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RESUMEN

La presente tesis tuvo como objetivo general determinar de qué manera el clima
organizacional se relaciona con la calidad de servicio en el Centro Turistico el Tambo
E.I.R.L, Chiclayo — 2023, para el cual se emple6 una investigacién aplicada, de enfoque
cuantitativo, de tipo correlacional, con disefio no experimental — transversal, con una
poblacion de 30 colaboradores del Tambo, a quienes se encuesto y se obtuvo como
resultados que el clima organizacional se encuentra en un nivel 6ptimo con el 66,7% y
deficiente con el 3,3%, demostrando que existe una buena autorrealizacién, se involucra
a todo el personal para el éxito de la organizacion y la calidad de servicio se encuentra
en un nivel 6ptimo con el 73,3% y deficiente con el 3,3%, demostrando que existe una
buena empatia entre los colaboradores hacia los clientes; logrando concluir que
mediante el coeficiente de Rho de Spearman, se encontré una relacion altamente
significativa y positiva de 0, 647** entre el clima organizacional y la calidad de servicio
en el centro turistico el Tambo, lo que evidencié que, a mejores estrategias de clima
organizacional, podra existir una buena calidad de servicio. Por otro lado, se aceptoé la

hipétesis alterna general con un sig. 0.000<0.05.

Palabras clave: Empatia, seguridad, capacidad de respuesta, fiabilidad, elementos

tangibles.



ABSTRACT
The general objective of this thesis was to determine how the organizational climate is
related to the quality of service in the Centro Turistico el Tambo E.I.R.R. L, Chiclayo -
2023, for which an applied research was used, with a quantitative approach, correlational
type, with a non-experimental - transversal design, with a population of 30 Tambo
collaborators, who were surveyed and the results obtained were that the organizational
climate is at an optimal level with 66, 7% and deficient with 3.3%, showing that there is
a good self-realization, all the staff is involved for the success of the organization and
the quality of service is at an optimal level with 73.3% and deficient with 3.3%, showing
that there is a good empathy among employees towards customers; It was possible to
conclude that by means of Spearman's Rho coefficient, a highly significant and positive
relationship of 0.647** was found between the organizational climate and the quality of
service in the Tambo tourist center, which showed that the better the organizational
climate strategies, the better the quality of service. On the other hand, the general

alternative hypothesis was accepted with a sig. 0.000<0.05.

Keywords: Empathy, safety, responsiveness, reliability, tangible elements.



I. INTRODUCCION

1.1. Realidad Problematica.

Al realizar un analisis del &mbito internacional se encontr6 que, en China, las
empresas muestran deficiencias en el clima organizacional, esto se debe a que los
sistemas nuevos para planificar los recursos empresariales afectan el trabajo en equipo,
la claridad de roles, en la calidad de servicio ofrecido a los clientes y aprendizaje laboral,
por lo que es importante buscar las soluciones necesarias ante estas deficiencias a
través de un plan de capacitacion en trabajo en equipo y apoyo positivo en el servicio

de calidad (Akrong et al., 2022).

Del mismo modo, se puedo encontrar que en empresas noruegas existen falencias
respecto al clima organizacional, debido a que existen trabajos individualistas, poco
trabajo en equipo y ambiente fisico poco aceptable, siendo vital que las empresas tomen
acciones de solucion inmediata ante estas situaciones con la finalidad de que los
clientes se satisfagan con la calidad del servicio, considerando oportuno implementar

talleres de integracion para que exista sinergia entre ellos (Slatten y Lien, 2022).

Similar situacién se dio en Cuba, existen problemas dentro de las empresas que
afectan el clima de sus colaboradores, esto se da porgue los procesos no se encuentran
bien establecidos, generando una desinformacién entre ellos, sumado a ello los
accidentes en el trabajo y bajo desempefio del personal, ante ello se deben brindar
soluciones con rapidez, porque si la empresa quiere lograr sus objetivos y brindar una
buena imagen, se recomienda un sistema organizacional en el cual se especifiquen los

procesos a realizar y con ello perfeccionar el servicio al cliente (Botello et al., 2021).

En Ecuador, las empresas muestran ciertas caracteristicas en su entorno laboral
gque son perjudiciales en la calidad del servicio que ofrecen, esto es producto de un mal
ambiente laboral, area laboral poco adecuada y pocos recursos de trabajo, por lo que,

es necesario solucionar estos problemas con el objetivo de que los trabajadores sean
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mas productivos y puedan brindar una excelente calidad de servicio (Vera y Suérez,

2018).

También, se evidencid, que en las empresas paraguayas hay falencias respecto
a la calidad de servicio que brindan al cliente, esto es producto de pocos recursos
brindados a los colaboradores, falta de capacitaciones y poco compromiso de la
empresa, por lo tanto, se exige solucionar estos problemas cuanto antes para que el
personal sienta que la organizacién esta enfocada en mejorar progresivamente y

generar en ellos un sentimiento de pertenencia (Fernandez, 2020).

En Espafia, La Organizacion Mundial de la Salud (OMS) del paciente reconoce la
seguridad como un marco de su estrategia para brindar mejora a la calidad de servicios
de salud a un contexto global. No obstante, aln tiene iniciativas que no seran
sistematizadas e integradas, es por ello, que la finalidad del articulo es aumentar la
confiabilidad de las organizaciones de salud para de esta manera disminuir radicalmente

los casos de accidentes o atropellos (Torres et al., 2022).

Con el andlisis del contexto nacional, se pudo determinar que, en Perd, se
muestran deficiencias en el clima organizacional para las empresas prestadoras de
servicio, esto es consecuencia de una falta de involucramiento laboral, mala
comunicacion y falta de monitoreo de actividades, de esa manera, las empresas no
llegaran a cumplir sus objetivos, siendo necesario poner énfasis en las falencias y con

ello mejorar la satisfaccion laboral (Davila et al., 2021).

En Trujillo, se pudo evidenciar la existencia de un clima organizacional bajo en un
centro de salud, esto se da causa de una falta de reconocimiento laboral, falta de
equidad, falta de innovacién y poco trabajo en equipo; por lo tanto, es necesario prestar
mayor atencion a esto, problemas para que las organizaciones incurran en nuevas

estrategias se ayuden a mantener un excelente clima organizacional (Arteaga, 2020).

12



Asimismo, en instituciones educativas de Lima, se encontr6 que el clima
organizacional es uno de los factores importante para que logre el éxito una
organizacion; sin embargo, en algunas instituciones del Perl se ve reflejado un
ambiente organizacional bajo, pues los individuos no estan actos para los desafios, vy,
por lo tanto, sus decisiones son deficientes, por otro lado, se evidencia que sus
relaciones interpersonales son de nivel bajo, aunque las autoridades demuestren
compromiso, honestidad, el clima organizacional influye de manera negativa en la

institucion por las deficiencias mencionadas (Chuquihuanca et al., 2022).

En Huanuco, se encontraron que en un centro de salud existen problemas
respecto a la calidad del servicio que ofrecen al cliente, esto se da porque la principal
deficiencia es la seguridad y la empatia, por lo tanto, se debe dar solucién a estos
problemas para que las organizaciones brinden una buena imagen, se considera
importante la ejecucion de estrategias de atencién al cliente para poder brindar un

servicio de calidad 6ptimo (Soto et al., 2022).

En una institucion publica prestadora de servicio de Lima, se pudo evidenciar
deficiencias pertenecientes en la calidad de servicio, con eso se identificaron que los
colaboradores no se encuentran motivados con su trabajo y el trato por parte de sus
jefes es considerado poco adecuado; por ello, se necesita que las organizaciones
mejoren esos aspectos, reconozcan a su personal y sientan que estan comprometidos
con la organizacion, ademas, se considera necesaria la implementacion de un sistema
de procesos de la administracion del personal y de esa manera tomar decisiones sobre

ello (LLanos y Alcoser, 2020).

De la misma manera, en empresas de rubros similares se pudo determinar que
existe un bajo clima organizacional, esto es debido a que existen conflictos entre
comparnieros, falta de cooperacion, poca toma de decisiones y falta de liderazgo,
consecuentemente, siendo necesario que las organizaciones intervenga para mejorar

esta situacion con la finalidad que los trabajadores sean mas empaticos y brinden un
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mejor servicio de calidad, ademas, se necesitan técnicas organizacionales que mejorar
la convivencia entre trabajadores, con la finalidad de mejorar constantemente y brindar

una mejor atencion al cliente (Fernandez et al., 2019).

Analizando el contexto local, en el Centro Turistico el Tambo, es una empresa
ubicada en Chiclayo, con alta experiencia y consolidada en el mercado empresarial, sin
embargo, presenta deficiencias en su clima organizacional, haciendo que su personal
no brinde una buena calidad de servicio, es decir, cuando los clientes que
frecuentemente contratan los servicios, en ocasiones se ven frustrados al no ser
atendidos de manera empatica, eficiente y cortés, sumado a ello, la demora en atender
a los clientes es muy evidente. Lo que significa que el personal no esta siendo
direccionado de manera correcta, por lo que el ambiente no es del todo favorable para

el desarrollo de sus actividades.

Por otro lado, se pudo identificar que los trabajadores no se sienten
autorrealizados, ya que sienten que la empresa no siempre les brinda oportunidades de
crecimiento y de desarrollo personal, asimismo, pocas veces se involucra al personal en
todas las actividades de la empresa, por ende, ellos no demuestran compromiso y su
calidad de vida laboral es baja. Del mismo modo, la supervision es baja debido a que no
se tiene un formato de evaluacion de personal que les ayude a evaluarlos y prepararlos
para el desarrollo de sus actividades, sumado a ello, las condiciones laborales son
deficientes, ya que, no siempre se cuenta con los recursos y tecnologia para desarrollar

sus actividades.

De seguir estan falencias dentro de la empresa, el personal va a seguir
percibiendo un mal clima organizacional y con ello va a traer como consecuencias que
no brinden un servicio de calidad, por lo tanto, la empresa va a perder lugar en el
mercado. En consecuencia, para controlar este pronostico con la presente investigacion
se pretende generar estrategias de clima organizacional con el propdsito de mejorar la

calidad de servicio en los clientes en el Centro Turistico el Tambo
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Sobre la base de lo anterior, Bernal (2010) define que una investigacion se justifica
de forma teodrica, practica, y finalmente metodolégica; por ende, la presente

investigacion se justifica:

Teobricamente, debido a que para la recoleccién de informacién tedrica se tendra
en cuenta a diversos autores, haciendo una busqueda de informacion exhaustiva, en
diversas bases de datos, articulos y libros, para conocer mas a fondo las variables, clima
organizacional y calidad de servicio, logrando dimensionar de acuerdo con los objetivos

de estudio.

Practicamente, ya que los datos que se obtendran en el presente estudio seran
de vital ayuda para la empresa de estudio, ayudando al gerente general a que conocer
cudles son las deficiencias encontradas en la variable clima organizacional y variable
calidad de servicio y de esa manera se puedan disefiar estrategias de mejora, por otro
lado, se justifica de manera practica, debido a que la investigacién sera de ayuda para
otros investigadores sobre las mismas o similares variables de estudio, sirviendo como

trabajo previo.

Metodoldgicamente, porque para la recoleccion de datos se empleara un enfoque
cuantitativo, de tipo descriptivo correlacional, teniendo en cuenta que se empleard como
instrumento un cuestionario con su respectiva técnica, una encuesta, la misma que sera
aplicada a los sujetos de estudio, siendo considerados a los colaboradores en el Centro

Turistico el Tambo

1.2. Formulacién del Problema.

1.2.1. Problema general

¢De qué manera el clima organizacional se relaciona con la calidad de

servicio en el Centro Turistico el Tambo EIRL, Chiclayo - 20237

1.2.2. Problemas especificos

¢,Cual es el nivel de Clima organizacional en el Centro Turistico el Tambo

EIRL, Chiclayo - 2023?
15



¢,Cual es el nivel de calidad de servicio en el Centro Turistico el Tambo EIRL,

Chiclayo - 2023?

¢Cual es la relacion entre clima organizacional y empatia en el Centro

Turistico el Tambo EIRL, Chiclayo - 2023?

¢Cual es la relacion entre clima organizacional y fiabilidad en el Centro

Turistico el Tambo EIRL, Chiclayo - 2023?

¢Cual es la relacion entre clima organizacional y seguridad en el Centro

Turistico el Tambo EIRL, Chiclayo - 2023?

¢, Cual es la relacion entre clima organizacional y capacidad de respuesta en

el Centro Turistico el Tambo EIRL, Chiclayo - 2023?

¢, Cual es la relacion entre clima organizacional y elementos tangibles en el

Centro Turistico el Tambo EIRL, Chiclayo - 2023?

1.3. Hipoétesis

H1: El clima organizacional si se relaciona positivamente con la calidad de servicio

en el Centro Turistico el Tambo E.I.R.L, Chiclayo - 2023

HO: El clima organizacional no se relaciona positivamente con la calidad de

servicio en en el Centro Turistico el Tambo E.I.R.L, Chiclayo - 2023

1.4. Objetivos
1.4.1. Objetivo General

Determinar de qué manera el clima organizacional se relaciona con la calidad

de servicio en el Centro Turistico el Tambo E.I.R.L, Chiclayo - 2023

1.4.2. Objetivos Especificos

Diagnosticar el nivel de Clima organizacional en el Centro Turistico el Tambo

E.I.R.L, Chiclayo - 2023
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Analizar el nivel de calidad de servicio en el Centro Turistico el Tambo E.I.R.L,

Chiclayo - 2023

Identificar la relacion entre clima organizacional y empatia en el Centro

Turistico el Tambo E.I.R.L, Chiclayo - 2023

Identificar la relacion entre clima organizacional y fiabilidad en el Centro

Turistico el Tambo E.I.R.L, Chiclayo - 2023

Identificar la relacién entre clima organizacional y seguridad en el Centro

Turistico el Tambo E.I.R.L, Chiclayo - 2023

Identificar la relacién entre clima organizacional y capacidad de respuesta en

el Centro Turistico el Tambo E.I.R.L, Chiclayo - 2023

Identificar es la relacion entre clima organizacional y elementos tangibles en

el Centro Turistico el Tambo E.I.R.L Chiclayo - 2023.

1.5. Teorias relacionadas al tema.

1.5.1. Clima organizacional

McGregor en 1960 dio a conocer su teoria X y Y, en la que se basé en dos
tipos de lideres, el “X” como aquellos que creen que sus colaboradore son 0Ci0S0S Y
necesitan ser controlados, para asi mejorar su crecimiento y productividad laboral, es
decir, el teorista consideraba que sus subordinados trabajaban por obligacién, por ende,
necesitaban ser castigados u obligados para que cumplan con sus objetivos y los “Y”
como quienes consideran que su personal podia ser responsables y motivados, en otras
palabras, pensaba que sus trabajadores consideraban su trabajo como una fuente de
satisfaccion diaria, por ende, no iban a tener dificultad para lograr los objetivos (Cohen,

2008).

Por su parte, Likert en 1968 dio a conocer su teoria de la organizacion
participativa, en la que sefialo que una empresa participativa, es donde todos los

integrantes pueden tomar decisiones, presentar un buen clima organizacional y ser
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productivos; lo que significd que el comportamiento asumido por el personal dependia
directamente de las condiciones de una organizacion, teniendo en cuenta los

parametros ligados a la estructura, tecnologia y contexto de la empresa (Vargas, 2022).

Por otro lado, Schein en 1985 dio a conocer su teoria de la cultura
organizacional, basado en una fuerza que incide en el comportamiento de los
subordinados y puede ser negativa o positiva para el clima organizacional, ademas la
consideraba como el conjunto de creencias que podian compartir los integrantes de una
empresa, para realizar de manera eficiente sus actividades y puedan generar un entorno

agradable (Gore, 2006)

Analizando, los conceptos de la variable clima organizacional, Garcia et al.
(2020) la definen como un grupo de elementos que los empleados perciben para
describir y distinguir a una empresa de otra, su estabilidad es relativa en el tiempo,

ademas, interfiere en el comportamiento de los empleados en la empresa.

Uribe (2015) sefiala que es la calidad o suma de los elementos ambientales
captadas o vividas por los integrantes de la empresa que influyen fuertemente en su

comportamiento

segun Jauregui y Louffat (2019) es un campo de investigacion que examina
la influencia de individuos, grupos y estructuras en el comportamiento organizacional

con el objetivo de aplicar este conocimiento para mejorar la efectividad en la empresa.

Bordas (2016) afirma que la cultura organizacional se refiere a todos los
factores que influyen en la empresa, los valores, comportamiento, principios y creencias

forman parte del clima que subyacen en el sistema de gestion de una empresa.

1.5.1.1. Importancia

Pefa (2017) relata que el clima organizacional importante porque permite
saber como ven los empleados a la organizacion; ser capaz de identificar las fortalezas
0 aspectos valiosos de la cultura organizacional e identificar por qué se sienten
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insatisfechos, ademas, busca las incidencias en el desarrollo de actitudes negativas

hacia la empresa.

1.5.1.2. Dimensiones

Autorrealizacion

Todo colaborador posee una apreciacion que se relaciona con aquellas
posibilidades que le ofrece su centro para el labora que permita tener
mejores oportunidades de desarrollo a nivel personal como profesional,
(Jauregui y Louffat, 2019). manteniéndose asi una perspectiva a futuro,
de tal forma que permita que todo colaborador pueda alcanzar un nivel
de realizacién y sienta que la empresa le brinda reconocimiento por su

buen trabajo (Garcia et al.,2020)

Involucramiento laboral

Esta relacionada con que los colaboradores se sientan identificados con
los propios valores de la empresa y se muestren comprometidos para que
cumplan con sus funciones (Jauregui y Louffat, 2019). Asimismo, brinden
aportes para el desarrollo de los objetivos y metas, con la finalidad de que
su grado de desempefio aumente cada dia y tenga una buena calidad de

vida laboral (Garcia et al.,2020).

Supervision

Consideradas como las actividades preparadas que tienen como finalidad
orientar al buen trabajo, pero a la vez evaluar al personal durante su
jornada laboral (Jauregui y Louffat, 2019). Por lo que, resulta ser un
proceso sistematico que permite conseguir informacién, para identificar,
analizar y poder registrar distintas actividades que puedan estar

realizandose en un area determinada (Garcia et al.,2020).
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Comunicacién

Relacionado con el nivel de claridad, precision, coherencia y fluidez de
toda la informacioén relacionada con el buen funcionamiento de una
organizacion, donde puedan interactuar tanto los clientes como a los

usuarios (Jauregui y Louffat, 2019).

Condiciones laborales: se hace referencia a la cooperacion que tienen
los trabajadores con relacién a diversos elementos que forman parte de
la organizacion donde laboran, tales como recursos econOmicos,
materiales, psicosociales, etc. y el buen uso de la tecnologia (Jauregui y
Louffat, 2019). Los mismos que son indispensables para el cumplimiento

de cada una de las tareas a realizarse (Garcia et al.,2020).

1.5.2. Calidad de servicio

De acuerdo con las teorias relacionadas al tema, se encuentra el modelo
Servqual publicado en 1988, propuesto por Parasuraman, Zethaml y Berry, cuyo
propésito era medir la calidad de los servicios basado en cinco dimensiones tales como
elementos tangibles, empatia, seguridad, capacidad de respuesta y fiabilidad; y de esa
manera conocer las expectativas de cada cliente y como aprecian los servicios

(Matsumoto, 2014).

Por otro lado, Gronroos dio a conocer el modelo basado en proceso, publicado
en 1984, en el que dio a conocer que los servicio necesitan de un proceso completo y
gue la calidad va a depender de la gestion que se realice en cada uno de los procesos.
El teorista da a conocer tres dimensiones basados en la imagen corporativa, calidad

funcional (CoOmo se da) y calidad técnica (qué se da) (Duque, 2005).

Ademas, Oliver en 1994 dio a conocer el modelo basado en el valor, donde
mostré que la calidad de servicio va a depender de la propuesta de valor que brinda la

empresa, en otras palabras, de lo que el cliente percibe cuando recibe un servicio. Este
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teorista baso su modelo en tres componentes, tales como las caracteristicas, el

ambiente y la entrega del servicio (Serrano y Lopez, 2007)

De la misma manera, basandose en los conceptos de la variable, Blanco y
Angel (2019) lo define como una forma desarrollada y practicada por la empresa para
que se interprete las expectativas y necesidades de los consumidores y con ello
ofrecerles un servicio adecuado, accesible, comprensible, util, oportuno y confiable ain

en situaciones inesperadas o ante errores.

Arenal (2022) afirma que representa una herramienta estratégica que se
puede utilizar para brindar a los consumidores un valor agregado en comparacion con
las ofertas de la competencia y para obtener informacién sobre las diferencias en la

oferta global de la organizacion.

1.5.2.1. Importancia

Carro y Gonzales (2012) afirman que la calidad es importante para una
empresa, debido a que ayuda en los costos y cuota del mercado; la mejora de calidad
aumenta la cuota de mercado y ahorran costes porque se reducen los defectos, las
reparaciones y las garantias de devolucion. Asimismo, en el prestigio de la empresa, la
calidad es creada por las percepciones de los consumidores de acuerdo con los nuevos
servicios que la empresa ofrezca, las practicas de recursos humanos y las relaciones

con los proveedores.

También en la responsabilidad por los servicios, las empresas que
generan y disefian servicios con defectos pueden ser responsables de los dafios
resultantes de su aplicacion. Esto conduce a honorarios legales elevados,
indemnizaciones o dafios costosos y publicidad que genere el fracaso de la empresa. Y
por ultimo aportan en las implicaciones internacionales: En esta era de globalizacion, la

calidad es un tema de interés internacional. Tanto para la empresa como para el pais.
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En una economia global efectivamente competitiva, los productos deben cumplir los

estandares de calidad y precio (Arenal, 2022).

1.5.2.2. Dimensiones

Empatia, La organizacion tiene que mostrar interés y un nivel de
orientacion del personal de manera individual hacia los usuarios, para
gue puedan agrupar ciertos criterios iniciales para tener acceso, se

comuniquen y comprendan a los usuarios (Martin y Diaz, 2016).

Fiabilidad, considerada como las destrezas para que se establezcan los
servicios de forma correcta, fiable y cuidadosa, donde el personal
demuestre ser responsable, pueda solucionar los problemas de la mejor
forma y sea puntual al momento de ofrecer y entregar los servicios (Martin

y Diaz, 2016).

Seguridad, Aqui el personal debe tener conocimientos y habilidades que
logren transmitir amabilidad y confianza a los usuarios, pudiendo
agruparlos en la cortesia y profesionalismo que demuestran (Martin y

Diaz, 2016).

Capacidad de respuesta, hace referencia a aquella habilidad que
permite que se brinde tener una comunicacion efectiva en el momento
oportuno con el cliente, atendiéndolo de manera rapida y siempre

mostrando disponibilidad ante alguna inquietud (Martin y Diaz, 2016).

Elementos tangibles, esté relacionado con aquellos aspectos fisicos
como, por ejemplo: instalaciones, equipos, materiales de comunicacion,

etc. (Martin y Diaz, 20186).
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ll. MATERIAL Y METODO

2.1.Tipo y Disefio de Investigacion.

La investigacion aplicada posee como finalidad brindar conocimientos, los cuales
dan solucion a problemas de indole social, es decir, los saberes previos ejecutados en
la investigacion otorgaran bases de solucion a problemas observados en instituciones
(Arias y Covinos, 2021), es por ello, que la presente investigacion sera aplicada, porque
brindard bases tedricas y conocimientos para desarrollar estrategias de solucién en la

empresa El Tambo.

El enfoque cuantitativo se genera por un conjunto de procesos numericos a traves
de encuestas que se utilizan para la recoleccién de informacién de forma obijetiva, con
el proposito de determinar los comportamientos de los individuos presentes en el estudio
(Bernal, 2010), debido a ello, la presente investigacion sera desarrollada a través del
enfoque cuantitativo, ya que se recolectara datos estadisticos para dar respuesta a las

preguntas determinadas relacionadas al clima organizacional y la calidad de servicio.

En cuanto al disefio de investigacién, es de tipo descriptiva - correlacional, por el
hecho de que consiste en describir la relacién, comportamientos, asociacion, influencia
comprendida entre ambas variables de estudio, a través de coeficientes de correlacion
(Iglesias, 2021), la presente investigacion se desarrollar4 con el tipo descriptivo y
correlacional, con la finalidad de describir las variables de estudio para luego identificar

la relacién entre el clima organizacional y la calidad de servicio de la empresa de estudio.

El disefio no experimental, sucede cuando en una investigacion no altera
informacién o datos encontrados de la variable de estudio, es decir, se observan los
hechos, més no se manipula o se cambia datos de informacién (Méndez, 2020), es por
ello, que la investigacion ser4 no experimental, debido a que solo se observara los

sucesos y no se manipulara variables.

El corte transeccional o también considerado como transversal, tiende a realizar
la observacion y el registro de informacion en un tiempo Unico (Gupta, 2022). Por lo
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tanto, el presente estudio serd de corte transeccional, ya que, los datos seran

recolectados en un momento Gnico de tiempo.

2.2.Variables, Operacionalizacion.

2.2.1. Variables

Clima organizacional: Garcia et al. (2020) definen el clima organizacional
como un conjunto de elementos que los empleados perciben para describir y distinguir
a una empresa de otra, su estabilidad es relativa en el tiempo, ademas, interfiere en el

comportamiento de los empleados en la empresa

Calidad de servicio: Blanco y Angel (2019) lo define como una forma
desarrollada y practicada por la empresa para que se interprete las expectativas y
necesidades de los consumidores y con ello ofrecerles un servicio adecuado, accesible,

comprensible, Gtil, oportuno y confiable aln en situaciones inesperadas o ante errores.
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2.2.2. Operacionalizacion

Tabla 1
Operacionalizacion variable Clima organizacional
. Definicion Definicion . . . . Valores Tipo de Escala de
Variable : Dimensiones Indicadores ltems Instrumento . : L
conceptual operacional finales variable medicion
Garcia et al. Oportunidades 1
(2020) definen . Autorrealizacion  Desarrollo personall 2
el clima Para analizar
organizacional y medir la Reconocimiento 3
como un variable se
conjunto de ha utilizado 5 Compromiso 4:5
elementos que  dimensiones,  |nyolucramiento
los empleados identificado Laboral Calidad de vida
perciben para 12 laboral 6 .
describir y indicadores y Bajo
C.Iima. distinguir a una ~ como o Evaluacion 7 Cuestionario Medio Categérica Ordinal
organizacional empresa de instrumento Supervision
otra, su se utilizo el Preparacion 8;9 Alto
estabilidad es cuestionario
relativa en el constituido Informacioén 10
tiempo, por 15 Comunicacion
ademas, preguntas y Interaccién 11; 12
interfiere en el sera aplicado y
comportamiento a 50 Cooperacion 13
de los trabajadores Condiciones
empleados en la Laborales Recursos 14
empresa Tecnologia 15
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Tabla 2

Operacionalizacion variable Calidad de servicio

. Definicién Definicion . . . : Instrument Valores Tipo de Escala de
Variable . Dimensiones Indicadores Items ; : g
conceptual operacional o} finales variable medicién
Empatia Orientacion 16; 17;
b del personal 18
Blanco y Angel
(2019) lo define Para analizar Responsable 19; 20
como una forma y medir la
desgrrollada y variable se Fiabilidad Solucion de 21
practicada por la ha utilizado 5 problemas
empresa para dimensiones, Puntual 29
gue se interprete identificado untua
las exp_ectativas y 12 )
necesidades de indicadores y Conflanza 23 Cuestionari Bajo
Calidad los consumidores como Amabilidad 04 o
. mabilida i Ari i
de y con ello instrumento Seguridad Medio Categorica Ordinal
servicio ofrecerles un se utiliz6 el 25 26:
S o ; 205 Alto
ajg:‘:\::glgo cuestionario conocimientos 57
accesible ' constituido
comprensible, pre%%rn%gs , Comunicaciéon  28; 29
atil, oportuno y AT Capacidad de .
confiable atn en sera;ps)l(l)cado respuesta Rapidez 30
. situaciones trabajadores Disponibilidad 31
inesperadas o
ante errores. Elementos Equipos 32: 33
tangibles Instalaciones 34;35
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2.3.Poblacion de estudio, muestra, muestreo y criterios de seleccion.

Poblacién, es constituido por todas las personas, elementos, los cuales poseen
caracteristicas semejantes y son parte del estudio o de la investigacion (Laura, 2016).
Por ende, la poblaciébn que se tomara en cuenta para el presente estudio esta
conformada por 30 colaboradores del Tambo, datos obtenidos de acuerdo con la planilla

de la empresa de estudio.

Muestra, esta formada, por una parte, de la poblacion, en la cual los sujetos o
elementos seran estudiados, es decir, la muestra es un subconjunto de la poblacién
(Arias y Covinos, 2021). Por tal motivo, para la investigacion se tendra en cuenta al total
de la poblacién de estudio, al ser una poblacion pequefia y tener acceso a todos los

trabajadores.

Muestreo. Censal considerado como aquel muestreo donde todos los elementos
de estudio son considerados como muestra (Yuni y Urbano, 2020)., por ello, el presente

estudio aplico el instrumento a toda la poblacion, siendo 30 colaboradores del El Tambo

Criterios de inclusién: Todos los trabajadores que se encuentren laborando en la

empresa El Tambo

Criterios de exclusion: Aguellos colaboradores que estén de vacaciones o con

descanso

2.4.Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos, validez vy
confiabilidad.

Técnica—Encuesta, es parte un procedimiento investigativo cuantitativo, mediante
la cual los investigadores, recolectan datos a través de cuestionarios disefiados

previamente (Sucasaire, 2022)

Instrumento — Cuestionario, documento formado por un grupo de interrogantes
redactadas de manera estructurada, secuenciada, organizada y coherente de acuerdo

con lo que se quiere investigar (GOmez y De Sena, 2005).

27



Con base en ello, la investigacion tuvo en cuenta una encuesta como técnica con
Su respectivo instrumento, un cuestionario el mismo costara de 35 interrogantes, de las
cuales 15 estaran enfocadas la variable clima organizacional y 20 en la calidad de

servicio, los mismos que seguiran una escala de Likert.

Validez por juicio de expertos, ayuda a verificar la credibilidad de un instrumento,
mediante la opinion de diversos profesionales con diversa trayectoria en el tema,
evidenciandose su valoracion y juicio critico (Hernandez, 2021). Es asi como, el
instrumento de investigacion sera validado por el juicio de tres expertos que tengan

conocimiento sobre las dos variables de estudio.

Tabla 3

Validacion de expertos.

Experto TA/TD Total
Dr. Garcia Yovera Abraham José 35/35 1
Dra. Emma Veronica Ramos Farrofian 35/35 1
MBA. Jorge Robinson Villanueva Villacorta 35/35 1
Total 3

Confiabilidad; ayuda a medir el grado de fiabilidad que existe en un instrumento
para que, al ser aplicado a toda la muestra de estudio, se obtengan los mismos o
similares resultados (Bernal, 2010). Para medir la confiabilidad se tendra en cuenta el
alfa de Cronbach, para que de esa manera se pueda conocer cudl es el grado de

fiabilidad de los cuestionarios.
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Tabla 4

Prueba de confiabilidad de Clima organizacional

Alfa de Cronbach N de elementos

0,867 15

Nota. Programa estadistico SPSS25

Tabla 5

Prueba de confiabilidad de calidad de servicio

Alfa de Cronbach N de elementos

,809 20

Nota. Programa estadistico SPSS25

Mediante el estadigrafo SPSS, se realiz6 un andlisis de una prueba piloto de 10
colaboradores, obteniendo un Alfa de Cronbach de 0,867 y 0,809 en base a clima
organizacional y calidad de servicio, respectivamente, siendo considerado como

altamente fiable para su aplicacion a toda la muestra obtenida.

2.5. Procedimiento de analisis de datos.

Primero, para la recoleccion de datos en la presente investigacion se formul6é un
instrumento con 35 preguntas en escala de Likert del 1 al 5, donde 1 significa nunca, 2
significa casi nunca, 3 significa Algunas veces, 4 significa casi siempre, 5 significa
Siempre, el mismo que fue debidamente validado por el juicio de tres expertos con

conocimiento en el tema,

Después de que se obtengan los datos, se creard una base de datos en Excel,

para ser tratados de manera correcta, para ser exportados al Software SPSS V.25,
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logrando conocer su respectiva fiabilidad, y después se realiz6 la prueba de normalidad
para realizar la correlacion con el Rho de Spearman, y poder realizar las tablas y gréficos

respectivos

2.6.Aspectos éticos

Para Alvarez (2018) los aspectos éticos estan basados en los principios de ética

siguientes:

Respeto a las Personas, los colaboradores del Tambo seran tratados como
sujetos auténomos, protegiéndolos, respetando su opinion y eleccién cuando se les

aplique la encuesta, evitando obstruir sus acciones, sin faltarles el respeto.

Beneficencia, Se intentard buscar el bienestar de los trabajadores del Tambo, por
ende, por ninguna razén se les causara dafio alguno, logrando acreditar al maximo los

beneficios que se merecen.

Justicia, Se tendra en cuenta a colaboradores del Tambo, por lo tanto, no seran
excluidos por sus creencias, género, u orientacion religiosa, y al no considerarse

personas vulnerables, se va a buscar que todos tengan el derecho de igualdad.
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lll. RESULTADOS Y DISCUSION

3.1. Resultados

Objetivo 1: Diagnosticar el nivel de Clima organizacional en el Centro Turistico el

Tambo E.I.R.L, Chiclayo - 2023

Tabla 6

Nivel de clima organizacional

Nivel Frecuencia Porcentaje
Deficiente 1 3,3
Regular 9 30,0
Optimo 20 66,7
Total 30 100,0

Figura 1

Nivel de clima organizacional

60

40

Porcentaje

20

30,0%
N — |
Deficiente Regular Optimo

Nota: De acuerdo con la tabla 6 y figura 1, se evidenci6é que el clima organizacional se
encuentra en un nivel 6ptimo con el 66,7% y deficiente con el 3,3%, demostrando que
existe una buena autorrealizacion, se involucra a todo el personal para el éxito de la
organizacion, se supervisa de manera constante, la comunicacion es buena entre los

comparieros de trabajo y se les brinda mejores condiciones laborales.
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Objetivo 2: Analizar el nivel de

E.l.LR.L, Chiclayo - 2023

Tabla 7
Nivel de calidad de servicio

calidad de servicio en el Centro Turistico el Tambo

Nivel Frecuencia Porcentaje
Deficiente 1 3,3
Regular 7 23,3
Optimo 22 73,3
Total 30 100,0
Figura 2
Nivel de calidad de servicio
80
%
[=
§ 40
o
ol ||
Deficiente Regular Optimo

Nota: De acuerdo con la tabla 7 y figura 2, se evidencié que la calidad de servicio se

encuentra en un nivel 6ptimo con el 73,3% y deficiente con el 3,3%, demostrando que

existe una buena empatia entre los colaboradores hacia los clientes, asimismo, inspiran

confianza cuando atienden sus dudas, la capacidad de respuesta es Optima; por otro

lado, los elementos tangibles estan en buenas condiciones.
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Objetivo 3: Identificar la relacion entre clima organizacional y empatia en el Centro

Turistico el Tambo E.I.R.L, Chiclayo - 2023

Tabla 8

Tabla cruzada entre Clima organizacional vs. Empatia.

Empatia
Total
Deficiente Regular Optimo
Deficiente 3,3% 0,0% 0,0% 3,3%
Clima
) ) Regular 0,0% 16,7% 13,3% 30,0%
organizacional

Optimo 0,0% 10,0% 56,7% 66,7%
Total 3,3% 26,7% 70,0% 100,0%

Rho de Spearman
0, 597**

Sig. (bilateral)

0, 001

Nota: De acuerdo con la tabla 8, mediante el coeficiente de Rho de Spearman, se

encontré una relacion altamente significativa y positiva de 0, 597** entre el clima

organizacional y la empatia en el centro turistico el Tambo, lo que evidencié que, a

mejores estrategias de clima organizacional, podra existir una buena empatia. Por otro

lado, se aceptd la hipotesis alterna especifica 1 con un sig. 0.001<0.05, demostrando

gue el clima organizacional si se relaciona positivamente con la empatia en el Centro

Turistico el Tambo E.I.R.L, Chiclayo — 2023, asimismo se puede corroborar con el cruce

de variable 1 y dimensién 1, donde se afirm6 que son 6ptimas con un 56,7%
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Objetivo 4: Identificar la relacion entre clima organizacional y fiabilidad en el Centro

Turistico el Tambo E.I.R.L, Chiclayo - 2023

Tabla 9

Tabla cruzada entre Clima organizacional vs. Fiabilidad.

Fiabilidad
Total
Deficiente Regular Optimo
Deficiente 3,3% 0,0% 0,0% 3,3%
Clima
o Regular 0,0% 20,0% 10,0% 30,0%
organizacional

Optimo 0,0% 10,0% 56,7% 66,7%
Total 3,3% 30,0% 66,7% 100,0%

Rho de Spearman
0, 664**

Sig. (bilateral)
0, 000

Nota: De acuerdo con la tabla 9, mediante el coeficiente de Rho de Spearman, se

encontré una relaciéon altamente significativa y positiva de 0, 664** entre el clima

organizacional y la fiabilidad en el centro turistico el Tambo, lo que evidencié que, a

mejores estrategias de clima organizacional, podra existir una buena fiabilidad. Por otro

lado, se aceptd la hipotesis alterna especifica 2 con un sig. 0.000<0.05, demostrando

que el clima organizacional si se relaciona positivamente con la fiabilidad en el Centro

Turistico el Tambo E.I.R.L, Chiclayo — 2023, asimismo se puede corroborar con el cruce

de variable 1 y dimensién 2, donde se afirm6 que son 6ptimas con un 56,7%.
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Objetivo 5: Identificar la relacion entre clima organizacional y seguridad en el Centro

Turistico el Tambo E.I.R.L, Chiclayo - 2023

Tabla 10

Tabla cruzada entre Clima organizacional vs. Seguridad.

Seguridad
Total
Deficiente Regular Optimo
Deficiente 3,3% 0,0% 0,0% 3,3%
Clima
] ) Regular 0,0% 16,7% 13,3% 30,0%
organizacional
Optimo 0,0% 6,7% 60,0% 66,7%
Total 3,3% 23,3% 73,3% 100,0%
Rho de Spearman Sig. (bilateral)
0, 607** 0, 000

Nota: De acuerdo con la tabla 10, mediante el coeficiente de Rho de Spearman, se
encontré una relacién altamente significativa y positiva de 0, 607** entre el clima
organizacional y la seguridad en el centro turistico el Tambo, lo que evidencié que, a
mejores estrategias de clima organizacional, podra existir una buena seguridad. Por otro
lado, se aceptd la hipotesis alterna especifica 3 con un sig. 0.000<0.05, demostrando
gue el clima organizacional si se relaciona positivamente con la seguridad en el Centro
Turistico el Tambo E.I.R.L, Chiclayo — 2023, asimismo se puede corroborar con el cruce

de variable 1 y dimensién 3, donde se afirm6 que son éptimas con un 60,0%.
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Objetivo 6: Identificar la relacién entre clima organizacional y capacidad de respuesta

en el Centro Turistico el Tambo E.I.R.L, Chiclayo - 2023

Tabla 11

Tabla cruzada entre Clima organizacional vs. Capacidad de respuesta.

Capacidad de respuesta

Total
Deficiente Regular Optimo
Deficiente 3,3% 0,0% 0,0% 3,3%
Clima
o Regular 0,0% 16,7% 13,3% 30,0%
organizacional
Optimo 0,0% 16,7% 50,0% 66,7%
Total 3,3% 33,3% 63,3% 100,0%
Rho de Spearman Sig. (bilateral)
0, 592** 0, 001

Nota: De acuerdo con la tabla 11, mediante el coeficiente de Rho de Spearman, se
encontré una relacion altamente significativa y positiva de 0, 592** entre el clima
organizacional y la capacidad de respuesta en el centro turistico el Tambo, lo que
evidencié que, a mejores estrategias de clima organizacional, podra existir una buena
capacidad de respuesta. Por otro lado, se acepté la hipotesis alterna especifica 4 con
un sig. 0.001<0.05, demostrando que el clima organizacional si se relaciona
positivamente con la capacidad de respuesta en el Centro Turistico el Tambo E.l.LR.L,
Chiclayo — 2023, asimismo se puede corroborar con el cruce de variable 1 y dimension

4, donde se afirmo que son 6ptimas con un 50,0%.
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Objetivo 7: Identificar es la relacion entre clima organizacional y elementos tangibles

en el Centro Turistico el Tambo E.I.R.L Chiclayo - 2023.

Tabla 12

Tabla cruzada entre Clima organizacional vs. Elementos tangibles.

Elementos tangibles

Total
Deficiente Regular Optimo
Deficiente 3,3% 0,0% 0,0% 3,3%
Clima
) ) Regular 0,0% 13,3% 16,7% 30,0%
organizacional
Optimo 0,0% 6,7% 60,0% 66,7%
Total 3,3% 20,0% 76,7% 100,0%
Rho de Spearman Sig. (bilateral)
0, 485** 0, 007

Nota: De acuerdo con la tabla 12, mediante el coeficiente de Rho de Spearman, se
encontré una relacién altamente significativa y positiva de 0, 485** entre el clima
organizacional y los elementos tangibles en el centro turistico el Tambo, lo que evidencio
que, a mejores estrategias de clima organizacional, podra existir buenos elementos
tangibles. Por otro lado, se acepté la hipotesis alterna especifica 4 con un sig.
0.001<0.05, demostrando que el clima organizacional si se relaciona positivamente con
los elementos tangibles en el Centro Turistico el Tambo E.I.R.L, Chiclayo — 2023,
asimismo se puede corroborar con el cruce de variable 1y dimensién 5, donde se afirmé

gue son optimas con un 60,0%.
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Objetivo general: Determinar de qué manera el clima organizacional se relaciona con

la calidad de servicio en el Centro Turistico el Tambo E.I.R.L, Chiclayo - 2023

Tabla 13

Tabla cruzada entre Clima organizacional vs. Calidad de servicio.

Calidad de servicio

Total
Deficiente Regular Optimo
Deficiente 3,3% 0,0% 0,0% 3,3%
Clima
. Regular 0,0% 16,7% 13,3% 30,0%
organizacional
Optimo 0,0% 6,7% 60,0% 66,7%
Total 3,3% 23,3% 73,3% 100,0%
Rho de Spearman Sig. (bilateral)
0, 647** 0, 000

Nota: De acuerdo con la tabla 13, mediante el coeficiente de Rho de Spearman, se
encontré una relacion altamente significativa y positiva de 0, 647** entre el clima
organizacional y la calidad de servicio en el centro turistico el Tambo, lo que evidencio
gue, a mejores estrategias de clima organizacional, podra existir una buena calidad de
servicio. Por otro lado, se aceptd la hipétesis alterna general con un sig. 0.000<0.05,
demostrando que el clima organizacional si se relaciona positivamente con la calidad de
servicio en el Centro Turistico el Tambo E.I.LR.L, Chiclayo — 2023, asimismo se puede
corroborar con el cruce de variables donde se afirmé que las dos variables son 6ptimas

con un 60,0%.
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3.2. Discusion

De acuerdo con el objetivo general: Determinar de qué manera el clima
organizacional se relaciona con la calidad de servicio en el Centro Turistico el Tambo
E.l.LR.L, Chiclayo — 2023.; mediante el coeficiente de Rho de Spearman, se encontrd
una relacion altamente significativa y positiva de 0, 647** entre el clima organizacional
y la calidad de servicio en el centro turistico el Tambo, lo que evidenci6 que, a mejores
estrategias de clima organizacional, podra existir una buena calidad de servicio. Por otro
lado, se aceptd la hip6tesis alterna general con un sig. 0.000<0.05, demostrando que el
clima organizacional si se relaciona positivamente con la calidad de servicio en el Centro
Turistico el Tambo E.I.R.L, Chiclayo — 2023, asimismo se puede corroborar con el cruce

de variables donde se afirmé que las dos variables son éptimas con un 60,0%.

Los resultados guardan relacion con Garzén (2022) en su estudio realizado en
Colombia, obtuvo como resultados que el centro de Camu santa teresita no posee con
un modelo de evaluacién con respecto al clima organizacional, debido a ello era
necesario disefiar el modelo de evaluacion para realizar mejoras en el contexto laboral,
concluyo de esta manera que la implementacion del modelo mejoro el nivel del clima
organizacional de la entidad. Asimismo, Rodriguez (2020) en su investigacion realizada
en Ecuador, encontré que el 33% regularmente se siente identificado con la institucion,
el 67% posee relaciones interpersonales regularmente, el 66% percibe un nivel bueno
de desarrollo educativo, el 67% su satisfaccion en regular, asimismo se obtuvo p =
0.000< 0.05, indicando que ambas variables guardan relaciéon de forma significativa,
concluyendo que el clima organizacional no es tan favorable, por ende la calidad de

servicio no llega a la expectativa de los clientes.

Con el primer objetivo especifico: Diagnosticar el nivel de Clima organizacional
en el Centro Turistico el Tambo E.I.R.L, Chiclayo — 2023. De acuerdo con Garcia et al.
(2020) definen el clima organizacional como un conjunto de elementos que los

empleados perciben para describir y distinguir a una empresa de otra, su estabilidad es
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relativa en el tiempo, ademas, interfiere en el comportamiento de los empleados en la
empresa,; se evidencié que el clima organizacional se encuentra en un nivel 6ptimo con
el 66,7% vy deficiente con el 3,3%, demostrando que existe una buena autorrealizacion,
se involucra a todo el personal para el éxito de la organizacion, se supervisa de manera
constante, la comunicacién es buena entre los compafieros de trabajo y se les brinda

mejores condiciones laborales.

Contrastandose con Massuh (2021) en su investigacion realizada en Ecuador
quien obtuvo como resultados que, el 44% indican que la atencion y calidad de servicio
son regulares, el 35% indica que los horarios establecidos no son respetados, el 45%
indica que las citas por teléfono tiene varias deficiencias, por lo que, concluyo que la
calidad del servicio en el centro es deficiente, y un plan de capacitacion mejoraria su

nivel de satisfaccion en la calidad del servicio.

Con el segundo objetivo especifico: Analizar el nivel de calidad de servicio en el
Centro Turistico el Tambo E.I.R.L, Chiclayo — 2023. Por su parte Blanco y Angel (2019)
definen la calidad de servicio como una forma desarrollada y practicada por la empresa
para gue se interprete las expectativas y necesidades de los consumidores y con ello
ofrecerles un servicio adecuado, accesible, comprensible, util, oportuno y confiable ain
en situaciones inesperadas o ante errores. Se evidencid que la calidad de servicio se
encuentra en un nivel éptimo con el 73,3% y deficiente con el 3,3%, demostrando que
existe una buena empatia entre los colaboradores hacia los clientes, asimismo, inspiran
confianza cuando atienden sus dudas, la capacidad de respuesta es 6ptima; por otro

lado, los elementos tangibles estan en buenas condiciones.

Los resultados guardan similitud con Reyes (2020) quien en su investigacion
realizada en Bolivia, logré obtener como resultados que el 50% indicé que la relacién
con sus colegas de trabajo es regular, el 55% que la comunicacion es regular, 56%
consideraron de nivel bueno la implementacion del intranet en la empresa y el 64%

indicé que el clima organizacional es regular, logrando concluir que el clima
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organizacional del centro de aviacion tuvo deficiencias, por la ineficiencia de la
utilizacion de canales de comunicacién, falta de compromiso e identidad con la empresa,
insuficientes recursos, por ende la calidad del servicio se ve afectada. Asimismo,
Hidalgo et al. (2022) en su trabajo de investigacion realizado en Peru “obtuvo como
resultados que, el 56% tiene un respeto bajo, el 52% sus relaciones interpersonales son
pocas, el 45% la comunicacion es escasa, el 60% tiene un compromiso organizacional
ineficiente, el 47% no se siente identificado con los objetivos de la entidad, por lo que
concluyo que en la empresa no cuenta con un 6ptimo clima organizacional, necesita
refuerzo sus lazos de comunicacion, de relaciones interpersonales, como también la

calidad de servicio percibida.

Con el tercer objetivo especifico: Identificar la relacién entre clima organizacional
y empatia en el Centro Turistico el Tambo E.I.R.L, Chiclayo — 2023. Teniendo en cuenta
que la organizacién tiene que mostrar interés y un nivel de orientacién del personal de
manera individual hacia los usuarios, para que puedan agrupar ciertos criterios iniciales
para tener acceso, se comuniquen y comprendan a los usuarios (Martin y Diaz, 2016).
Mediante el coeficiente de Rho de Spearman, se encontré una relacion altamente
significativa y positiva de 0, 597** entre el clima organizacional y la empatia en el centro
turistico el Tambo, lo que evidencié que, a mejores estrategias de clima organizacional,
podra existir una buena empatia. Por otro lado, se acept6 la hip6tesis alterna especifica
1 con un sig. 0.001<0.05, demostrando que el clima organizacional si se relaciona
positivamente con la empatia en el Centro Turistico el Tambo E.I.R.L, Chiclayo — 2023,
asimismo se puede corroborar con el cruce de variable 1y dimensién 1, donde se afirmé

que son 6ptimas con un 56,7%.

Teniendo en cuenta a Reyes (2019) en su investigacion realizada en Ecuador
quien obtuvo como resultados el 44% percibieron un clima organizacional regular, el
55% se sentia identificado con la entidad de forma regular, el 65% su responsabilidad

fue regular, asimismo se encontré un Spearman:.956** y p = 0.000, indicando que en
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ambas variables existe incidencia significativa, concluyendo que el clima organizacional
necesita reforzarse, para obtener una calidad de servicio positiva. También a Tamayo y
Romero (2019) en su estudio demostré que, el 38% consideraron a la dimensién
adaptacion en un nivel regular, la dimensién habilidades en un 33%, se puede concluir
que, mediante coeficiente de Spearman, el clima organizacional esta relacionado
directamente con el desempefio de los colaboradores con un r= 0.668 y un sig. Bilateral

igual a 0.000.

Con el cuarto objetivo especifico: Identificar la relacién entre clima organizacional
y fiabilidad en el Centro Turistico el Tambo E.l.LR.L, Chiclayo — 2023, la fiabilidad,
considerada como las destrezas para que se establezcan los servicios de forma
correcta, fiable y cuidadosa, donde el personal demuestre ser responsable, pueda
solucionar los problemas de la mejor forma y sea puntual al momento de ofrecer y
entregar los servicios (Martin y Diaz, 2016). Mediante el coeficiente de Rho de
Spearman, se encontré una relacién altamente significativa y positiva de 0, 664** entre
el clima organizacional y la fiabilidad en el centro turistico el Tambo, lo que evidencio
que, a mejores estrategias de clima organizacional, podra existir una buena fiabilidad.
Por otro lado, se aceptdé la hipétesis alterna especifica 2 con un sig. 0.000<0.05,
demostrando que el clima organizacional si se relaciona positivamente con la fiabilidad
en el Centro Turistico el Tambo E.I.R.L, Chiclayo — 2023, asimismo se puede corroborar
con el cruce de variable 1 y dimension 2, donde se afirm6 que son éptimas con un

56,7%.

Los resultados se contrastan con Diaz (2022) en su trabajo de investigacion
realizado en Chiclayo, obtuvo como resultados que, el 41% consideraron al clima
organizacional en un nivel medio, de la misma manera la calidad del servicio, llegando
a alcanzar un 50%, se pudo concluir que, mediante correlacién de Pearson, que el clima
estd directamente relacionada con la calidad del servicio con un r = 0.759 y un sig.

Bilateral igual a 0.000, es decir, si en la empresa se consigue una mejor empatia entre
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colaboradores y jefes, la calidad de servicio sera més efectiva debido al trabajo en

equipo.

Con el quinto objetivo especifico: Identificar la relacién entre clima organizacional
y seguridad en el Centro Turistico el Tambo E.I.R.L, Chiclayo — 2023, En la seguridad,
Aqui el personal debe tener conocimientos y habilidades que logren transmitir
amabilidad y confianza a los usuarios, pudiendo agruparlos en la cortesia y
profesionalismo que demuestran (Martin y Diaz, 2016). Mediante el coeficiente de Rho
de Spearman, se encontré una relacion altamente significativa y positiva de 0, 607**
entre el clima organizacional y la seguridad en el centro turistico el Tambo, lo que
evidencié que, a mejores estrategias de clima organizacional, podra existir una buena
seguridad. Por otro lado, se acept6 la hipétesis alterna especifica 3 con un sig.
0.000<0.05, demostrando que el clima organizacional si se relaciona positivamente con
la seguridad en el Centro Turistico el Tambo E.I.LR.L, Chiclayo — 2023, asimismo se
puede corroborar con el cruce de variable 1 y dimensién 3, donde se afirmé que son

Optimas con un 60,0%.

Contrastando con Villajuan (2019) en su trabajo de investigacién realizado en
Arequipa obtuvo como resultados que, el 41% consideraron a la dimension
involucramiento laboral en un nivel regular, por otro lado, la dimensién capacidad de
respuesta en un nivel deficiente, la cual llega a alcanzar un 19% y pudo concluir que,
mediante coeficiente de Pearson, el clima organizacional esta asociada directamente
con la calidad de servicio con un r= 0.769 y un sig. bilateral igual a 0.000. Asimismo,
Orahulio (2020) en su trabajo de investigacion obtuvo como resultados que, el 88%
consideraron al clima organizacional en un nivel aceptable, por otro lado, la calidad de
servicio en un nivel medio llegando a alcanzar un 78%, concluyendo mediante
coeficiente de Spearman, el clima organizacional posee una asociacion positiva y
correlacional con la calidad de servicio de los colaboradores con un r= 0.409 y un sig.

bilateral igual a 0.000, es decir, si la empresa consigue mejorar la equidad y el apoyo a
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sus colaboradores, estos realizaran mejor su trabajo y seran mas empaticos al memento

de ofrecer los servicio.

Con el sexto objetivo especifico: Identificar la relacion entre clima organizacional
y capacidad de respuesta en el Centro Turistico el Tambo E.I.R.L, Chiclayo — 2023, la
capacidad de respuesta hace referencia a aquella habilidad que permite que se brinde
tener una comunicacién efectiva en el momento oportuno con el cliente, atendiéndolo
de manera rapida y siempre mostrando disponibilidad ante alguna inquietud (Martin y
Diaz, 2016). Mediante el coeficiente de Rho de Spearman, se encontré una relacion
altamente significativa y positiva de 0, 592** entre el clima organizacional y la capacidad
de respuesta en el centro turistico el Tambo, lo que evidencié que, a mejores estrategias
de clima organizacional, podra existir una buena capacidad de respuesta. Por otro lado,
se acepto la hipétesis alterna especifica 4 con un sig. 0.001<0.05, demostrando que el
clima organizacional si se relaciona positivamente con la capacidad de respuesta en el
Centro Turistico el Tambo E.I.R.L, Chiclayo — 2023, asimismo se puede corroborar con

el cruce de variable 1 y dimension 4, donde se afirmé que son dptimas con un 50,0%.

Contrastandose con Auqui y Taype (2022) en su trabajo de investigacion
realizado en Lima, obtuvo como resultados que el 45% no mantiene adecuada relacion
interpersonal dentro de sus labores, el 35% no mantiene una comunicacién abierta con
sus compafieros, el 50% la calidad del servicio de salud es bajo, el 45% no cumplen con
el servicio establecido, Asimismo, se obtuvo un rho= 0,409, y un p<0.05 indicando que
existe una asociacion significativa baja entre ambas variables y pudo concluir que en la
entidad posee un clima organizacional bajo y por lo tanto su calidad de servicio se ve

afectada.

Y finalmente con el séptimo objetivo especifico: Identificar es la relacion entre
clima organizacional y elementos tangibles en el Centro Turistico el Tambo E.I.R.L
Chiclayo — 2023, donde los elementos tangibles, esta relacionado con aquellos aspectos

fisicos como, por ejemplo: instalaciones, equipos, materiales de comunicacion, etc.
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(Martin y Diaz, 2016). Mediante el coeficiente de Rho de Spearman, se encontré una
relacién altamente significativa y positiva de 0, 485** entre el clima organizacional y los
elementos tangibles en el centro turistico el Tambo, lo que evidencié que, a mejores
estrategias de clima organizacional, podra existir buenos elementos tangibles. Por otro
lado, se aceptd la hipotesis alterna especifica 4 con un sig. 0.001<0.05, demostrando
gue el clima organizacional si se relaciona positivamente con los elementos tangibles
en el Centro Turistico el Tambo E.I.R.L, Chiclayo — 2023, asimismo se puede corroborar
con el cruce de variable 1 y dimension 5, donde se afirm6 que son éptimas con un

60,0%.

Los resultados guardan relacibn con Anchay (2021) en su trabajo de
investigacion, obtuvo como resultados que, el 61% consideraron el clima organizacional
en un nivel alto, por otro lado, la calidad de servicio en un nivel medio llegando a alcanzar
un 43%, concluyendo mediante un coeficiente de Spearman que el clima organizacional
esta asociado positivamente con la calidad de servicio de los colaboradores con un r=
0.331 y un sig. bilateral igual a 0.001, es decir, si la institucion consigue que sus
colaboradores se identifiquen, emplearan mejor su trabajo y mejorara la calidad de
servicio. Y Atme y Zambrano (2021) obtuvo como resultados que el 45% no mantiene
adecuada relacion interpersonal dentro de sus labores, el 35% no mantiene una
comunicacion abierta con sus compafieros, el 50% la calidad del servicio de salud es
bajo, el 45% no cumplen con el servicio establecido, Asimismo, se obtuvo un rho= 0,409,
y un p<0.05 indicando que existe una asociacion significativa baja entre ambas
variables y pudo concluir que en la entidad posee un clima organizacional bajo y por lo

tanto su calidad de servicio se ve afectada.
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V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1. Conclusiones

Mediante el coeficiente de Rho de Spearman, se encontré una relacion
altamente significativa y positiva de 0, 647** entre el clima organizacional y la calidad de
servicio en el centro turistico el Tambo, lo que evidencié que, a mejores estrategias de
clima organizacional, podra existir una buena calidad de servicio. Por otro lado, se

acepto la hipotesis alterna general con un sig. 0.000<0.05.

Se diagnosticé que el organizacional en el Centro Turistico el Tambo fue éptima
con el 66,7% demostrando que existe una buena autorrealizacion, se involucra a todo
el personal para el éxito de la organizacion, se supervisa de manera constante, la
comunicacion es buena entre los compafieros de trabajo y se les brinda mejores

condiciones laborales

Se analiz6 que la calidad de servicio en el Centro Turistico el Tambo fue éptima
con el 73,3%, evidenciando, que existe una buena empatia entre los colaboradores
hacia los clientes, asimismo, inspiran confianza cuando atienden sus dudas, la
capacidad de respuesta es 6ptima; por otro lado, los elementos tangibles estan en

buenas condiciones.

Se identific6 que el clima organizacional tuvo una relacion altamente significativa
y positiva de 0, 597** con la empatia en el centro turistico el Tambo, lo que evidencid
que, a mejores estrategias de clima organizacional, podra existir una buena empatia.

Por otro lado, se acept6 la hip6tesis alterna especifica 1 con un sig. 0.001<0.05.

Se identific6 que el clima organizacional tuvo una relacién altamente significativa
y positiva de 0, 664** con la fiabilidad en el centro turistico el Tambo, lo que evidenci6
que, a mejores estrategias de clima organizacional, podra existir una buena fiabilidad.

Por otro lado, se acepto la hip6tesis alterna especifica 2 con un sig. 0.000<0.05.
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Se identifico que el clima organizacional tuvo una relacion altamente significativa
y positiva de 0, 607** con la seguridad en el centro turistico el Tambo, lo que evidencio
que, a mejores estrategias de clima organizacional, podra existir una buena seguridad.

Por otro lado, se acept6 la hipotesis alterna especifica 3 con un sig. 0.000<0.05.

Se identific que el clima organizacional tuvo una relacion altamente significativa
y positiva de 0, 592** con la capacidad de respuesta en el centro turistico el Tambo, lo
que evidencié que, a mejores estrategias de clima organizacional, podra existir una
buena capacidad de respuesta. Por otro lado, se acepto la hipotesis alterna especifica

4 con un sig. 0.001<0.05.

Se identificé que el clima organizacional tuvo una relacion altamente significativa
y positiva de 0, 485** con los elementos tangibles en el centro turistico el Tambo, lo que
evidencié que, a mejores estrategias de clima organizacional, podra existir buenos
elementos tangibles. Por otro lado, se acepto la hipétesis alterna especifica 4 con un

sig. 0.001<0.05.

47



4.2. Recomendaciones

Al gerente, disefiar un plan de accion basado en los hallazgos, que aborde
aspectos como la comunicacion efectiva, el liderazgo, la motivacion, el trabajo en equipo
y el desarrollo profesional de los colaboradores; asi como establecer indicadores clave
de desempefio (KPIs) relacionados con la satisfaccion del cliente, las quejas o reclamos,
y la retencién del talento humano, con el propésito de crear un entorno laboral favorable,
donde los colaboradores se sientan valorados, motivados y comprometidos con brindar
un servicio excepcional, ya que, al mejorar el clima organizacional, se espera como
consecuencia, ofrecer una mejor calidad de servicio, o que a su vez aumentara la

satisfaccion de los clientes y el éxito del centro turistico.

Al gerente fortalecer y mantener las buenas practicas existentes, mediante un
programa integral de desarrollo organizacional donde se incluyan capacitaciones para
potenciar la autorrealizacion y el compromiso del personal, reforzar los canales de
comunicacion efectiva, fomentar un liderazgo participativo e implementar un sistema de
reconocimiento al desempefio sobresaliente, con la finalidad de preservar los aspectos
positivos del clima organizacional y elevar ain mas los niveles de satisfaccion,
motivacion y desempefio del personal, lo que repercutira directamente en la calidad del

servicio brindado a los clientes.

Al gerente, disefiar un programa de mejora continua, enfocado en mantener los
altos estandares alcanzados y elevarlos aun més, donde se involucre capacitaciones
permanentes al personal en temas de atencion al cliente, empatia y habilidades
interpersonales, asimismo, realizar evaluaciones periddicas para identificar areas de
mejora y ejecutar planes de mantenimiento preventivo y renovacion de instalaciones
segun sea necesario, con la finalidad de asegurar una experiencia excepcional para los

clientes, superando consistentemente sus expectativas en el Centro Turistico El Tambo.
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Al gerente, fortalecer el clima organizacional, mediante capacitaciones en
inteligencia emocional, comunicacion efectiva y manejo de situaciones desafiantes con
clientes, asi como, talleres vivenciales sobre empatia, y crear espacios de
retroalimentacion constante; con la finalidad de potenciar un entorno laboral positivo y
motivador, donde los colaboradores se sientan plenamente valorados y comprometidos,
lo que se traducira en una mayor capacidad empatica y un servicio de calidad

excepcional hacia los clientes del centro turistico.

Al gerente, implementar talleres al personal sobre protocolos, gestion de
procesos, atencién de solicitudes y resolucién de problemas, asi como en el desarrollo
de habilidades de trabajo en equipo y coordinacion entre compaferos. Asimismo,
fomentar un liderazgo basado en el ejemplo, donde los jefes evidencien
comportamientos deseados de fiabilidad y compromiso con la excelencia; con la
finalidad de crear un entorno laboral propicio para que los colaboradores se sientan
motivados, capacitados y empoderados para brindar servicios confiables y cumplir

cabalmente con los compromisos adquiridos con los clientes del centro turistico.

Al gerente, capacitar al personal en temas de seguridad laboral, primeros
auxilios, protocolos de emergencia y manejo de situaciones de riesgo con clientes,
seguidas de planes de accién para controlar los riesgos identificados; fomentando una
cultura de reporte abierto de incidentes, con analisis de las causas y lecciones
aprendidas; con el propdsito de crear un entorno laboral seguro y confiable, donde los
colaboradores se sientan respaldados, capacitados y comprometidos con brindar
servicios seguros a los clientes, minimizando los riesgos y promoviendo una cultura

preventiva de seguridad en todas las instalaciones del centro turistico.

Al gerente, capacitar a los colaboradores en gestion del tiempo, priorizacion de
tareas, resolucién de problemas y toma de decisiones rapidas, también, disefar e
implementar procesos estandarizados y optimizados para agilizar la atenciéon a

solicitudes y requerimientos de los clientes, asi como sistemas de monitoreo y medicion
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de tiempos de respuesta y fomentar un liderazgo participativo en los equipos de trabajo
para tomar acciones oportunas en beneficio del cliente, con el propésito de desarrollar
una cultura de servicio agil y anticipada a las necesidades del cliente, donde los
colaboradores se sientan motivados, capacitados y facultados para brindar respuestas
oportunas y efectivas, superando consistentemente las expectativas de los clientes del

centro turistico.

Al gerente, formar equipos de trabajo, integrados por colaboradores de
diferentes éareas, donde cada equipo reciba capacitacion en temas de calidad,
estandares de servicio y optimizacion de recursos, sumando a ello fomentar una cultura
de cuidado y uso responsable de los bienes e instalaciones, mediante campafas de
concientizacién y reconocimiento a las buenas practicas, con la finalidad de involucrar
activamente al personal en la gestion y mejora continua de los elementos tangibles,
aprovechando su conocimiento y experiencia directa, lo que contribuird a mantener
instalaciones atractivas, funcionales y en dptimas condiciones, reforzando asi la calidad

del servicio brindado a los clientes del centro turistico.
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ANEXO 1. Matriz de consistencia

Titulo: Clima organizacional y calidad de servicio en en el Centro Turistico
el Tambo E.I.LR.L, Chiclayo - 2023

PROBLEMA

OBJETIVO

HIPOTESIS

VARIABLES

;De qué manera el clima
organizacional se relaciona con la
calidad de servicio en el Centro
Turistico el Tambo EIRL, Chiclayo
- 2023?

PROBLEMA ESPECIFICOS

,Cudl es el nivel de Clima
organizacional en el Centro
Turistico el Tambo EIRL, Chiclayo
- 20237

¢ Cudl es el nivel de calidad de
servicio en el Centro Turistico el
Tambo EIRL,, Chiclayo - 2023?

¢, Cudl es la relacién entre clima
organizacional y empatia en el
Centro Turistico el Tambo EIRL,,
Chiclayo - 20237

¢, Cudl es la relacién entre clima
organizacional y fiabilidad en el
Centro Turistico el Tambo EIRL,,
Chiclayo - 20237

¢, Cudl es la relacién entre clima
organizacional y seguridad en el
Centro Turistico el Tambo EIRL,,
Chiclayo - 20237

¢, Cudl es la relacién entre clima
organizacional y capacidad de
respuesta en el Centro Turistico el
Tambo EIRL, Chiclayo - 2023?

¢, Cudl es la relacién entre clima
organizacional y  elementos
tangibles en el Centro Turistico el
Tambo EIRL, Chiclayo - 20237

Determinar de qué manera
el clima organizacional se
relaciona con la calidad de
servicio en el Centro
Turistico el Tambo E.I.R.L,
Chiclayo - 2023

OBJETIVO ESPECIFICOS

Diagnosticar el nivel de
Clima organizacional en el
Centro Turistico el Tambo
E.l.LR.L Chiclayo - 2023

Analizar el nivel de calidad
de servicio en el Centro
Turistico el Tambo E.l.R.L,
Chiclayo - 2023

Identificar la relacion entre
clima organizacional vy
empatia en el Centro
Turistico el Tambo E.I.LR.L,
Chiclayo - 2023

Identificar la relacion entre
clima organizacional vy
fiabilidad en el Centro
Turistico el Tambo E.l.R.L,
Chiclayo - 2023

Identificar la relacion entre
clima organizacional vy
seguridad en el Centro
Turistico el Tambo E.I.LR.L,
Chiclayo - 2023

Identificar es la relacion
entre clima organizacional y
elementos tangibles en el
Centro Turistico el Tambo
E.I.R.L, Chiclayo - 2023.

H1: El clima
organizacional si se
relaciona
positivamente con
la calidad de
servicio en el
Centro Turistico el
Tambo E.LR.L,
Chiclayo - 2023

HO: El clima
organizacional no
se relaciona

positivamente con
la calidad de
servicio en el
Centro Turistico el
Tambo E.LR.L,
Chiclayo - 2023

Variable
independiente:

Clima
organizacional

Variable
Dependiente:
calidad de servicio

Fuente: elaboracién propia
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Anexo 2: Formato del cuestionario
CLIMA ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DE SERVICIO EN EL CENTRO
TURISTICO EL TAMBO E.l.R.L, CHICLAYO - 2023

Estimado colaborador, a continuacion, encontrara interrogantes con respecto al
clima organizacional y calidad de servicio. Cada una de las interrogantes tienen
cinco opciones para dar respuesta de acuerdo con lo que crea conveniente. Lea
cuidadosamente cada interrogante y marque con un aspa (x) sélo una
alternativa, la que mejor refleje su punto de vista al respecto. Conteste todas las
preguntas. La informacién recolectada sera anénima y los resultados solo seran

tratados para fines de este estudio.

Donde

1 2 c 4 5

Nunca | Casi Nunca | Algunas veces | Casi siempre | Siempre

N° items 1123|145

Variable Clima organizacional.

Dimensién 01: Autorrealizacion

1 | ¢Existen oportunidades de progresar en El Tambo?

2 | ¢El Tambo promueve el desarrollo del personal?

3 | ¢Se reconocen los logros en su centro laboral?

Dimensién 02: Involucramiento Laboral 1123 |41|5

4 | ¢Se siente comprometido con el éxito de la organizacion?

¢ En su centro laboral se hacen mejor las cosas cada dia?

6 | ¢Su centro laboral es una buena opcién para alcanzar calidad
de vida laboral?

Dimension 03: Supervision 112 3|4 |5

7 | ¢Laevaluacion que se hace de su trabajo, del ayuda a mejorar
sus tareas diarias?

8 | ¢Recibe la preparacion necesaria para realizar su trabajo?

¢En El Tambo se mejoran de manera continua los métodos de
trabajo?

Dimensién 04: Comunicacion 1(2(3|4]|5

10 | ¢Cuenta con acceso a la informacion necesaria para cumplir
con el trabajo?

11 | ¢En su oficina, la informacion fluye de manera adecuada?

59



12 | ¢Es posible la interaccion con colaboradores de mayor
jerarquia?
Dimension 05: Condiciones Laborales 4
13 | ¢Sus comparieros de trabajo cooperan entre si?
14 | ¢ Existe buena administracion de los recursos?
15 | ¢Se dispone de tecnologia necesaria para desempefiar sus
actividades?
Variable Calidad de servicio.
Dimension 01: Empatia
16 ¢,Cuando los clientes del Tambo piden orientacion usted, le
demuestran empatia?
17 | ¢Atiende con empatia a sus clientes?
18 ¢ Evita utilizar un lenguaje técnico cuando se dirige a sus
clientes?
Dimension 02: Fiabilidad 4
19 ¢,Cumple paso a paso los trdmites para que el cliente reciba
un buen servicio?
20 ¢Muestra responsabilidad al momento de atender a los
clientes?
21 | ¢ Brinda soluciones inmediatas, ante algin problema dado?
22 | ¢No existe demoras con los procesos de tramites?
Dimension 03: Seguridad 4
23 ¢Siente que su comportamiento inspira confianza, cuando
atiende las dudas de los clientes?
24 | ¢Trata con amabilidad a los clientes del Tambo?
o5 ¢ Se considera altamente capacitado para ofrecer un buen
servicio?
26 | ¢Muestra que conoce a la perfeccion los servicios del Tambo?
27 ¢Muestra que conoce a la perfeccion sobre las normas del
Tambo?
Dimension 04: Capacidad de respuesta 4
o8 ¢Informa sobre los reglamentos a sus clientes, cuando
brindan el servicio de atencion?
2g | ¢Demuestra una comunicacion asertiva con sus clientes?
30 ¢,Cuando el cliente realiza alguna consulta usted le atiende
con rapidez?
31 ¢ Siempre estan disponibles para absolver las dudas de los
clientes del Tambo?
Dimension 05: Elementos tangibles 4
39 ¢Los equipos tecnoldgicos de esta institucion estan
operativos?
33 ¢Alguna vez no atiende por falta o averias de los equipos
tecnolégicos?
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34

¢Las oficinas u mobiliarios son adecuadas para atender las
solitudes de los clientes?

35

¢El ambiente del Tambo es acogedor y agradable?
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Anexo 3: Validacién de instrumentos

INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

NOMBRE DEL JUEZ Dra. Ramos Farrofian Emma Veronica
PROFESION Licenciada en administracion
ESPECIALIDAD Dra. En cienctas de la Educacion
EXPERIENCIA PROFESIONAL (EN =
ANOS) =
CARGO DTC UCV PIURA
Clima organizacional y calidad de servicio en el Centro Turistico ¢l Tambo ELR_L, Chiclayo -
2023
DATOS DE TESIS
: Davila Sanchez Anali
NOMRRES Gastulo Regalado Norvil Ricardo
ESPECIALIDAD Administracion
INSTRUMENTO Cucationsio
EVALUADO
GENERAL
Determinar de qué manera ¢l clima organizacional se relaciona con la calidad
de servicio en ¢l Centro Turistico ¢l Tambo E.LR.L, Chiclayo - 2023
ESPECIFICOS
- Diagnosticar ¢l nivel de Clima organizacional en ¢l Centro Turistico <l
Tambo E.LR.L. Chiclayo - 2023
- Analizar ¢l nivel de calidad de servicio en ¢l Centro Turistico ¢l Tambo
E.LR.L, Chiclayo - 2023
OBJETIVOS y e . R R
DE';‘_\ - Identificar la relacion entre clima organizacional y empatia en ¢l Centro
INVESTIGACION Turistico ¢l Tambo E.LR.L, Chiclayo - 2023

- Identificar la relacion entre clima organizacional y fiabilidad en ¢l Centro
Turistico ¢l Tambo E.LR.L. Chiclayo - 2023

- Identificar la relacion entre clima organizacional y seguridad en el Centro
Turistico ¢l Tambo E.LR.L. Chiclayo - 2023

- Identificar la relacion entre clima organizacional y capacidad de respuesta
en ¢l Centro Turistico ¢l Tambo E.LR.L, Chiclayo - 2023

- Identificar ¢s la relacién entre clima organizacional y elementos tangibles

en ¢l Centro Turistico el Tambo E.LR.L Chiclayo - 2023

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN “7TD" S1 ESTA
TOTALMENTE EN DESACUERDO:; “TA" S ESTA EN TOTALMENTE DE ACUERDO; POR

FAVOR ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS.
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El instrumento consta de 35 reactivos v ha sido construido, teniendo en cuenta
DETALLEDE LOS | la revision de la Interatura, lucgo del juicio de expertos que determinara la
ITEMS DEL validez de contenido sera sometido a prucba de piloto para el caleulo de la
INSTRUMENTO confiabilidad con el coeficiente de alfa de Cronbach y finalmente sera
aplicado a las unidades de analisis de esta investigacion.

VARIABLE CLIMA ORGANIZACIONAL

1. ; Existen oportunidades de progresar en El Tambo? TA(X) ™ )
a) Sicmpre.
b) casi siempre. SUGERENCIAS:

c) Algunas veoes.
d) Cast nunca.

¢) Nunca.

2. ; ElTambo promueve el desarrollo del personal? TA (X) ™ )
a) Sicmpre.

b) cast siempre. SUGERENCIAS:

¢) Algunas veces.
d) Casi nunca.

¢) Nunca. =

3. Sereconocen los logros en su centro laboral? TA (X) ™ )
a) Sicmpre.

b) casi siempre. SUGERENCIAS:

c) Algunas veoes.
d) Casinunca.

¢) Nunca. —

4. (Se siente comprometilo con el éxito de la | TA(X) ™ )
organizacion?

a) Siempre. SUGERENCIAS:

b) casi siempre.
c) Algunas veoes.
d) Cast nunca.

¢) Nunca.

5. (Ensu centro laboral se hacen mejor las cosas cada dia? | TA (X) ™ )
a) Sicmpre.

b) casi siempre. SUGERENCIAS:

¢) Algunas veoes.
d) Casi nunca.

¢) Nunca. -

6. /Su centro laboral es una buena opcién para alcanzar | TA (X) ™ )
calidad de vida laboral?

a) Sicmpre. SUGERENCIAS:

b) casi siempre.
¢) Algunas veces.
d) Casi nunca.

c) Nunca.

7. (La evaluacion que se hace de su trabajo, del ayvuda a | TA (X) ™ )
mejorar sus tareas diarias?

a) Sicmpre. SUGERENCIAS:

b) casi sicmpre.
c) Algunas veoes.
d) Casi nunca.

¢) Nunca.




8. ;BRecibe la preparacion necesaria para realizar suo | TA (X) TIN
trabajo?

a) Siempre. SUGERENCIAS:

b} casi siempre.

¢)  Algunas veces.

d} Casi nunca.

el Nunca.

9. . Emn El Tambo s& mejoran de maners continua los | TA (X) TN
métodos de trabajo?

a) Hiempre. SUGEREMCIAS:

b} casi siempre.

cj  Algunas veces.

d} Casi nunca.

€] MNunca.

10 ;Cuenta con access a la informacien necesaria para | TA (X) TN
cumplir con el trabajo™

a) Sicmpre. SUGEREMNCIAS:

b} casi siempre.

cj  Algunas veces.

d} Casi nunca.

€] Munca.

1l. ;En su oficina. la informacién fuye de manera | TA (X) TN
adecuada?

aj Sicmpre. SUGERENCIAS:

b} casi siempre.

c)  Algunas veces.

d} Casi nunca.

€] Munca.

11. ;Es posible la interaccion con colaboradores de mayor | TA (X) TN
jerarquia’

a)  Siempre. SUGERENCIAS:

b} casi siempre.

c)  Algunas veces.

d} Casi nunca.

el Nunca.

13. ;5us companerss de trabajo conperan entre si? TA (X} TIN

a) Siempre.

b} casi siempre. SUGERENCIAS:

c)  Algunas veces.

d} Casi nunca.

e) Munca.

14. ;Existe buena administracion de los recursos? TA (X) TN

a)l Siempre.

b} casi siempre. SUGEREMCIAS:

c)  Algunas veces.

d} Casi nunca.

e) Munca.
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15.

a
b)
€]
d)

€l

&g dispone de tecnologia necesaria para desempenar
sus getividades™

Siempre.

casl SiCmpre.

Alzunas veces,

Casi nunca.

Nunica.

TA(X) TN

SUGERENCIAS:

VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

16. ;Cudndo los clientes de EL TAMBO piden orientacion

usted, le demuestran empatia?
Siempre.

cas1 SIempre.

Alpumas veces.

Casl nunca.

Nunca.

TA(X) TN

SUGERENCIAS:

. pAtiende com empatia a sus clientes?

Siempre.

Casl SICMIpre.
Algunas veoes.
{Casi nunca.
Munca.

TA (X} TN

SUGERENCIAS:

aj
b)
cl
d)

€l

2 Evita utilizar un lengnaje téenico cuando se dirige a sus
clientes?

Siempre.

casl siempre.

Algunas veoes.

Casi nunca.

Munca.

TA (X} TN

SUGERENCIAS:

19.

ajl
b
cl
dy

€l

JCumple paso a paso los tramites para que el cliente
reciba un buen servicio?

Siempre.

casl sicmpre.

Algunas veoes.

Casl nunca.

Munca.

TA (X} TN

SUGERENCIAS:

.

aj
b)
cl
dj

€l

oMuesira responsabilidad al momento de atender a los
clientes?

Siempre.

casl siempre.

Alzunas veees.

Casl nunca.

Munca.

TA(X) TN

SUGERENCIAS:

ajl
by
cl
d)

€l

sBrinda soluciones inmediatas, ante algun problema
dado?

Siempre.

casl SICIpre.

Algunas veces.

Casi nunca.

MNunca.

TA(X) TN

SUGERENCIAS:
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22.
a)
b)
c)
d)
e)

No existe demoras con los procesos de tramites?
Siempre.

casi siempre.

Algunas veces,

Casi nunca.

Nunca.

TA (X) ™o

SUGERENCIAS:

23.

a)
b)
<)
d)

c)

JSiente que su comportamiento inspira confianza,
cuando atiende las dudas de los clientes?

Siempre.

cast sicmpre.

Algunas veces.

Casi nunca.

Nunca.

TA (X) o

SUGERENCIAS:

24,
a)
b)
<)
d)
e)

. Trata con amabilidad a los clientes de EL TAMBO?
Sicmpre.

casi siempre.

Algunas veces.

Casi nunca.

Nunca.

TA (X) ™

SUGERENCIAS:

25,

a)
b)
c)
d)
e)

+Se considera altamente capacitado para ofrecer un
buen servicio?

Sicmpre.

casi sicmpre.

Algunas veces.

Casi nunca.

Nunca.

TA (X) ™

SUGERENCIAS:

26.

a)
b)
<)
d)
e)

‘Muestra que conoce a la perfeccion los servicios de EL
TAMBO?

Sicmpre.

casi siempre.

Algunas veces.

Casi nunca.

Nunca.

TA(X) o

SUGERENCIAS:

27.

a)
b)
c)
d)
e)

sMuestra que conoce a la perfeccion sobre las normas
de EL TAMBO?

Siempre.

casi sicmpre.

Algunas veces,

Casi nunca.

Nunca.

TA (X) ™o

SUGERENCIAS:

28,

a)
b)
c)
d)
e)

JInforma sobre los reglamentos a sus clientes, cuando
brindan el servicio de seguridad?

Siempre.

casi sicmpre.

Algunas veces.

Cas! nunca.

Nunca.

TA (X) o

SUGERENCIAS:

29.

a)
b)
<)
d)
€)

JDemuestra una comunicacién asertiva con sus
clientes?

Sicmpre.

casi sicmpre.

Algunas veces.

Casi nunca.

Nunca.

TA (X) ™

SUGERENCIAS:
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30. ;Cuindo el cliente realiza alguna consulta usted le
atiende con rapidez?

a) Sicmpre.

b) casisiempre.

¢) Algunas veces.

d) Casi nunca.

e) Nunca.

TA (X) TN

SUGERENCIAS:

31. ;Siempre estin disponibles para absolver las dudas de
los clientes de EL. TAMBO?

a) Sicmpre.

b) casi siempre.

¢) Algunas veces.

d) Casi nunca.

e¢) Nunca.

TA (X) TN

SUGERENCIAS:

32. ;Los equipos tecnologicos de esta institucion estin
operativos?

a) Sicmpre.

b) casi sicmpre.

¢) Algunas veces.

d) Casi nunca.

e) Nunca.

TA (X) TIN

SUGERENCIAS:

33. ;Alguna vez no atiende por falta o averias de los equipos
tecnologicos?
a) Sicmpre.
b) casi siempre.
¢) Algunas veces.
d) Casi nunca.
e) Nunca.

TA(X) o

SUGERENCIAS:

34. ;Las oficinas u mobiliarios son adecuadas para atender
las solitudes de los clientes?
a) Siempre.
b) casi sicmpre.
¢) Algunas veces,
d) Casi nunca.
€¢) Nunca

TA (X) o

SUGERENCIAS:

35. .El ambiente de EL. TAMBO es acogedor y agradable?
a) Sicmpre.
b) casi siempre.
¢) Algunas veces.
d) Casi nunca.
¢) Nunca.

TA (X) TN

SUGERENCIAS:

PROMEDIO OBTENIDO:

COMENTARIOS GENERALES

OBSERVACIONES
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INSTRUMENTO DE VALIDACION FOR JUICIO DE EXPERTOS

NOMEBRE DEL JUEE

Garcia Yovera Abraham Jose

FROFESION Lic. Admmimstracion

ESPECIALIDAD Doctor en Gestion Publica v Magister en Talente
Humaimss

EXPERIENCIA PROFESIONAL (EN 15 aios

ANDE)

CARGO Dascente

Clima orgamizacional ¥ calidad de servicio en el Centro Turistico ¢l Tambo E LR L, Chiclayvo -

2023
DATOS DE TESIS
, Davila Sanchez Anali
NOMERRE Gastulo Regalado Norvil Ricardo
ESPECIALIDAD Administracion
INSTRUMENTO Cuestionario
EVALUAD
GENERAL
Dietermunar de que manera el clima organizacional se relaciona con la calidad
de servicio en el Centro Tunistico ¢l Tambo E.LR.L, Chiclayo - 2023
ESPECIFICOS
- Diagnosticar ¢l nivel de Clima orgamizacional en el Centro Turistico <l
Tambo ELR.L, Chiclayo - 2023
- Anahzar el mvel de calidad de servicio en el Centro Turistico el Tambo
E.LR.L, Chiclayo - 2023
OBRJIETIVOS . . . L ,
DE LA - Identificar la relacion entre chma organizacional v empatia en el Centro
INVESTIGACION Turistico ¢l Tambo ELR.L, Chiclayo - 2023

- Identificar la relacion entre clima organizacional v fiabihidad en el Centro
Turistico ¢l Tambo ELR.L, Chiclayo - 2023

- Identificar la relacion entre clima organizacional v segundad en el Centro
Turistico ¢l Tambo ELR.L, Chiclayo - 2023

- Identificar la relacion entre clima organizacional v capacidad de respuesta
en el Centro Turistico el Tambo E.LR.L, Chiclayo - 2022

- Identificar cs la relacion enire clima organizacional v clementos tangibles

en ¢l Centro Tunstico ¢l Tambo E.LR.L Chiclayo - 2023

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDD COM UM ASFA EN“TD" S1 ESTA
TOTALMENTE EN DESACUERDED; “TA™ 51 ESTA EN TOTALMENTE DE ACUERDO; POR

FAVOR ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS.
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El instrumento consta de 35 reactivos y ha sido construido, teniendo en cuenta
DETALLE DE LOS | la revision de la Iiteratura, luego del juicio de expertos que determinara la
ITEMS DEL validez de contenido sera sometido a prucha de piloto para el caleulo de la
INSTRUMENTO confiabilidad con ¢l cocficiente de alfa de Cronbach y finalmente scra
aplicado a las unidades de analisis de esta mvestigacion.

VARIABLE CLIMA ORGANIZACIONAL

1. ; Existen oportunidades de progresar en El Tambo? TA(X) ™ )
a) Siempre.
b) casi siempre. SUGERENCIAS:

¢) Algunas veees,
d) Cast nunca.

¢) Nunca.

2. ; El Tambo promueve el desarrollo del personal? TA (X) ™ )
a) Sicmpre.

b) casi siempre. SUGERENCIAS:

¢) Algunas veces.
d) Casi nunca.

¢) Nunca.

3. Se reconocen los logros en su centro laboral? TA (X) ™ )
a) Sicmpre.

b) casi siempre. SUGERENCIAS:

c) Algunas veoes.
d) Casi nunca.

¢) Nunca.

4. ;Se siente comprometido con el éxito de la | TA(X) ™ )
organizacion?

a) Sicmpre. SUGERENCIAS:

b) casi sicmpre.
c) Algunas veoes.
d) Cast nunca.

¢) Nunca.

5. (Ensu centro laboral se hacen mejor las cosas cada dia? | TA (X) ™ )
a) Sicmpre.

b) casi siempre. SUGERENCIAS:

¢) Algunas veces.
d) Cast nunca.

¢) Nunca.

6. ;Su centro laboral es una buena opcién para alcanzar | TA (X) ™ )
calidad de vida laboral?

a) Sicmpre. SUGERENCIAS:

b) casi siempre.
¢) Algunas veces.
d) Casi nunca.

¢) Nunca.

7. (La evaluacién que se hace de su trabajo, del ayuda a | TA (X) ™ )
mejorar sus tareas diarias?

a) Sicmpre. SUGERENCIAS:

b) casi siempre.
c) Algunas veces.
d) Casi nunca.

¢) Nunca.




8. ;Recibe la preparaciém necesaria para realizar suo | TA (X) TIN
trabajo?

a) Sicmpre. SUGERENCIAS:

b) casi slempre.

c)  Algunas veces.

d) Casi nunca.

¢l Nunca.

9. . En El Tambo se mejoran de manera continua los | TA (X)) TN
métodos de trabajo?

a) Siempre. SUGEREMCIAS:

b) casi siempre.

c)  Algunas veces.

d) Casi nunca.

e) Munca.

10 ;Cuenta con acceso a la informacién necesaria para | TA (X) TN
cumplir con el trabajo?

a) Sicmpre. SUGERENCIAS:

b) casi slempre.

c)  Algunas veces.

d} Casi nunca.

e) Munca.

1l. ;En su oficina. la informaciim fuye de manera | TA (X) TN
adecuada?

a) Sicmpre. SUGERENCIAS:

b} casi siempre.

c)  Algunas veces.

d}  Casi nunca.

€] Munca.

11. ;Es posible la interaccién con colaboradores de mayor | TA (X)) TN
jerarquia?

a)  Siempre. SUGERENCIAS:

b) casi slempre.

c)  Algunas veces.

d} Casi nunca.

¢l Nunca.

13. ;5os companerss de trabajo cooperan entre siT TA (X} TIN

a) Siempre.

b) casi slempre. SUGERENCIAS:

c)  Algunas veces.

d} Casi nunca.

e) Munca.

14. ;Existe buena administracion de los recursos? TA {X) TN

a) Siempre.

b) casi slempre. SUGEREMCTAS:

c)  Algunas veces.

d} Casi nunca.

e) Munca.
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15.

a)
b}
cl
d)

el

5 dispone de tecnologia necesaria para desempeiar
sus actividades?

Siempre.

Ccasl SICMpre.

Algunas veces.

Cast nunca.

MNunca.

TA (X} TN

SUGERENCIAS:

VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

l6. ;Cuwindo los clientes de EL TAMBO piden orientacién

a)
L
<)
d)
ch

usted, le demuestran empatia?
Sicmpre.

Casl slempre.

Algunas veces,

Casl nunca.

MNunca.

TA (X} TN

SUGEREMNCIAS:

17,

aj
b)
cl
d}

el

sAtiende con empatia 5 sus clientes?
Siempre.

casl slempre.

Algzunas veces.

Casl nunca.

Nunca.

TA (X) TN

SUGERENCIAS:

< Evita utilizar un lenguaje técnico cuando se dirige a sus
clientes?

Siempre.

casl SICMmpre.

Alzunas veces.

Casi nunca.

Nunca.

TA (X} TN

SUGERENCIAS:

. sCumple paso a paso los tramites para que el cliente

reciba un buen servicio?
Sicmpre.

casl SICIpre.

Algzunas veces.

Casi nunca.

Nunca.

TA (X) TN

SUGERENCIAS:

aj

cl
dj
el

. iMuestra responsabilidad al momento de atender a los

clientes?
Siempre.

Ccasl SICMpre.
Algunas veoes,
Casi nunca.
Munca.

TA (X} TN

SUGEREMNCIAS:

11.

aj
b)
cl
dj
el

cBrinda soluciones inmediatas, ante algin problema
dada?

Siempre.

casl slempre.

Algunas veces.

Casi nunca.

MNunica.

TA (X) TIY

SUGEREMNCIAS:
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22.
a)
b)
<)
d)
e)

.No existe demoras con los procesos de tramites?
Siempre.

casi siempre.

Algunas veces,

Casi nunca.

Nunca.

TA(X) D

SUGERENCIAS:

23.

a)
b)
<)
d)

<)

JSiente que su comportamiento inspira confianza,
cuando atiende las dudas de los clientes?

Sicmpre.

casl sicmpre.

Algunas veces.

Casi nunca.

Nunca.

TA (X) TD|

SUGERENCIAS:

24.
a)
b)
<)
d)
e)

. Trata con amabilidad a los clientes de EL TAMBO?
Sicmpre.

casi siempre.

Algunas veces.

Casi nunca.

Nunca.

TA (X) ™

SUGERENCIAS:

25.

a)
b)
c)
d)
e)

.Se considera altamente capacitado para ofrecer un
buen servicio?

Sicmpre.

casi sicmpre.

Algunas veces.

Cas1 nunca.

Nunca.

TA (X) ™

SUGERENCIAS:

26.

a)
b)
<)
d)
e)

iMuestra que conoce a la perfeccion los servicios de EL
TAMBO?

Siecmpre.

casi siempre.

Algunas veces.

Casi nunca.

Nunca.

TA(X) TN

SUGERENCIAS:

27.

a)
b)
c)
d)
e)

JMuestra que conoce a la perfeccion sobre las normas
de EL TAMBO?

Siempre.

casi sicmpre.

Algunas veces.

Casi nunca.

Nunca.

TA (X) ™™o

SUGERENCIAS:

28.

a)
b)
c)
d)

JInforma sobre los reglamentos a sus clientes, cuando
brindan el servicio de seguridad?

Siempre.

casi sicmpre.

Algunas veces.

Casl nunca.

Nunca.

TA (X) ™

SUGERENCIAS:

29.

a)
b)
c)
d)
e)

JDemuestra una comunicacién asertiva con sus
clientes?

Sicmpre.

casi sicmpre.

Algunas veces.

Casi nunca.

Nunca.

TA(X) D

SUGERENCIAS:
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30. ;Cuindo el cliente realiza alguna consulta usted le | TA (X) ™ )

atiende con rapidez?
a) Sicmpre. SUGERENCIAS:
b) casi siempre.

¢) Algunas veces.

d) Casi nunca.

e) Nunca.

31. ;Siempre estin disponibles para absolver las dudas de | TA (X) ™ )
los clientes de EL. TAMBO?

a) Sicmpre. SUGERENCIAS:

b) casi siempre.

¢) Algunas veces.

d) Casi nunca.

¢) Nunca.

32. ;Los equipos tecnologicos de esta institucion estin | TA (X) ™ )
operativos?

a) Sicmpre. SUGERENCIAS:

b) casi siempre.

¢) Algunas veces.

d) Casi nunca.

¢) Nunca.
33. ;Alguna vez no atiende por falta o averias de los equipos | TA (X) ™ )
tecnologicos?
a) Sicmpre. SUGERENCIAS:

b) casi siempre.

¢) Algunas veces.

d) Casi nunca.

¢) Nunca
34. ;Las oficinas u mobiliarios son adecuadas para atender | TA (X) ™ )
las solitudes de los clientes?
a) Siempre. SUGERENCIAS:

b) casi sicmpre.

¢) Algunas veces.

d) Casi nunca.

¢) Nunca.

35. (El ambiente de EL. TAMBO es acogedor y agradable? | TA (X) ™ )
a) Siempre.
b) casi siempre. SUGERENCIAS:

¢) Algunas veces.

d) Casinunca.

¢) Nunca.

PROMEDIO OBTENIDO:

COMENTARIOS GENERALES

OBSERVACIONES

PN i
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INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

NOMBRE DEL JUEZ Jorge Robinson Villanueva Villacorta
PROFESION Lic. Administracton
ESPECIALIDAD MBA - Administracion de Negocios
EXPERIENCIA PROFESIONAL (EN =
ANOS) b
CARGO Docente
Clima organizacional y calidad de servicio en el Centro Turistico ¢l Tambo E.LR.L, Chiclayo -
2023
DATOS DE TESIS
: Davila Sanchez Anali
HOMERSS Gastulo Regalado Norvil Ricardo
ESPECIALIDAD Administracion
INSTRUMENTO Ciscitioaing
EVALUADO
GENERAL
Determinar de qué mancra ¢l clima organizacional se relaciona con la calidad
de servicio en ¢l Centro Turistico ¢l Tambo E.LR.L, Chiclayo - 2023
ESPECIFICOS
- Diagnosticar ¢l mivel de Clima organizacional cn ¢l Centro Turistico ¢l
Tambo E.LR.L. Chiclayo - 2023
- Analizar ¢l nivel de calidad de servicio en ¢l Centro Turistico ¢l Tambo
E.LR.L, Chiclayo - 2023
O VoS y Zy . et g ¢
B;ETA - Identificar la relacion entre clima organizacional y empatia en ¢l Centro
INVESTIGACION Turistico ¢l Tambo E.LR.L, Chiclayo - 2023

- Identificar la relacion entre clima organizacional y fiabilidad en ¢l Centro
Turistico ¢l Tambo E.LR.L. Chiclayo - 2023

- Identificar la relacion entre clima organizacional y seguridad en el Centro
Turistico ¢l Tambo E.LR.L. Chiclayo - 2023

- Identificar la relacion entre clima organizacional y capacidad de respuesta
en ¢l Centro Turistico ¢l Tambo E.LR.L, Chiclayo - 2023

- Identificar cs la relacion entre clima organizacional y clementos tangibles

en ¢l Centro Turistico ¢l Tambo E.LR.L Chiclayo - 2023

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN 7D " SI ESTA
TOTALMENTE EN DESACUERDO; “TA" SI ESTA EN TOTALMENTE DE ACUERDO; POR

FAVOR ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS.
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El instrumento consta de 35 reactivos y ha sido construido, teniendo en cuenta

DETALLEDE LOS | la revision de la Iteratura, luego del juicio de expertos que determinara la
ITEMS DEL validez de contenido sera sometido a prucha de piloto para ¢l caleulo de la
INSTRUMENTO confiabilidad con ¢l cocficiente de alfa de Cronbach y finalmente sera

aplicado a las unidades de analisis de esta nvestigacion.

VARIABLE CLIMA ORGANIZACIONAL

1.
2)
b)
c)
d)
€)

. Existen oportunidades de progresar en El Tambo?
Sicgm}rc.

casl SICmpre.

Algunas veces,

Cas! nunca.

Nunca.

TA (X) TN

SUGERENCIAS:

)

. El1 Tambo promueve el desarrollo del personal?
Siempre.

casl sicmpre.

Algunas veces.

Casi nunca.

Nunca.

TA (X) ™

SUGERENCIAS:

.Se reconocen los logros en su centro laboral?
Siempre.

casi siempre.

Algunas veoes.

Casi nunca.

Nunca.

TA (X) TD(

SUGERENCIAS:

c)
d)

c)

JSe  siente comprometide con el éxito de Ia
organizacion?

Siempre.

casi sicmpre.

Algunas veces.

Casi nunca.

Nunca.

TA(X) ™

SUGERENCIAS:

a)
b)
c)
d)
<)

.En su centro laboral se hacen mejor las cosas cada dia?
Siempre.

casl siempre.

Algunas veees.

Cast nunca.

Nunca.

TA (X) ™

SUGERENCIAS:

a)
b)
<)
d)
<)

Su centro laboral es una buena opcién para alcanzar
calidad de vida laboral?

Siempre.

casi siempre.

Algunas veces.

Casi nunca.

Nunca.

TA (X) ™

SUGERENCIAS:

a)
b)
c)
d)
c)

+La evaluacién que se hace de su trabajo, del ayuda a
mejorar sus tareas diarias?

Sicmpre.

casi sicmpre.

Algunas veces.

Casi nunca.

Nunca.

TA (X) ™

SUGERENCIAS:
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8. ;Hecibe la preparacién necesaria para realizar so | TA (X) TN
trabajo?

a) Siempre. SUGEREMCIAS:

b} casi siempre.

c)  Algunas veces.

d} Casi nunca.

e) Munca.

9. ; Emn El Tambo s¢ mejoran de manera continmua los | TA (X) TN
métodos de trabajo?

a)  Siempre. SUGERENCIAS:

b} casi siempre.

c)  Algunas veces.

dy Casi nunca.

el Nunca.

10, ;Cuenta con acceso a la informacién necesaria para | TA (X) TIN
cumplir con el trabajo?

a) Siempre. SUGERENCIAS:

b} casi siempre.

¢)  Algunas veces.

d} Casi nunca.

el Nunca.

1l. ;En so oficina, la informacién fuye de manera | TA (X) TN
adecuada?

a) Siempre. SUGEREMNCIAS:

b} casi siempre.

cj  Algunas veces.

d} Casi nunca.

€] Munca.

11, ;Es posible la interaceidn con colaboradores de mayor | TA (X) TN
jerarquia?

a) Siempre. SUGEREMCIAS:

b} casi siempre.

cj  Algunas veces.

d} Casi nunca.

€] MNunca.

13. ;Sus compaiieres de trabajo conperan entre si? TA (X) TIN

a) Siempre.

b} casi siempre. SUGEREMCIAS:

¢)  Algunas veces.

d} Casi nunca.

el Nunca.

14. ;Existe buena administracion de los recursos? TA (X) TIN

a) Siempre.

b} casi slempre. SUGERENCIAS:

¢) Algunas veces.

dy Casi nunca.

€] Nunca.
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15.

a)
b}
cl
dj

el

+ 5 dispone de tecnologia necesaria para desempeiar
sus actividades?

Siempre.

CaS] SICIpre.

Alzunas veces.

Cast nunca.

MNunca.

TA (X} TIN

SUGERENCIAS:

VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

l6. ;Cudndo los clientes de EL TAMBO piden orientacidin

a)
by
c)
d)
<)

usted, le demuestran empatia?
Sicmpre.

Casl sicmpre.

Alpunas veces.

Casl nunca.

Munca.

TA (X} TN

SUGERENCIAS:

17

aj
b)
cl
dj

€l

sAtiende con empatia 2 sus clientes?
Siempre.

casl sicmpre.

Algunas veces.

Casi nunca.

MNunca.

TA{X) TN

SUGERENCIAS:

.+ Evita wtilizar un lenguaje téenico cuando se dirige a sus

clientes?
Slempre.

Casl SICMpre.
Alzunas veees.
Casl nunca.
Nunca.

TA (X} TN

SUGERENCIAS:

. JCumple paso a paso los tramites para gue el cliente

reciba un buen servicio?
Sicmpre.

Casl SICITpre.

Algunas veces.

Casi nunca.

Nunca.

TA{X) TN

SUGERENCIAS:

a)

cl
d)
el

. iMuestra responsabilidad al momento de atender a los

clientes?
Siempre.

CHS] SICIMIpre.
Algunas veces,
Casi nunca.
Nunca.

TA (X} TN

SUGERENCIAS:

21

aj
b)
€l
d)
el

sBrinda soluciones inmediatas, ante algin problema
dado?

Siempre.

casi siempre.

Alzunas veces.

Casi nunca.

MNunica.

TA (X)) TN

SUGERENCIAS:

e



2.
a)
b)
<)
d)

e)

4 No existe demoras con los procesos de tramites?
Siempre.

casi siempre.

Algunas veces.

Casi nunca.

Nunca.

TA(X) |

SUGERENCIAS:

23.

a)
b)
<)
d)

<)

.Siente que su comportamiento inspira confianza,
cuando atiende las dudas de los clientes?

Siempre.

casi sicmpre.

Algunas veces.

Casi nunca.

Nunca.

TA(X) ™y

SUGERENCIAS:

24,
a)
b)
<)
d)
€)

. Trata con amabilidad a los clientes de EL TAMBO?
Sicmpre.

casi siempre.

Algunas veces.

Casi nunca.

Nunca.

TA (X) ™|

SUGERENCIAS:

25,

a)
b)
<)

d)

.Se considera altamente capacitado para ofrecer un
buen servicio?

Siempre.

casi sicmpre.

Algunas veces,

Casi nunca.

Nunca.

TA (X) o

SUGERENCIAS:

26.

a)
b)
<)
d)
e)

iMuestra que conoce a la perfeccion los servicios de EL
TAMBO?

Sicmpre.

cas1 siempre.

Algunas veces.

Casi nunca.

Nunca.

TA(X) TN

SUGERENCIAS:

27.

a)
b)
c)
d)

e)

JMuestra que conoce a la perfeccion sobre las normas
de EL. TAMBO?

Siempre.

casi sicmpre.

Algunas veces.

Casi nunca.

Nunca.

TA (X) ™

SUGERENCIAS:

28.

a)
b)
c)
d)
e)

.Informa sobre los reglamentos a sus clientes, cuando
brindan el servicio de seguridad?

Siempre.

casi sicmpre.

Algunas veces,

Cas! nunca.

Nunca.

TA (X) o

SUGERENCIAS:

29.

a)
b)
c)
d)
e)

JDemuestra  una comunicacién asertiva con sus
clientes?

Sicmpre.

casi sicmpre.

Algunas veces.

Casi nunca.

Nunca.

TA(X) ™

SUGERENCIAS:
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30.

a)
b)
<)
d)
e)

(Cuindo el cliente realiza alguna consulta usted le
atiende con rapidez?

Sicmpre.

Casl SIempre.

Algunas veces.

Casi nunca.

Nunca.

TA (X) oy

SUGERENCIAS:

3L

a)
b)
<)
d)
e)

JSiempre estin disponibles para absolver las dudas de
los clientes de EL. TAMBO?

Siempre.

casi siempre.

Algunas veces.

Casi nunca.

Nunca.

TA(X) TN

SUGERENCIAS:

32.

a)
b)
<)
d)

€)

JLos equipos tecnologicos de esta institucion estin
operativos?

Sicmpre.

casi sicmpre.

Algunas veces.

Cas! nunca.

Nunca.

TA(X) TN

SUGERENCIAS:

33.

a)
b)
<)
d)
e)

JAlguna vez no atiende por falta o averias de los equipos
tecnologicos?

Siempre.

casi sicmpre.

Algunas veces.

Casi nunca.

Nunca.

TA (X) oy

SUGERENCIAS:

34.

a)
b)
<)
d)
€)

. Las oficinas u mobiliarios son adecuadas para atender
las solitudes de los clientes?

Siempre.

casi sicmpre.

Algunas veces.

Casi nunca.

Nunca.

TA (X) ™|

SUGERENCIAS:

35,
a)
b)
)
d)
e)

+El ambiente de EL. TAMBO es acogedor y agradable?
Siempre.
casi sicmpre.
Algunas veces.
Casi nunca.
Nunca.

TA(X) TIN

SUGERENCIAS:

PROMEDIO OBTENIDO:

COMENTARIOS GENERALES

OBSERVACIONES

JUEZ - EXPERTO
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Anexo 4: Carta de presentacion y carta de aceptacion

“Ano de la Unidad, la Paz y el Desarrollo™

Pimentel, 30 de junio del 2023

Cercado Grandez, Cesar
Administrador
Centro turistico el Tambo E.LR.L.

Asunto: Solicito permiso y apoyo en investigacion.

De mi especial consideracion:

E= gralo dirigimne a usfed para expresarle mi cordial saludo a nombre de la Escuela
Profesional de Administracion de la Facultad de Ciencias Empresariales - Universidad
Senor de Sipan, asimismo conocedores de su allo espiritu de colaboracion, solicitar su
apoyo para que nuestros estudianfes del X ciclo, puedan realizar su respecliva
INVESTIGACION en su institucion, con el titulo Clima organizacional v calidad de servicio
en & Centro Turistico & Tambo ELR.L. Chiclayo- 2023 en horanios coordinados con su
despacho.

Detallo datos de los estudiantes:

. DAVILA SANCHEZ, ANALT DNI: 71658548
. GASTULO REGALADO, NORVIL RICARDO DNI: 47137981

Por lo que solicitamos, se sirva brindar las facilidades del caso a fin que nuestros
alumnos no tengan inconvenientes y logren desarmollar su frabajo.

Agradecemos por anficipado la atencidn gue brinde a la presente; y sea propicia 1a
oportunidad para reiterar nuesira consideracion y estima.

Atentamente,

Dora. CARLA ANGELICA REYES REVES

VY
Firsek Prvfiaiedl Jy Adeisiracris
sl LNIVERSIDAD SENOR DE SIPAN
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@ BRENMI EIRL

EL TAMBO RUC: 20480345194

CentHo Tunivice CONSENTIMIENTO INFORMADO

CHICLAYO, 25 de Mayo del 2023

DIRECTOR EPG-USS
Universidad Sefior de Sipan —-Sede Chiclayo

Sr. César Cercado Grandaz administrador de la empresa BRENMI EIRL. Con Ruc 20480345194,
Autonzo a la alumna  Anali Davila Sanchez con DNIN* 71658548 y al alumno Gastulo Regalado con
DNI N* 47137981 estudiantes de la escuela profesional de administracion de ka Universidad Sefior de
Sipan. Otorgo el permiso para recojo de informacion pendiente en funcion del proyecto de investigacion

para la tesis ttulada CLIMA ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DE SERVICIO DE LA EMPRESA
BRENMI EIRL, CHICLAYO - 2023

Por medio de Ia presents, se deja constancia de lo antes sefalado

Atertamente.

—— Firma del adminisirador
César Corcado Grandez
ZIFvEELD
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Anexo 5: Resolucion de proyecto

Universidad
Sefior de Sipan

L FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCION N°0429-2023-FACEM-USS

Chiclayo, 13 de setiembre de 2023.
VISTO:

El Oficio 0237-2023/F ACEM-DA-USS de fecha 04 de setiembre del 2023, presentado por la Directora de la Escuela
Profesional de Administracion y el proveido del Decano de laFACEM, de fecha 05/09/2023, donde se solicita el cambio
de Titulo de Proyecto de Tesis, para los estudiantes del X ciclo de la EP de Administracion, y;

CONSIDERANDO:

Que, de conformidad con la Ley Universitaria N° 30220 en su articulo 45° que a la letra dice: Obtencion de grados y titulos:
La obtencion de grados y titulos se realizara de acuerdo a las exigencias académicas que cada universidad establezca
en sus respectivas normas internas. Los requisitos minimos son los siguientes: 45.1 Grado de Bachiller: requiere haber
aprobado los estudios de pregrado, asi como la aprobacion de un trabajo de investigacion y el conocimiento de un idioma
extranjero, de preferencia inglés o lengua nativa.

Que, segun Art. 31° del Reglamento de Investigacion de la Universidad Sefior de Sipan, aprobado con Resolucién de
Directorio N° 199-2019/PD-USS de fecha 06 de noviembre de 2019, indica que La Investigacion Formativa es un proceso
de generacién de conocimiento, asociado con el proceso de ensefianza — aprendizaje, cuya gestidon académica y
administrativa esta a cargo de la Direccion de cada Escuela Profesional.

Que, el Art, 36° del Reglamente de Investigacion, indica que el Comité de Investigacion de la escuela profesional aprueba
el tema de proyecto de investigacion y del trabajo de investigacion acorde a las lineas de investigacion institucional.

Estando a lo expuesto y en uso de las atribuciones conferidas y de conformidad con las normas y reglamentos vigentes;

SE RESUELVE

ARTICULO 1°: APROBAR el cambio del Titulo del Proyecto de Tesis, de los estudiante del X ciclo, de la EP de
Administracion, a cargo de la Dra. Africa Del Valle Calanchez Urribarri, segun se indica en el cuadro adjunto:

) LINEA DE

N APELLIDOS Y NOMBRES TITULO DE TESIS INVESTIGACION
GASTULO REGALADG NORVIL CLIMA ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DE SERVICIO EN SesTion

0 | pAsDG E|2_0C23§NTRO TURISTICO EL TAMBO EIRL, CHICLAYO | gyyoiconoh v
DAVILA SANCHEZ ANALI EMPRENDIMIENTO

CULTURA ORGANIZACIONAL Y SU INCIDENCIA EN LA

o | MILVILCHERREZ CARINAESTER | )| DAD DE SERVICIO DE LA LEP. RISAS Y SUENOS TR &
RAMIREZ GUERRERO ERICKA “PIMENTEL, 2022 A Ay
LISBETH

ARTICULO 2°: DEJAR SIN EFECTO, la resolucién N°005-2023-FACEM-USS, de fecha 11/01/2023, numeral 7 y 13,
respectivamente.

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y ARCHIVESE.

Dr. LUIS GOMEZ JACINTO Mg. LI UGEILY SILVA GONZALES
Decano Secretari démica

Faculydd de Ciencias Empresariales Facultad de Ciencias Empresariales
UNIVERSIDAD SENOR DE SIPAN UNIVERSIDAD SENOR DE SIPAN

Cc.: Escuela, Archivo
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Anexo 6: T1

Cédigo: F1.PP2-PR.02
AUTORIZACION DEL AUTOR (ES) | Version: 02
(LICENCIA DE USO) Fecha: 18/04/2024
Hoja: 83 de 88

Pimentel, 12 de mayo del 2024

Sefores
Vicerrectorado de investigacion
Universidad Sefor de Sipdn S.A.C

Presente. -

El suscrito:
Davila Sdnchez Anali con DNI 71658548
Gastulo Regalado Norvil Ricardo DNI 47137981

En nuestra calidad de autoresexclusivosdel trabajo de investigacion/tesis titulada:

Clima organizacional y calidad de servicio en el Centro Turistico el Tambo E.I.R.L,

. Chiclayo — 2023 presentado y aprobado en el ano 2024 como requisito para optar el
titulo de licenciado en administracion de la facultad de ciencias empresariales, escuela de
ADMINISTRACION, Programa de estudios de administracién, por medio del presente escrito
autorizamos al Vicerrectorado de investigacién de la Universidad Sefor de Sipdn para que,

en desarrollo de la presente licencia de uso total, pueda ejercer sobre nuestro trabajo y
muestre al mundo la produccién intelectual de la Universidad representado en este trabajo

de investigacién/tesis, a través de la visibilidad de su contenido de la siguiente manera:

e Los usuarios pueden consultar el contenido de este trabajo de investigacion a través del
Repositorio  Institucional en el portal web del Repositorio Institucional -
https://repositorio.uss.edu.pe. asi como de las redes de informacién del pais y del exterior.

e Se permite la consulta, reproduccién parcial, total o cambio de formato con fines de
conservacion, a losusuarios interesados en el contenido de este trabajo, para todos los
usos que tengan findlidad académica, siempre y cuando mediante la correspondiente
cita bibliografica se le dé crédito al trabagjo de investigacidn/informe o tesis y a su autor.

De conformidad con la ley sobre el derecho de autor decreto legislativo N° 822, En efecto, la
Universidad Sefnor de Sipdn estd en la obligacidén de respetar los derechos de autor, para lo
cual tomard las medidas correspondientes para garantizar su observancia.

NUMERO DE
APELLIDOS Y NOMBRES DOCUMENTO DE

IDENTIDAD

Anali Davila Sanchez IDNI: 71658548 @ “r”

Gastulo Regalado Norvil Ricardo ~ [DNI: 47137981
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Anexo 7: Evidencias fotograficas
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Anexo 8: Reporte turnitin

Reporte de similitud

NOMBRE DEL TRABAJO AUTOR

Clima organizacional y calidad de servici Davila Sdnchez Anali Gastulo Regalado
o en el Centro Turistico el Tambo E.l.LR.L, Norvil Ricardo
Chiclayo - 2023

RECUENTO DE PALABRAS RECUENTO DE CARACTERES
9780 Words 53582 Characters

RECUENTO DE PAGINAS TAMARO DEL ARCHIVO

40 Pages 117.2KB

FECHA DE ENTREGA FECHA DEL INFORME

Jun 19, 2024 3:28 PM GMT-5 Jun 19, 2024 3:29 PM GMT-5

® 23% de similitud general

El total combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para cada
base de datos.

» 20% Base de datos de Internet » 4% Base de datos de publicaciones
« Base de datos de Crossref « Base de datos de contenido publicado de
Crossref

» 17% Base de datos de trabajos entregados

® Excluir del Reporte de Similitud

« Material bibliografico » Material citado

* Coincidencia baja (menos de 8 palabras)

Resumen
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Anexo 9: Acta de originalidad

Cédigo: F3.PP2-PR.02
ACTA DE SEGUNDO CONTROL DE REVISION DE [ Version: 02
SIMILITUD DE LA INVESTIGACION —T TBT0473098
Hoja: ldel

Yo, Abraham José Garcia Yovera, Coordinador de investigacién del Programa de
Estudios de Administracién y Administracion Poblica, he realizado el segundo contfrol de
originalidad de la investigacién, el mismo que estd dentro de los porcentajes
establecidos para el nivel de (Pregrado,) segun la Directiva de similitud vigente en USS;
ademds certifico que la version que hace entrega es la version final del informe
titulado: Clima organizacional y calidad de servicio en el Centro Turistico el Tambo EILR.L, Chiclayo —

2023 elaborado por el estudiante (s) Davila Sdnchez Analiy Gastulo Regalado Norvil Ricardo.

Se deja constancia que la investigacion antes indicada tiene un indice de similitud del
23%, verificable en el reporte final del andlisis de originalidad mediante el software de

similitud TURNITIN.

Por lo que se concluye que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio y cumple con lo establecido en la Directiva sobre indice de similitud de

los productos académicos y de investigacion vigente.

Pimentel, 26 de junio de 2024

Y

[ AN

V/
Dr. Garcia Yovera Abraham José

Coordinador de Investigacién EAP Administracién y Administracién Publica

DNI N° 80270538




