacion
moderada, en modo que si la direccion presta mayor atencion en la inversion de
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aguellas estructuras tangibles los trabajadores se van a sentir mas motivados,
segun nos menciona (Gronroos, 1994) el ambiente tangible es la primera
impresion que se da entre el trabajador y el establecimiento y asi ellos puedan
transmitir comodidad a sus clientes es por ello la importancia de ofrecer un
servicio de calidad, como es el caso de brindar uniformes nuevos y poder

transmitir buena presencia a los clientes.
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VI.

CONCLUSIONES

Primero: Con relacion al nuestro objetivo general planteado, se logroé determinar
la existencia de relacion positiva, de Rho=0.668, entre el clima organizacional y
la percepcion en la calidad de servicio de los trabajadores de un restaurante de
la Molina, ademas se encontrd niveles bajos de 63.7 % de clima organizacional
y 58.8 % deficiente en la percepciéon en la calidad de servicio por parte de los
trabajadores, concluyendo que si el ambiente laboral mejora, la percepcién que
tengan de la calidad de servicio brindada por parte de los trabajadores sera

mejor.

Segundo: En relacién al primer objetivo especifico se logré establecer la
existencia de relacién positiva media cuyo Rho 0.686, entre el clima
organizacional y la fiabilidad, ademas se encontrd niveles bajos de 63.7 % de
clima organizacional y 58.8 % deficiente en la fiabilidad, concluyendo que si las
condiciones del ambiente laboral mejora la fiabilidad, brindar desde el inicio un

buen servicio por parte de los trabajadores serd mejor.

Tercero: Con relacién al segundo objetivo especifico s logré establecer la
existencia de relacion existente positiva media cuyo Rho= 0.632, entre el clima
organizacional y la capacidad de respuesta, ademas se encontr6 niveles bajos
de 63.7 % de clima organizacional y 62.5 % deficiente en la capacidad de
respuesta, concluyendo que, si el ambiente laboral mejora la capacidad de
respuesta por parte de los trabajadores sera mejor. Brindando un servicio rapido

de manera rpida y voluntaria.

Cuarto: En relacién con nuestro tercer objetivo especifico se logro establecer la
existencia de relacion positiva media cuyo Rho=0.664, entre el clima
organizacional y la seguridad, ademés se encontro niveles bajos de 63.7 % de
clima organizacional y 60.0 % deficiente en la seguridad, concluyendo que si si
las condiciones mejoran en el clima laboral mejora la seguridad de los
trabajadores, transmitiendo los conocimientos necesarios al brindar el servicio,

asi como la cortesia aumentando la confianza en el cliente.

Quinto: Con relacion al cuarto objetivo especifico se logré establecer la
existencia de relacion positiva media cuyo Rho=0.609, entre el clima
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organizacional y la empatia, ademas se encontrd niveles bajos de 63.7 % de
clima organizacional y 57.5 % deficiente en la empatia, concluyendo que si el
ambiente laboral mejora la empatia por parte de los trabajadores también,

mostrando interés y atencién personalizada.

Sexto: Con relacién al quinto objetivo especifico se logro establecer la existencia
de relaciébn positiva media cuyo Rho=0.620, entre la variable clima
organizacional y la dimensién elementos tangibles, ademas se encontré niveles
bajos de 63.7 % de clima organizacional y 66.3 % deficiente en la percepcién de
los elementos tangibles, concluyendo que si hay mayor interés en mejorar los
amientes fisicos, asi como la entrega de uniformes mejora la percepcion de

elementos tangibles por parte de los trabajadores.
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VII.

RECOMENDACION

1. Alaalta gerencia del restaurante del distrito de la Molina se le recomienda

generar una serie de actividades que fomenten la mejora del clima
organizacional como el reconocimiento a los logros de los trabajadores,
generar el balance entre sus actividades laborales y personales,
desarrollo de brindar cierta libertad en sus iniciativas, para que de esa
manera se fomente un mejor clima laboral y esto se vera reflejado la

mejora en el servicio que brindan los trabajadores.

2. A la administracién y supervisor de salon, se recomienda establecer

capacitacion sobre areas blandas a los trabajadores y mejorar la habilidad
de brindar un mejor servicio, mas confiables y evitar los errores, se sugiere

gue la capacitacion sea realizada por un experto.

3. A la administracioén se sugiere implementar tecnologias como un software

donde registre y selecciones los datos de clientes nuevos o recurrentes,
para facilitar al trabajador la ayuda que brinda durante el servicio y mejorar
la rapidez de atencién, también un sistema que ayude a control de
inventario en los almacenes, asi como informacion completa de los tipos
de servicio que brindan, posterior a ello se puede implementar
indicadores que puedan medir el tiempo de atencidn correcta, e incentivar
a través de recompensas que estimule al trabajador a poder llegar a los

objetivos que se planteé.

4. A la administracién se sugiere, capacitacion de areas blandas donde se

refuerce las habilidades de comunicacion y confianza, asi mismo
implementar herramientas visuales donde estén toda informacion
necesaria que se brinda al cliente como por ejemplo de los platos y
bebidas de la carta para que los trabajadores puedan brindar una
informacion seguray confiable. Asi mismo reforzar los temas se seguridad

en cuanto al uso y cuidados de los equipos de cobro. Con estas
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implementaciones ayudan a que el trabajador esté mas preparado en su

puesto de trabajo y cumpla con los objetivos de la organizacion.

5. A la alta gerencia, se recomienda implementar un buzén de sugerencias
donde los trabajadores pongas todos sus requerimientos y necesidades
para que puedan ser atendidas, y ayudar a mejorar la empatia entre jefes
y trabajadores, esto ayudara en mejorar el clima laboral dentro de la

organizacion.

6. A la alta direccion se sugiere involucrase mas en la entrega de recursos
a los trabajadores como uniformes, instalar terma para que el trabajador
pueda realizar su higiene antes y después del trabajo, del mismo modo
priorizar el mantenimiento y/o remodelacion de los ambientes internos y
externos de la organizacion, con estas implementaciones lograran que el

trabajador se sienta mas comprometido con la organizacion.
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VARIABLES

VARIABLES 1:

CLIMA
ORGANIZACIO
NAL

VARIABLES 1:

PERCEPCION
EN LA
CALIDAD DE
SERVICIO

DEFINICION
CONCEPTUAL

estd relacionada con
aquellos factores que se
vinculan en el trabajo
pudiendo ser evaluado
con la finalidad de
prevenir y también de
corregir para garantizar
un buen funcionamiento
de los procesos de la
organizacion y conseguir
mejores resultados en el
trabajo (Palma 2004)

Para (Quijano, 2021)
donde nos menciona que
la calidad de servicio
desde la perspectiva del
trabajador es una postura
personal de cada uno,
siendo la principal
ventaja competitiva que
va a depender de sus
conductas y acciones que
realicen dentro de la
organizacion donde
trabajen

Anexo 1: Operacionalizacion de variables

DEFINICION
OPERACIONAL

Se operacionalizé a través de 5
dimensiones, autorrealizacion,
participacion laboral,
supervision, comunicacion,
condiciones laborales (Palma
2004), para aplicar su medicion
se hizo 26 preguntas en el
cuestionario

Se operacionaliz6 a través de 5
dimensiones, fiabilidad,
capacidad de respuesta,
seguridad, empatia, elementos
tangibles, (Parasuraman,
Zeithaml y Berry 1993) para
aplicar su medicidn se hizo 22
preguntas en el cuestionario

DIMENSIONES

Autorrealizacion

Participacion Laboral

Supervision

Comunicacion

Condiciones Laborales

Fiabilidad

Capacidad de respuesta

Seguridad

Empatia

Elementos Tangibles

INDICADORES

Crecimiento Personal
Crecimiento profesional

Acuerdo con la
organizacion
Identificado con la
empresa
Colaboracion con las
actividades
funcionamiento

Claridad en la
informacion
Informacién
Recursos econémicos

Recursos materiales
Recursos psicoldgicos
Atencion rapida
Atencion inicial sin
demora

Cumplimiento de
entrega

Interés en la cantidad de
comensales

Confianza en el servicio

Ausencia de riesgos
Atencidn especial
Reconoce la necesidad
del trabajador
Instalaciones modernas
Equipos propios de la
empresa

Personal

ESCALA
DE
MEDICION

Alto 96 -130
Medio 95 - 61
Bajo: 60 - 26

Alto 110 -81
Medio 80 — 52
Bajo: 51 - 22

NIVEL Y
RANGO

Ordinal |

Ordinal
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Anexo 2: Matriz de Consistencia

Titulo: Clima organizacional y percepcion en la calidad de servicio de los trabajadores de un restaurante de la Molina, 2022

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS DIMENSION INDICADOR ITEM ESCALA NIVELY
RANGO
CLIMA ORGANIZACIONAL
Problema General: Objetivo General: Hipdtesis General: Autorrealizacion Crecimiento Personal 3 Ordinal
(:;éliggéo:(;zi:iizé;c?;r::tleyegre el establecer a relacion entre existe. reIa}cic’)nI enltre el Clim_al’ Crecimiento profesional ~ 3
i6 i i izaci organizacional y 1a percepcion Participacion Laboral Acuerdo con la 3
55:3?52'32 fé‘;ﬁf@;}ggggﬁ de un EL?CI:e?gig;g:: Iléacczla(l)irtliée‘aldyde en la calidad de servicios de los P organizacion
Restaurante de la Molina, 20222 servicios de los trabajadores gslbg;?ﬁ;gs d(jeelgrllﬂrglsitr?;rgr(])‘[zlaz Identificado con la 2 g:;’?l?é?n(‘r’r)e
Problemas Especificos: de un restaurante de la : : empresa DA P
Molina, 2022 Objetivo . i Colaboraci6n con las 2 (3) A veces
¢ Qué relacion existe entre clima  Especifico: Hipotesis Especifica actividades (3) Casi
organizacional y la fiabilidad de Ny : g . Supervision funcionamiento 3 hunca (2)
los trabajadores de un restaurante  establecer la relacion del existe relacion entre el clima Nunca (1)
del Distrito de la Molina, 2022? clima organizacional y la organizacional y la fiabilidad de Comunicacion Claridad en la 2 Escala de
fiabilidad de los los trabajadores de un informacion Likert
¢, Qué relacion existe entre el trabajadores de un restaurante del Distrito de la
clima organizacional y restaurante del Distrito de la  nolina. 2022
capacidad de respuesta de los Molina, 2022 ' ' Informacion 2
trabajadores de un restaurante del ; existe relacion entre el clima Recursos econémicos 2
Distrito de la Molina, 2022? establecer la relacion del e . .
clima organizacional y la grganlzacmngl ){ la Ca?)a(':lgjad Condiciones Laborales  Recursos materiales 2
L L . capacidad de respuesta de e respuesta de los trabajadores Recursos nsicoléaicos 5
¢ Qué relacion existe entre clima s trapajadores de un de un restaurante del Distrito de P g
?rg?nléaplgnal ydla segurltdad d‘i restaurante del Distrito de la  |a Molina, 2022 CALIDAD DE SERVICIO.
os trabajadores de un restaurante  \olina, 2022 — D .
del Distrito de la Molina, 20227 . iy . Fiabilidad Atencion rapida 2 Ordinal
establecer la relacion del existe relacion del clima Atencion inicial sin 2
¢ Qué relacion existe entre el clima organizacional y la ?Jg??{;ég;gg?elsydlg Sﬁgu”dad de demora
clima organizacional y la seguridad de los o Capacidad de respuesta ~ Cumplimiento de 2 .
empatia de los trabajadores de un  trabajadores de un resta}urante del Distrito de la P P en trega Slempre (5)
restaurante del Distrito de la restaurante del Distrito de la  Molina, 2022 Interés en la cantidad de 2 casi siempre
Molina, 2022? Molina, 2022 comensales (4) A veces
] . ) existe relacion entre el clima idad fi | - (3) Casi
¢ QUE relacion existe entre clima  establecer la relacion del organizacional y la empatia de Segurida Confianza en el servicio 2 nunca (2)
orga_nt:lzaczjonlal y Io; e_ledment(és clima organizacional y la los trabajadores de un Ausencia de riesgos 2 Nunca (1)
tangibles de los trabajadores de empatia de los trabajadores s . - .
un restaurante del Distrito de la de un restaurante del restqurante del Distrito de la Empatia Atencion especial 2 E_scala
Molina, 20222 Distrito de la Molina, 2022 Molina, 2022 Reconoce la necesidad 2 Likert

establecer la relacion del
clima organizacional y los
elementos tangibles de los

existe relacion entre el clima
organizacional y los elementos
tangibles de los trabajadores de

Elementos Tangibles

del trabajador

Instalaciones modernas 2
Equipos propios de la 2
empresa
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trabajadores de un un restaurante del Distrito de la Personal 2
restaurante del Distrito de la  Molina, 2022
Molina, 2022
DISENO DE INVESTIGACION POBLACION Y MUESTRA INSTRUMENTO ESTADISTICA

Tipo de Investigacién: Basica

Poblacién censal, 80
Enfoque: Cuantitativo

Ox
Nivel: correlacional /
r
M

Diseiio: No experimental

Método: transversal

Técnica.: encuesta

Instrumento.
Cuestionario para medir el clima
organizacional

Cuestionario para la percepcion en la calidad de
servicio

Descriptiva: Los datos seran
interpretados mediante el wuso del
programa SPSS Version 25. .

INFERENCIAL: Para este tipo de
estadistica se usara la prueba estadistica
Rho de Sperman para verificar si existe
asociacion entre las variables con sus
dimensiones
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Anexo 3: Cuestionarios

“Clima Organizacional de los trabajadores de un restaurante de la Molina, 2022”

La siguiente encuesta esta disefiada con fines educativos, por tal motivo agradecemos su apoyo

y participacion, considerar que es anonima, se le solicita por favor leer los siguientes enunciados

y marcar con un aspa ( X) dentro de recuadro en la alternativa que considere mejor.

Totalmente en  En desacuerdo No estoy De acuerdo Totalmente
desacuerdo seguro deacuerdo
1 2 3 4 5
N° | Clima Organizacional 1 3 4 |5
1 Considera de mucha importancia el crecimiento personal.

Considera logar un mayor crecimiento personal dentro de la empresa

Considera un reto los objetivos de la empresa

Cree usted que los colaboradores se motivan con el crecimiento profesional.

Usted considera que pone en practica su experiencia

6 Se considera parte del éxito de la empresa

7 Cree usted que con los acuerdos reducirian los posibles conflictos
Considera que cumple con los valores de la empresa
Se siente comprometido con la empresa

10 Se siente identificado con la marca de la empresa

11 Se siente conforme trabajando por la empresa

12 Considera que su superior brinda apoyo en sus actividades complejas

13 | Siente que existe una retroalimentacion efectiva de parte del supervisor

14 | Usted cree que la funcion del supervisor le ayuda a aumentar su productividad

15 Considera que las capacitaciones del superior mejoran su productividad

16 | Considera que su supervisor promueve el trabajo en equipo

17 | Considera que cuenta con toda la informacion pertinente para desarrollar sus
actividades

18 Considera suficiente las capacitaciones brindadas por el supervisor es
suficiente

19 Cuenta con acceso a toda informacién necesaria para el desarrollo de sus
actividades

20 Considera suficiente con los canales de informacion

21 Considera que el sueldo esta en funcion al desempefio y los logros

22 Siente que el sueldo es atractivo para su puesto

23 La organizacion cuenta con tecnologias que ayudarian a mejorar su trabajo

24 | Considera que se administran bien los recursos de la empresa

25 Se siente usted hostigado y presionado durante el desarrollo de sus actividades

26 Se siente considerado dentro de la empresa
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“Percepcion en la Calidad de Servicio de los trabajadores de un restaurante de la Molina, 2022”

Cuestionario

La siguiente encuesta esta disefiada con fines educativos, por tal motivo agradecemos su apoyo

y participacion, considerar que es anénima, se le solicita por favor leer los siguientes enunciados

y marcar con un aspa ( X) dentro de recuadro en la alternativa que considere mejor.

Totalmente en  En desacuerdo No estoy De acuerdo Totalmente
desacuerdo seguro deacuerdo
1 2 3 4 5
N° | Percepcion en la calidad de servicio 3 |4 |5
1 Considera que tiene interés de atencion cuando el cliente hace algin reclamo
Considera que la facturacion del pedido del cliente es precisa y exacta
Considera una buena atencién cuando percibe un cliente nuevo
Considera que esta dispuesto a apoyar al cliente en todo momento
5 Usted cree que se comunica al cliente si el plato a servir tendra demoras
6 Creé que se cumple con el tiempo esperado de servicio
7 Cree que siempre esté dispuesto a ayudar al comensal
Considera que la cantidad de clientes dentro de la empresa reduce la prontitud
de atencioén
9 Considera que dentro de sus repuestas al cliente trasmite confianza
10 | Considera que los clientes estan seguros con las interacciones de los
trabajadores de la empresa
11 Cree usted que brinda seguridad en el servicio de los pedidos
12 Se considera que esta preparado para responder de manera adecuada al
cliente
13 | Considera que su atencion es agradable y cordial
14 | Considera usted que brinda una atencién especial al cliente
15 | Cree que el horario de atencion es conveniente
16 Considera que ofrece una atencién personalizada a los clientes
17 Considera que la estructura del establecimiento es moderna
18 Considera que el ambiente del sal6n es visualmente agradable
19 Considera que loe elementos que estan visualmente directos con el cliente como mesas,
carta, etc. Son atractivos
20 | Considera que los medios de pago con tarjeta son suficiente
21 | Considera usted que cumple con los estandares de higiene
22 Se siente conforme con la cantidad de uniforme brindado
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Anexo 4.1: Validacion de Juicio de Expertos

L

ESCUELA DE POSTGRADD

CARTA DE PRESENTACION

Dr.
Presente

Asunto:  Validacion de instrumentos a través de juicio de experio.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y asimismo, hacer de
su conocimiento que siendo estudiante del programa de maestria en administracion de negocios-
MBA de la UCV, en la sede Lima Norte, requiero validar los instrumentos con los cuales recogeré
informacion necesaria para poder desarrollar la presente investigacion y con la cual optaré el grado
de Magister.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: “Clima organizacional y percepciéon en
la calidad de servicio de los trabajadores de un restaurante de la Molina, 2022" y siendo
imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los
instrumentos en mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada
experiencia en temas educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:
- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.

- Matriz de operacionalizacion de las variables.
- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracién me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente.

Firma Rosa Olinda Leon Santos

D.N.I: 41781801
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Anexo 4.1

S

) e

ESCUELA DE POSTGRADD

CERTIFICADOQ DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE CLIMA ORGANIZACIONAL

N® DIMENSIONES / items Pertinencial [Relevancia® Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1: Autorrealizacion Si No Si No Si No

1 Considera de mucha importancia el crecimiento personal. X X X

2 Considera logar un mayor crecimiente personal dentro de la empresa X X X

3 Considera un rete los objetivos de la empresa X X X

4 Cree usted que los colaboradores se motivan con el crecimiento profesional. X X X

5 Usted considera que pone en practica su experiencia X X X

[ Se considera parte del éxito de la empresa X X X
DIMENSION 2: Participacion Laboral Si No Si No Si No

7 Cree usted que con los acuerdes reducirian los posibles conflictos X X X

8 Congidera que cumple con los valores de la empresa X X X

q Se siente comprometide con la empresa X X X

10 Se siente identificado con la marca de la empresa X X X

1 Se siente conforme trabajando por la empresa X X X

DIMENSION 3: Supervision Si No Si No Si No

12 Considera que su superior brinda apoyo en sus actividades complejas X X X

13 Siente gue existe una retroalimentacion efectiva de parte del supervisor X X X

14 Usted cree gue la funcion del supervisor le ayuda a aumentar su productividad X X X

15 Considera que las capacitaciones del superior mejoran su productividad X X X

16 Considera que su supervisor promueve el trabajo en egquipo X X X
DIMENSION 4: Comunicacion Si No Si No Si No

17 Considera que cuenta con toda la informacion pertinente para desarrollar sus actividades X X X

18 Considera suficiente las capacitaciones brindadas por el supervisor es suficiente X X X

19 Cuenta con acceso a toda informacion necesaria para el desamollo de sus actividades X X X

20 Considera suficiente con los canales de informacion X X X
DIMENSION 5: Condiciones laborales Si No Si No Si No

M Considera que cuenta con toda la informacion pertinente para desarrollar sus actividades

22 Considera suficiente las capacitaciones brindadas por el supervisor es suficiente

23 Cuenta con acceso a toda informacion necesaria para el desarmollo de sus actividades

25 Considera que cuenta con toda la informacion pertinente para desarrollar sus actividades

X
X
X
24 Considera suficiente con los canales de informacion X
X
X

26 Considera suficiente las capacitaciones brindadas por el supervisor es suficiente

Observaciones (precisar si hay suficiencia):




Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr.: Costilla Castillo Pedro DNI : 09925834
Especialidad del validador: Dr. En administrador

'Pertinencia: El item coresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: £ item es apropiado para representar al componente o dimension
especifica del consfructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciade del item, es conciso, exacto
y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes
para medir la dimension

No aplicable [ ]

31 de Mayo del 2022

Firma del Experto Informante.
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ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE PERCEPCION EN LA CALIDAD DE SERVICIO

N° DIMENSIONES / items Pertinenci |[Relevancia® Claridad? Sugerencias
1
a
DIMENSION 1: Fiabilidad 5i No Si No Si No
1 Considera que tiene interés de atencién cuando el cliente hace algln reclamao x x X
2 Considera que la facturacion del pedido del cliente es precisa y exacta X X X
3 Considera una buena atencion cuando percibe un cliente nueve b4 b4 hio
4 Considera que esta dispuesto a apoyar al cliente en todo momento X X X
DIMENSION 2: Capacidad de respuesta Si No Si No Si No
5 Usted cree gque se comunica al cliente si el plato a servir tendra demoras X X X
i} Creé gue se cumple con el tiempo esperado de servicio X X X
[ Cree gque siempre esté dispuesto a ayudar al comensal X X X
8 Considera que la cantidad de clientes dentro de la empresa reduce la prontitud de atencion 4 X 4
DIMENSION 3: Sequridad Si No Si No Si No
q Considera gue dentro de sus repuestas al cliente trasmite confianza x X X
10 | Considera que los clisntes estin seguros con las interacciones de los trabajadores de la empresa | x X X
11 | Cree usted que brinda sequridad en el servicio de los pedidos 4 X b4
12 | Se considera gue esta preparado para responder de manera adecuada al cliente X X X
DIMENSION 4: Empatia 5i | No Si No Si No
13 | Considera que su atencion es agradable y cordial x X x
14 | Considera usted que brinda una atencion especial al cliente X X X
15 | Cree gue el horario de atencion es conveniente X X b4
16 | Considera que ofrece una atencion personalizada a los clientes x x e
DIMENSION 4: Elementos Tangibles Si | No Si No Si No
17 | Considera gue la estructura del establecimiento es moderna X X X
18 | Considera que &l ambiente del salon es visualmente agradable x X x
19 | Considera que loe elementos que estan visualmente directos con el cliente como mesas, carta, ® b4 ®
etc. Son atractivos
20 | Considera que los medios de pago con farjeta son suficiente ® X x
71 | Considera usted que cumple con los estandares de higiene ® X X
22 | Se siente conforme con la cantidad de wmforme brindado
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Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [x] Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr.: Costilla Castillo Pedro DNI : 09925834
Especialidad del validador: Dr en admintracién

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension
especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto
y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes
para medr la dimension

No aplicable [ ]

31 de Mayo del 2022

Firma del Experto Informante.
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Anexo 4.2

v

ESCUELAN DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE CLIMA ORGANIZACIONAL

N° DIMENSIONES J items Pertinencia! |Relevancia? Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1: Autorrealizacion Si No Si No Si No

1 Considera de mucha importancia el crecimiento personal. X X X

2 Considera logar un mayor crecimiento personal dentro de la empresa X X X

3 Considera un reto los objetivos de la empresa X X X

4 Cree usted que los colaboradores se motivan con el crecimiento profesional. X X ¥

5 Usted considera que pone en practica su experiencia X X X

6 Se considera parte del éxito de la empresa X X X
DIMENSION 2 Participacion Laboral Si No Si No Si No

T Cree usted que con los acuerdos reducirian los posibles conflictos X X X

8 Considera que cumple con los valores de la empresa X X X

q Se siente comprometido con la empresa X X X

10 Se siente identificado con la marca de la empresa X X X

11 Se siente conforme trabajando por la empresa X X X
DIMENSION 3: Supervision 5i No Si No Si No

12 Considera que su superior brinda apoyo en sus actividades complejas X X X

13 Siente gue exizte una retroalimentacion efectiva de parte del supervisor X X X

14 Usted cree que la funcion del supervisor le ayuda a aumentar su productividad X X X

15 Considera que las capacitaciones del superior mejoran su productividad X X X

16 Considera que su supervisor promueve el trabajo en egquipo X X X
DIMENSION 4: Comunicacion Si No Si No Si No

17 Considera que cuenta con toda la informacion pertinente para desarrollar sus actividades X X X

18 Considera suficiente las capacitaciones brindadas por el supervisor es suficiente X X X

19 Cuenta con acceso a toda informacion necesaria para el desamollo de sus actividades X X X

0 Considera suficiente con los canales de mformacion X X X
DIMENSION 5: Condiciones laborales Si No Si No Si No

1 Considera gue cuenta con toda la informacion pertinente para desarrollar sus actividades X X X

22 Considera suficiente las capacitaciones brindadas por el supervisor es suficiente X X X

23 Cuenta con acceso a toda informacion necesaria para el desamollo de sus actividades X b X

24 Conzidera suficiente con los canales de mformacion X X X

25 Considera gue cuenta con toda la informacion pertinente para desarrollar sus actividades X X X

26 Considera suficiente las capacitaciones brindadas por el supervisor es suficiente X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia):




Opinién de aplicabilidad: Aplicable [x] Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr.: Alva Arce Rosel César CLAD : 14501

ESpecialidad del VAIIBAMOT: -« . iunumscsaisss s bamesamsssonssessansns o asas s bmets e s950 A S am 5 S nm e 5 s RS oA Sm s el R e S S S S e S S s A

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension
especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, s conciso, exacto
y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes
para medir la dimension

No aplicable [ ]

Firma del informante
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ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE PERCEPCION EN LA CALIDAD DE SERVICIO

N® DIMENSIONES |/ items Pertinenci |[Relevancia® Claridad? Sugerencias
1
a
DIMENSION 1: Fiabilidad Si No Si No Si No
1 Considera que tiene interés de atencion cuando el cliente hace algun reclamo X x X
2 Considera que la facturacion del pedido del cliente es precisa y exacta X X X
3 Considera una buena atencion cuando percibe un cliente nuevo X X X
4 Considera que esta dispuesto a apoyar al cliente en todo momento X X b4
DIMENSION 2: Capacidad de respuesta Si No Si No Si No
5 Usted cree que se comunica al cliente si el plato a servir tendra demoras X X X
i} Creé gue se cumple con el tiempo esperado de servicio X X X
[ Cree gque siempre esté dispuesto a ayudar al comensal X X X
8 Considera que la cantidad de clientes dentro de la empresa reduce la prontitud de atencidn b4 X X
DIMENSION 3: Sequridad 5i No Si No Si No
q Considera que dentro de sus repuestas al cliente trasmite confianza X % X
10 | Considera que los clientes estan seguros con las interacciones de los trabajadores de la empresa X X X
11 | Cree usted que brinda seguridad en el servicio de los pedidos X b4 b4
12 | Se considera que esta preparado para responder de manera adecuada al cliente 4 X 4
DIMENSION 4: Empatia 5i | No Si No Si No
13 | Considera gue su atencion es agradable y cordial x X X
14 | Considera usted que brinda una atencion especial al clients X X X
15 | Cree que el horario de atencion es conveniente b4 X bid
16 | Considera que ofrece una atencion personalizada a los clientes x x e
DIMENSION 4: Elementos Tangibles Si | No Si No Si No
17 | Considera que la estructura del establecimiento es moderna X X X
18 | Considera que el ambiente del salon es visualmente agradable x X X
19 | Considera gue loe elementos que estan visualmente directos con el cliente como mesas, carta, hoo X b4
etc. Son atractivos
20 | Considera que los medios de pago con tarjeta son suficiante b X X
21 | Considera usted que cumple con los estandares de higiene b X X
22 | Se siente conforme con la cantidad de wmforme brindado
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Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [x] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr.: Alva Arce Rosel César CLAD : 14501
S peC Al A el VA O A OF: & 5 T B v s S s s

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

ZRelevancia: EI item es apropiado para representar al components o dimension 31 de Mayo del-2
especifica del consfructo <
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, s conciso, exacio

y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes
para medir la dimension

7

Firma del informante



Anexo 4.3

LY

ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE CLIMA ORGANIZACIONAL

N® DIMENSIONES / items Pertinencial |[Relevancia® Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1: Autorrealizacion Si No Si No Si No

1 Considera de mucha importancia el crecimiento personal. X X X

2 Considera logar un mayor crecimiento personal dentro de la empresa X X X

3 Considera un reto los objetivos de la empresa X X X

4 Cree usted que los colaboradores se motivan con el crecimiento profesional. X X X

5 Usted considera que pone en practica su experiencia X X X

[ Se considera parte del éxito de la empresa X X X
DIMENSION 2: Participacion Laboral Si No Si No Si No

T Cree usted que con los acuerdos reducirian los posibles conflictos ¥ X ¥

8 Considera que cumple con los valores de la empresa X X X

q Se siente comprometido con la empresa X X X

10 Se siente identificado con la marca de la empresa X X X

1 Se siente conforme trabajando por la empresa X X X

DIMENSION 3: Supervision Si No Si No 5i No

12 Considera gue su superior brinda apoyo en sus aclividades complejas

13 Siente que existe una retroalimentacion efectiva de parte del supervisor

15 Considera que las capacitaciones del superior mejoran su productividad

X X X
X X X
14 Usted cree que la funcion del supervisor le ayuda a aumentar su productividad X X X
X X X
X X X

16 Considera que su supervisor promueve el trabajo en equipo

DIMENSION 4: Comunicacion Si No Si No 5i No

17 Considera gue cuenta con toda la informacion pertinente para desarrollar sus actividades

18 Considera suficiente las capacitaciones brindadas por el supervisor es suficiente

19 Cuenta con acceso a toda informacion necesaria para el desamrollo de sus actividades

20 Considera suficiente con los canales de mformacion

DIMENSION 5 Condiciones laborales Si No Si No Si No

Pl Considera que cuenta con toda la informacion pertinente para desarrollar sus actividades

22 Considera suficiente las capacitaciones brindadas por el supervisor es suficiente

23 Cuenta con acceso a toda informacion necesaria para el desamolio de sus actividades

25 Considera que cuenta con toda la informacion pertinente para desarrollar sus actividades

X
X
X
24 Considera suficiente con los canales de mformacion X
X
X

26 Considera suficiente las capacitaciones brindadas por el supervisor es suficiente

Observaciones (precisar si hay suficiencia):




Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Teodoro Carranza Estela REGUC: 08171

ESPECIalidad Al VAIIAAAOT: ....cuveeeeeeeiiceeeeesteseeeesaeseeeeeessssuaeaesaasssaeessaassseeeeeansassssaseeassssaaesaeansnssaeaes ssssseseensnnssnssaeeenansseaaen aasnssnnsansnnnnne

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension
especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, s conciso, exacto
y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes
para medir la dimension

aw CLAD O8I

Firma del Experto Informante.
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ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE PERCEPCION EN LA CALIDAD DE SERVICIO

N® DIMENSIONES |/ items Pertinenci |[Relevancia® Claridad? Sugerencias
1
a
DIMENSION 1: Fiabilidad Si No Si No Si No
1 Considera que tiene interés de atencion cuando el cliente hace algun reclamo X x X
2 Considera que la facturacion del pedido del cliente es precisa y exacta X X X
3 Considera una buena atencion cuando percibe un cliente nueve b4 X hio
4 Considera que esta dispuesto a apoyar al cliente en todo momento X X X
DIMENSION 2: Capacidad de respuesta Si No Si No Si No
5 Usted cree gque se comunica al cliente si el plato a servir tendra demoras X X X
i} Creé gue se cumple con el tiempo esperado de servicio X X X
[ Cree gque siempre esté dispuesto a ayudar al comensal X X X
8 Considera que la cantidad de clientes dentro de la empresa reduce la prontitud de atencidn b4 X X
DIMENSION 3: Sequridad 5i No Si No Si No
q Considera que dentro de sus repuestas al cliente trasmite confianza X % X
10 | Considera que los clientes estan seguros con las interacciones de los trabajadores de la empresa | x X X
11 | Cree usted que brinda seguridad en el servicio de los pedidos X b4 b4
12 | Se considera que esta preparado para responder de manera adecuada al cliente b4 X X
DIMENSION 4: Empatia 5i | No Si No Si No
13 | Considera que su atencion es agradable y cordial x X x
14 | Considera usted que brinda una atencion especial al cliente X X X
15 | Cree que el horario de atencidn es conveniente X b4 b4
16 | Considera que ofrece una atencion personalizada a los clientes x x e
DIMENSION 4: Elementos Tangibles Si | No Si No Si No
17 | Considera que la estructura del establecimiento es moderna X X X
18 | Considera que el ambiente del salon es visualmente agradable x X x
19 | Considera gue loe elementos que estan visualmente directos con el cliente como mesas, carta, hoo X b4
etc. Son atractivos
20 | Considera que los medios de pago con tarjeta son suficiante b X X
21 | Considera usted que cumple con los estandares de higiene = X X
22 | Se siente conforme con la cantidad de uniforme brindado
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Opinion de aplicabilidad:  Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Teodoro Carranza Estela REGUC: 08171

ESPECIalidad el VAIIAAOT: ......eeeeiereeieeeeeeaeettauaasaaansaseeeaaeeesaeaasssnsnsssssssssssseesaeeaeaassesasannsssnnsssssssssssssssnssessseesenssnssnsssnssssssssessneseseneensansmnnnns

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension
especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto
y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes
para medir la dimension

No aplicable [ ]

Firma del Experto Informante.
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Anexo 5: Matriz de Tabulaciones de Datos
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Anexo 6: Carta de Autorizacién

CARTA DE AUTORIZACION

Grupo Forjar s.ac. con RUC 20602362249 quien es representa por Ronal
Rodriguez Rojas, se le autoriza aplicar el trabajo de investigacion de estudios
dentro de nuestro restaurante a la Srta. Rosa Olinda Leon santos identificada
con DNI N" 41781801 estudiante de maestria en Administracion de Negocias de
la Escuela de Post Grado de la Universidad Cesar Vallejo - Filial Lima Norte,
que tiene como titulo. "Clima organizacional y percepcion en la calidad de
servicio de los trabajadores de un restaurante de la Molina, 2022°, no
autorizamos el uso del nombre de la empresa en su trabajo de investigacion, sin
otro particular.

La Molina, 01 de junio de| 2022

GRUPO FORJAR SAC.

T R

Ronal Rt;ddguez Rojas

Ay Humroata N 121 e Mot - Lena
01 58t 523
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