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PRESENTACION

La presente tesis se elabord bajo las normas establecidas en el Reglamento
de Grados y Titulos de la Universidad Nacional Amazoénica de Madre de Dios,
se pone a su disposicion la tesis intitulada: “CLIMA ORGANIZACIONAL Y SU
RELACION CON LA CALIDAD DE SERVICIO OFERTADO POR LA
EMPRESA ECONOCABLE HD PUERTO MALDONADO EN LA PROVINCIA
DE TAMBOPATA DEPARTAMENTO MADRE DE DIOS, 2021".

Los capitulos y contenidos que se desarrollan son los siguientes:

CAPITULO I: Contiene el planteamiento del problema, la formulacion del
problema general y los especificos, la justificacion e importancia, los
objetivos de investigacion, general yespecificos, la hip6tesis, general y
especificas, las variables de identificacion, la operacionalizacion de variables

y las consideraciones éticas.

CAPITULO lI: Contiene los antecedentes de la investigacion, el marco tedrico

y el marco conceptual.

CAPITULO Ill: Estan considerados la metodologia de investigacion, tipo,
disefio, delimitacion espacial y temporal, poblacién y muestra, las técnicas e
instrumentos de recoleccién de datos, los métodos y las técnicas, los

instrumentos y la metodologia del procesamiento de datos.

CAPITULO IV: Por dltimo, se tiene los resultados de la investigacion, la
prueba de hipétesis, las conclusiones, las recomendaciones, bibliografia y

la distribucién de anexos.

Se deja a vuestro criterio personal y amplia experiencia la presente tesis, asi
mismo, se espera cumplir con las exigencias académicas

requeridas para su aprobacién y conformidad.



RESUMEN

La presente investigacion pretende explicar cémo el clima
organizacional se relaciona con la calidad de servicio ofertado por la empresa
Econocable HD Puerto Maldonado en la provincia de Tambopata
departamento Madre de Dios, 2021. Su estructura es dividida en cuatro
capitulos, teniéndose en el primero al planteamiento del problema, en el
segundo capitulo al marco tedrico, el tercer capitulo presenta la metodologia
y el dltimo contiene los resultados; adicionalmente se tienen las conclusiones

y recomendaciones.

La investigacion cuenta con un disefio descriptivo correlacional de
corte transversal y tipo basico sustantivo, para el procedimiento estadistico se
utilizaron cuestionarios como instrumento de recoleccion de datos a una
muestra de 45 trabajadores de las areas de gestion administrativa, gestion
comercial y gestion técnica de la empresa Econocable HD sede Puerto

Maldonado.

Los resultados indican que la variable: Clima Organizacional se
ubica en la escala “Bueno” segun el 35.6% de encuestados y la variable
Calidad de Servicio se ubica en la escala “Casi siempre” segun el 55.6% de
encuestados. Del analisis respecto a los objetivos especificos se puede inferir
que la calidad del servicio es predicha de mejor manera por la dimension:
respaldo/apoyo al mantener una correlaciéon de 0,290 en el Coeficiente R? de
Determinacién, permitiendo asegurar que la calidad de servicio depende en
un 8.41% del respaldo/apoyo; por otro lado la dimensién que en menor medida
predice a la calidad de servicio es cohesion/unidad, con una correlacion de
0,185 para el coeficiente r2 de Determinacion de Pearson, afirmando que la
calidad de servicio depende en un 3.42% de la cohesion/unidad. También se
tiene la existencia de una correlacion entre ambas variables con un indice de
0,303 en el Coeficiente R de Pearson y un coeficiente de determinacién de
0,091 que determina que con una significancia inferior al 5%, (a=0,043) la

calidad de servicios depende del clima organizacional en un 9.18%.

Palabras Clave: Clima Organizacional y Calidad de Servicios



ABSTRACT

This research aims to explain how the organizational climate is related
to the quality of service offered by the company Econocable HD Puerto
Maldonado in the province of Tambopata, department of Madre de Dios, 2021.
Its structure is divided into four chapters, taking into account the first approach
from the problem, in the second chapter to the theoretical framework, the third
chapter presents the methodology and the last one contains the results;

Additionally, there are conclusions and recommendations.

The research has a cross-sectional correlational descriptive design and
substantive basic type, for the statistical procedure questionnaires were used
as a data collection instrument for a sample of 45 workers from the areas of
administrative management, commercial management and technical
management of the company. Econocable HD headquarters Puerto

Maldonado.

The results indicate that the variable: organizational climate is located
on the "Good" scale according to 35.6% of respondents and the variable
quality of service is located on the "Almost always" scale according to 55.6%
of respondents. From the analysis regarding the specific objectives, it can be
inferred that the quality of the service is better predicted by the dimension:
support/support by maintaining a correlation of 0.290 in the R2 Determination
Coefficient, allowing to ensure that the quality of service depends on a 8.41%
endorsement/support; On the other hand, the dimension that to a lesser extent
predicts service quality is cohesion/unit, with a correlation of 0.185 for
Pearson's r2 coefficient of Determination, stating that service quality depends
on 3.42% of cohesion/unit. . There is also a correlation between both variables
with an index of 0.303 in Pearson's R Coefficient and a determination
coefficient of 0.091 that determines that with a significance of less than 5%,

(a=0.043) the quality of services depends organizational climate by 9.18%.

Keywords: Organizational Climate and Quality of Services



INTRODUCCION

La investigacién se encuentra orientada a explicar la interpretacion
tedrica y préactica sobre la variable clima organizacional y como esta se
relaciona con la calidad de servicios; para ello hemos buscado diversas
interpretaciones de diferentes autores y reconocidos investigadores a fin de
poder dar respuesta a la relacion de dependencia entre ambas variables, en
este proceso hemos podido hacer una evaluacién de percepcion en la
empresa Econocable HD Puerto Maldonado para conocer como el personal
directivo viene desarrollando el clima organizacional y en esta sus
dimensiones tales como; la cohesion / unidad, respaldo / apoyo,
reconocimiento, justicia / imparcialidad e innovacion; para que de esta manera
las acciones realizadas puedan reflejarse en la calidad de servicio y en esta
sus dimensiones tales como; los elementos tangibles, capacidad de
respuesta, la responsabilidad, la seguridad y la empatia; en este contexto se
refiere lo mencionado por Brunet (2019), quien piensa que el clima
organizacional es una agrupaciéon de caracteres que permitiran describir a una
Entidad o Institucion la cual sea distinguida de acuerdo a sus servicios,
productos, razdn social, entre otros; asi como mantener cierta estabilidad a lo
largo del tiempo e influir en la forma de comportarse de los trabajadores que
presente la Entidad . (p.17); en contraste a ello, se tiene a Zeithaml (2016), el
cual cree que la calidad del servicio es considerada un proceso articulado, el
cual se caracteriza en que los clientes comparan de manera analitica a todos
los servicios que se brindan, por esta razon, se puede definir que estas dos
variables se encuentran estrechamente cohesionas y en razén a ello se
desarrolla y justifica esta investigacién que representa aporte cientifico para

otros investigadores.
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CAPITULO |: PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 Descripcion del Problema

La naturaleza global de las operaciones desarrolladas por las diferentes
empresas alrededor de t mundo en la actualidad vienen buscando alcanzar el
cumplimiento de diversas metas significativas entorno al cumplimiento de
diversos retos operacionales, los mismos que son planteados por la alta
gerencia; todos estos procedimientos de gestion vistos desde una perspectiva
funcional operativa certifican diferentes contextos de calificacion de
excelencia, tal es el caso del entorno del clima organizacional y todos aquellos
factores considerados dentro de la gestion de operaciones que desarrolla la
empresa y que contribuyen a esta, ya que este concepto ampliamente
desarrollado por diversos autores a lo largo de los afios representa
literalidades en concepcion de paradigmas sobre diferentes modelos que toda
empresa busca alcanzar como medida de gestion ya que esta variable y sus
componentes los mismos que son de gran importancia constituyen
herramientas para dar cumplimiento a la finalidad de cualquier organizacién o
empresa la cual es la obtencion de indices de productividad valores que le
daran estabilidad a lo largo de su ciclo de vida; como consecuencia de la
valoracion del clima organizacional las operaciones en las empresas sera
posible lograr la certificacion de diferentes estandares a cumplir consecuentes
al logro de la calidad de servicio ya que tanto la primera como la segunda
variable comparten una relacién de dependencia que permite que cualquier

gestor o director empresarial se avoque a su optimizaciéon y mejora continua.

En el Peru las actividades comerciales y empresariales son de
naturaleza multidimensional, esto quiere decir que existen un sinnimero de
actividades econémicas que se promueven en el sector empresarial; tanto es
asi que muchas de las diferentes organizaciones empresariales han asumido
grandes retos de orientar sus actividades econOmicas y operacionales en
producir servicios y bienes (BBs & SSs), sin considerar que estas lineas de
negocios demandan distintas perspectivas de gestion por parte de su personal

directivo los mismos que tienen que estar promoviendo peridédicamente



politicas de gestion basadas en tener un servicio de calidad como
consecuencia del correcto desarrollo del clima laboral y organizacional dentro
de las empresas; en este contexto de ideas es preciso recordar que después
de la crisis promovida por el gobierno en los afios 1990-2000 donde muchas
empresas fueron liquidadas y cesadas por dar cumplimiento a la politica de
gobierno del Fujimorismo de aquellos afios la misma que buscaba promover
una gestion de caracter privatizado por capitales extranjeros introduciendo a
nuestro pais diferentes perspectivas de gestion empresarial las mismas que
amparadas por los gobiernos posteriores desarrollados entre los afios 2001 al
2021 marcaron la iniciativa de una reforma administrativa de gestion
empresarial y como consecuencia de esta incursionaron diversas reformas
laborales, tributarias y de constitucibn empresarial en estos sectores; todas
estas orientadas al desarrollo de una administracion eficiente del sector
productivo de BBs & SSs con la finalidad de dinamizar los factores
econdmicos y sociales que se promueven como consecuencia del desarrollo

empresarial.

En este contexto, la empresa econocable HD Puerto Maldonado es una
organizacion dedicada a prestar servicios de internet y television por cable, la
misma que ya se encuentra constituida en nuestro departamento por mas de
10 aflos y a lo largo de este tiempo ha venido desarrollando diferentes
reformas en materia de gestion del talento humano y modernizacion del
sistema de distribucion local por cable con la finalidad de poder satisfacer en
mayor medida a todos sus clientes y de esta manera puedan catalogarse
como agentes de prestaciéon de calidad de servicios en sus operaciones;
referido estos y como consecuencia del problema mundial generado a causa
de la emergencia sanitaria por la propagacion del virus COVID 19 a partir de
marzo del 2020 la empresa ha sufrido una significativa baja en su nivel de
aceptacion y calidad de servicio percibido por los clientes ya que al no haber
contado con un adecuado plan de gestion de riesgos dentro de sus
operaciones se ha visto vulnerable frente a sus multiples clientes y sus
diferentes demandas ya que en gran medida no pudo suplir las deficiencias

referidas por estos a causa de la no prevision de insumos para ampliar los
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servicios que demandaban los clientes a causa del confinamiento asi también
por las restricciones impuestas por el estado, buscando en toda medida
revertir la posicion de insatisfaccion percibida por los clientes ya que como
consecuencia de la no provision de estrategias que reduzcan el impacto
dentro de la organizacion las operaciones comerciales de la empresa y los
factores de liquidez permiten reflejar un riesgo mayor en su administracion; es
por ello que el componente clima organizacional como variable de control en
los aspectos internos de la empresa y la calidad de servicio como variable
dependiente de la primera permitird evaluar la sostenibilidad y conocer la
proyeccién de la organizacion en el corto y largo plazo ayudandola a tomar
decisiones que reduzcan el riesgo en sus operaciones con la finalidad de
brindarle un servicio de calidad y de esta manera afianzar la fidelizacion del

cliente dentro de la empresa.

1.2 Formulacion del problema

1.2.1 Problema General

¢,Como el Clima Organizacional se relaciona con la calidad de servicio
ofertado por la empresa Econocable HD Puerto Maldonado en la
provincia de Tambopata departamento Madre de Dios, 20217

1.2.2. Problemas Especificos

P.E.1 ¢Qué relacidn existe entre la cohesiéon / unidad y la calidad de
servicio ofertado por la empresa Econocable HD Puerto Maldonado en

la provincia de Tambopata departamento Madre de Dios, 20217
P.E.2 ¢Qué relacion existe entre el respaldo / Apoyo y la calidad de
servicio ofertado por la empresa Econocable HD Puerto Maldonado en

la provincia de Tambopata departamento Madre de Dios, 20217

P.E.3 ¢Qué relacion existe entre el reconocimiento y la calidad de
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servicio ofertado por la empresa Econocable HD Puerto Maldonado en
la provincia de Tambopata departamento Madre de Dios, 20217

P.E.4 ¢Qué relacidn existe entre la justicia / imparcialidad y la calidad
de servicio ofertado por la empresa Econocable HD Puerto Maldonado
en la provincia de Tambopata departamento Madre de Dios, 20217

P.E.5 ¢Qué relacion existe entre la innovacion y la calidad de servicio
ofertado por la empresa Econocable HD Puerto Maldonado en la
provincia de Tambopata departamento Madre de Dios, 20217

Objetivos de la investigacion

1.4.1. Objetivo general

Determinar la relacién entre el Clima Organizacional y la Calidad de
Servicio ofertado por la empresa Econocable HD Puerto Maldonado en

la provincia de Tambopata departamento Madre de Dios, 2021.

1.4.2. Objetivos Especificos

O.E.1 Determinar la relacién entre la cohesion / unidad y la
Calidad de Servicio ofertado por la empresa Econocable HD
Puerto Maldonado en la provincia de Tambopata departamento
Madre de Dios, 2021.

0O.E.2 Determinar la relacion entre el respaldo / apoyo y la
Calidad de Servicio ofertado por la empresa Econocable HD
Puerto Maldonado en la provincia de Tambopata departamento
Madre de Dios, 2021.

O.E.3 Determinar la relacion entre el reconocimiento y la

Calidad de Servicio ofertado por la empresa Econocable HD
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Puerto Maldonado en la provincia de Tambopata departamento
Madre de Dios, 2021.

O.E.4 Determinar la relacion entre la justicia / imparcialidad y la
Calidad de Servicio ofertado por la empresa Econocable HD
Puerto Maldonado en la provincia de Tambopata departamento
Madre de Dios, 2021.

O.E.5 Determinar la relacion entre la innovacion y la Calidad de
Servicio ofertado por la empresa Econocable HD Puerto
Maldonado en la provincia de Tambopata departamento Madre
de Dios, 2021.

Variables de la Investigacién

1.5.1. Identificacion de Variables e Indicadores

V.1. Clima Organizacional

Dimensiones

o

O

o

o

o

Cohesion / unidad.
Respaldo / apoyo.
Reconocimiento.
Justicia / imparcialidad

Innovacion.

Koys y Decotiis (1991)

V.2. Calidad de Servicio

Dimensiones

o

Elementos tangibles.
Capacidad de respuesta
Seguridad.

Empatia.
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o Fiabilidad.
Valarie A. Zeithaml, (1992)

Operacionalizacion de variables

13



Cuadro 1: Variables de la Operacionalizacion

VARIABLE DIMENSION INDICADORES | PESO | ITEMS | “o0mtAPE
Cohesién / Unidad
Conflicto Nunca
Percibir unidad o compartir Casi nunca
intereses en una misma |Relaciones Items del 01
organizacion, teniendo SUS |jnterpersonales 20% 1404 A veces
miembros la voluntad de — Casi siempre
ayudarse entre ellos. Koys y | COOPeracion en grupo, .
Decotiis (1991). amistad y carifio Siempre
VARIABLE : 01 Respaldo / Apoyo Consideracion por
Tolerancia brindada  por | parte del lider
CLIMA ORANIZACIONAL |escalones organizacionales —— . Nunca
. Facilitacion del trabajo
superiores en el Casi nunca
Serna, (2009). Se|comportamiento  de  los |por parte del lider ltems del 05
entiende como el |empleados, asi como tener la 20% al 8 A veces
ambiente existente en una | voluntad del aprendizaje por Casi siem
T . i pre
organizacion, se produce [errores, sin  temer  a|Conocimiento de la
por las condiciones de |represalias. Koys y Decotiis direccién Siempre
interaccion  entre  los|(1991).
trabajadores, en el ambito
social y laboral; se da a lo —
largo de toda la| Reconocimiento REEUEIEI© 20% Items del 9 Nunca
Organizacion  jerarquica retroalimentacion ° lal12 Casi nunca

14



de la Entidad, teniendose | “Aceptar que los aportes de |Oportunidades de A veces

vapables Inmersas que,\los demas, en este caso mejora para crecer y Casi siempre

orientan la percepcion de |empleados de la Entidad,

acuerdo a la satisfaccion |ayudan para el bien comun |avanzar Siempre

de los  empleados, |de la Organizacién. Koys y -

teniendose una relacion | Decotiis (1991) Relaciones de

entre la eficiencia y la recompensa - castigo

satisfaccion de los — — —

emp|eados en las labores. Justicia / |mparC|a||dad Igua“tansmo Nunca

(p.55). Cuitatividad itrariedad Claridad en la Casi nunca
“Equitatividad e arbitrarieda .
de las practicas y acciones |Promocion 20% gﬂn; del 13/ A veces
que se realizan en la Casi Siempre
Organizacion. Koys y | Claridad en las politicas .
Decotiis (1991) Siempre
Innovacion Flexibilidad

organizacional Nunca
Apllc_auon dela creatlyltt!ad y Seguridad frente al Casi nunca
cambios relevantes y Unicos, ltems del 17
con la capacidad de |riesgo 20% | .o A veces
a_rriesgarse a realizar algo Casi siempre
diferente de lo comun o _
coloquial. Koys y Decotiis | Orientacién al futuro Siempre
(1991)
01 variable 05 dimensiones 15 indicadores 100%| 20 Items 05 escalas
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VARIABLE DIMENSION INDICADORES PESO ITEMS ES\S::LLC')A‘RDE
Elementos tangibles Estado de los equipos Nunca
Son aquellas instalaciones, Material informativo Casi nunca
. . Items del 01
equipos y cosas materiales y o 20% A veces
palpables Estructura, ubicacion y al 04
Valarie A. Zeithaml, (1992) |acceso Casi siempre
VARIABLE : 02 Siempre
: Capacidad de respuesta Cortesia y amabilidad Nunca
CALIDAD DE SERVICIOS Promocién y disponibilidad de Rapidez 'y precision Casi nunca
ayuda en bien de la Empresa, o. |Items del 05
Kol E (2001). S enfocada en un pronto _ 20% al 8 A veces
C;. ok o ( e )’t de servicio y buena atencién. | Grado de compromiso Casi siempre
refiere al cumplimiento de /5 arie A. Zeitham, (1992) :
las  expectativas que Siempre
tienen los clientes . — ,
respecto al servicio Seguridad Informacion brindada Nunca
brindado por el personal Confianza en los empleados Transferencia de Casi nunca
empleado de la empresa. A .
(0. 41) respecto a sus habilidades, [ confianza 20% Items del 9 A veces
' actitudes y aptitudes en el al 12
ambito laboral. Valarie A. Intearidad fisi Casi siempre
Zeithaml, (1992) egndad fisica .
Siempre
Empatia Capacidad de entender | del 13 Nunca
o | 209 |lemsde .
Es la atencion cuidadosa y de | al cliente al 16 Casi nunca

forma comprensiva hacia los
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clientes, tratandolos como [Generosidady A veces
quisieran que los traten a altruismo Casi siempre
ellos. Valarie A. Zeithaml, P
(1992) Compresion y Siempre
paciencia
Innovacién de equipos
Fiabilidad Capacitacion del
Confianza que se tiene de|personal 20% ltems del 17
alguien o algun servicio en — al 20
concreto. Valarie A. Zeithaml, | Abastecimiento de
(1992) materiales de oficina
01 variable 05 dimensiones 15 indicadores 100%| 20 Items 05 escalas
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1.6 Hipotesis

1.6.1. Hipotesis general

Hi = Existe un nivel de relacion alto, directo y significativo entre El Clima
Organizacional y la Calidad de Servicio ofertado por la empresa Econocable
HD Puerto Maldonado en la provincia de Tambopata departamento Madre de
Dios, 2021.

Ho = No Existe un nivel de relacién alto, directo ni significativo entre El Clima
Organizacional y la Calidad de Servicio ofertado por la empresa Econocable
HD Puerto Maldonado en la provincia de Tambopata departamento Madre de
Dios, 2021.

Hi = Existe un nivel de relacion bajo pero significativo entre El Clima
Organizacional y la Calidad de Servicio ofertado por la empresa Econocable
HD Puerto Maldonado en la provincia de Tambopata departamento Madre de
Dios, 2021.

1.6.2. Hipotesis especificas

He1 = La cohesion / unidad se relaciona significativamente con la Calidad de
Servicio ofertado por la empresa Econocable HD Puerto Maldonado en la

provincia de Tambopata departamento Madre de Dios, 2021.

He2 = El respaldo / apoyo se relaciona significativamente con la Calidad de
Servicio ofertado por la empresa Econocable HD Puerto Maldonado en la

provincia de Tambopata departamento Madre de Dios, 2021.

Hes = El reconocimiento se relaciona significativamente con la Calidad de
Servicio ofertado por la empresa Econocable HD Puerto Maldonado en la

provincia de Tambopata departamento Madre de Dios, 2021.
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Hes = La justicia / imparcialidad se relaciona significativamente con la Calidad
de Servicio ofertado por la empresa Econocable HD Puerto Maldonado en la

provincia de Tambopata departamento Madre de Dios, 2021.

Hes = La innovacion se relaciona significativamente con la Calidad de Servicio
ofertado por la empresa Econocable HD Puerto Maldonado en la provincia de

Tambopata departamento Madre de Dios, 2021.

1.7 Justificacidén e importancia

La presente investigacion denominada se justifica:

o A nivel tedrico. Aporta conocimiento en materia de las variables
analizadas, brindando una perspectiva adicional y un enriquecimiento
teorico del tema para futuras investigaciones.

o A nivel préactico. Analizar los diversos problemas que reportan los
clientes de la empresa Econocable HD Puerto Maldonado y su nivel de
conformidad, se busca conceptualizar la Calidad de Servicio y el Clima
Organizacional; asi como exponer la importancia de percibir una vision
mas amplia sobre el valor teérico de dichos conceptos para mejorar las
relaciones en el sector empresarial.

o A nivel social. El impacto que genera el desarrollo de un estudio de
investigacion en una entidad inmersa en la prestacion de servicios en el
sector privado siempre es relevante, porque permiten comprender la
justificacion de porque las actividades del sector privado muchas veces
termina representando una insatisfaccion en la prestacion de sus
servicios, hecho que contrario y representa un riesgo de gestion a sus
politicas de administrativas, buscando de esta manera identificar
diversos problemas para encontrar la solucion. En la presente
investigacién se analizara El Clima Organizacional y su relacion con la
calidad de servicio ofertado por la empresa Econocable HD Puerto
Maldonado en la provincia de Tambopata departamento Madre de Dios,
2021.
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Consideraciones éticas

El desarrollo de la presente investigacion manifestd las
opiniones de los sujetos de estudio; en este caso los trabajadores
pertenecientes a la empresa Econocable HD, ubicada en Puerto
Maldonado, Tambopata — Madre de Dios. Los instrumentos de
recoleccion de datos fueron validados por expertos en la materia y
debidamente analizados por ellos, reduciendo la posibilidad de errores
y una optimizaciébn en la investigacién. Asi mismo la informacion
personal de los participantes fue mantenida en discrecion, bajo la

normativa de proteccion de datos personales.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de estudio

INTERNACIONAL

Escorihuela, L. (2003). EI Clima Organizacional en la Escuela de
Aviacion Militar. Caracas: Realiz6 un estudio en la Escuela de Aviacion Militar
con la finalidad de la determinar como esté el clima laboral en la Organizacion
de las unidades educativas de las Fuerzas Aéreas de Venezuela y poder
conocer los factores que influyen en ello. La investigacidon tuvo una poblacién
en el marco militar, integrada por oficiales y suboficiales; asi como
aerotécnicos en la Escuela Militar de Aviacion. Se desprenden de los
resultados que, las discrepancias entre el clima organizacional son a causa
de la carencia de motivacion prevista con el personal, asi como la creencia
que, el esfuerzo de ellos (el personal), es subestimado y desmeritado, siendo
no debidamente recompensado o evaluado, puesto que sus sueldos o
salarios no van acorde a los esfuerzos que demuestran en sus actividades
laborales y no todos son premiados de la misma manera, existiendo
desproporcion en ello. De todo ello, el autor asegura que, otro factor
influyente en la percepcién de insatisfaccion, es el de labores referentes a los
roles y funciones de cada profesional de la milicia, especialmente a los
oficiales, los cuales adicionalmente a sus funciones, tienen otras funciones
adicionales. Finalmente, se expresa un considerable incremento de
motivaciones al éxito en sus funciones, teniendo la oportunidad de poder
desarrollar un progreso personal y aptitudes de mejora; asi también se
muestra una motivacién alta al sentirse identificados de su escuela y

pertenecer a esta Entidad.

Chagoya (2006), en su tesis de grado realizada en la Universidad de
las Américas Puebla, mantiene como objetivo general el analisis sobre el
comportamiento de los clientes que tienen motivo de queja en un restaurante.

La tesis es de tipo exploratoria y disefio basico, examinando la tematica para
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poder tener mayor conocimiento al respecto. Implica relacionarse con
aguellos fenomenos para poder recopilar informacion al respecto y tener una
investigacion mas a detalle en la materia investigada; asi como este tipo de
investigacion permite tener parametros de analisis preliminares en una
accion en concreto. Su instrumento fue el cuestionario, se tomo el
instrumento del Estudio de Moshe Davidow, que se publicé en el Journal or
Hospitality & Tourism Research. De todo ello, se concluy6 que la causa de
las quejas de los clientes en los restaurantes que se encuentran en Puebla,
son su calidad en los platos brindados; siendo sus cualidades la temperatura
de estos y el sabor que tienen; siendo este motivo de queja equivalente a
35%, perteneciendo a la principal razon por la cual se tienen las quejas en el
lugar investigado. También, se presencio que, el 80% manifiestan su queja
al encargado y de todos ellos un equivalente al 49% se le corrige la orden,
mientras que un 51% no tiene la misma suerte; asi también se sostiene que
del total de clientes a los cuales se les corrige la orden, un 57.5% optarian
por no regresar al restaurante y solamente regresaria un equivalente al
29.5%.

Marqués (2009), en su investigacion se basa en la Estructura comun
de Evaluacion o en inglés conocido como: (Common Assessment
Framework), tiene como objetivo el analisis de la influencia del liderazgo en
ciertos factores que pertenecen al clima organizacional, de la misma manera
mostrar el impacto de los mismos en su calidad de servicios publicos en el
municipio. Se mantiene adicionalmente la propuesta de un estilo de liderazgo
que propuso Likert, que es autocratico (usando la coercion) y la participacion,
para dar una explicacién a la estructura, origen y el mecanismo del clima
organizacional, las dimensiones y variables que se tienen son la motivacion,
satisfaccion, empoverment, conflicto y estrés. Su metodologia fue de una
investigacion cualitativa, la cual fue basada en el estudio de casos. De ello
se extraen las siguientes conclusiones. Se asegura que un liderazgo
participativo brinda una mayor importancia a la calidad del servicio ofertado,
mediante el incremento de las dimensiones anteriormente mencionadas; asi

como un resultado positivo en el talento humano que al ser contrastado con
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el liderazgo coercitivo. Su contribucion en la investigacion es abalada en el
empirismo, realizando una proposicion de directrices de investigacion

nuevas.

Mancilla & Farias (2018), en su tesis de pregrado respecto a la gestidén
administrativa, en la Universidad de Guayaquil — Ecuador, tuvo como objetivo
el establecimiento de estrategias que permitan la mejora de los procesos de
caracter administrativo y comercial en la venta de catélogos referentes a la
empresa TRIYIT S.A.; su método fue deductivo e inductivo y su tipo:
exploratorio y descriptivo; el instrumento utilizado fue la encuesta, realizada
a 238 directores y 76 lideres de la red de ventas directa de la empresa objeto
de estudio. Como resultado se obtuvieron las caracteristicas sobre el
funcionamiento y operacion del objeto de estudio; también las falencias que
se tienen; concluyéndose que las medidas implementadas en el 2016
encarecieron las importaciones de ropa y telas colombianas, repercutiendo
negativamente en la rentabilidad de los negocios. En contraste, se tiene la
existencia de un creciente mercado en la venta directa por medio de
empresas independientes. Incentivos y disminucién del Impuesto a la Renta
(IR) motivan la inversion en las prendas textiles, siendo una medida de

optimizacion de costos.

NACIONAL

Monteza, (2012), en su tesis magistral realizada en Chiclayo, en la
Universidad Catolica Santo Toribio de Mogrovejo, tuvo el objetivo de
encontrar la determinaciéon respecto a la relacion entre el clima
organizacional y el nivel de satisfaccion que tienen las enfermeras en un
hospital de ESSALUD de Chiclayo, su disefio investigativo es no
experimental, de tipo béasico y disefio correlacional. Concluyendo la
existencia positiva entre estas dos variables antes mencionadas y
manteniendo una muestra equivalente a 46 enfermeras; la variable del clima
organizacional se organiz6 en cinco dimensiones: la supervision, condiciones
laborales, la comunicacién, el involucramiento y la autorrealizacion; asi como

las dimensiones de la variable “satisfaccion laboral” las siguientes: beneficios
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laborales, condiciones fisicos y/o materiales, politicas en la administracion,
las relaciones sociales, etc. Se tiene en ello adicionalmente que el 42% de
las enfermeras cree que hay un ambiente laboral considerada como
“favorable” y el 35% del total se siente satisfechas por ello; estos datos son
determinantes para demostrar la influencia entre el clima laboral sobre la
satisfaccion de las enfermeras; infiriendo que ambas variables son las bases
para entidades sélidas y competitivas; puesto que variaciones en ambas
influirdn en el ambiente laboral de todos los miembros trabajadores.

Onton, Mendoz y Ponce (2012), en su maestral tesis realizada en la
Pontificia Universidad Catdlica del Peru, tiene como objetivo la elaboracion de
un estudio respecto a la calidad del servicio brindado al pasajero en el
aeropuerto internacional de Lima. Se utilizo6 un modelo denominado
“Parasuraman’, el cual comparaba las expectativas versus la percepciéon de
la calidad del servicio; se consideraron cinco elementos para el modelo antes
mencionado, los cuales fueron: la fiabilidad, la tangibilidad, la empatia, la
seguridad y la capacidad de respuesta. El Disefio de la investigacion presente
fue de enfoque cuantitativo y tipologia descriptiva; utilizando como
instrumento a las encuestas, acondicionada a las dimensiones presentes en
la investigacion. Con preguntas en la escala de Likert. La muestra fue
equivalente a 401 personas, que, bajo los criterios de inclusiébn muestral, se
tuvieron que estos fueron pasajeros turistas de vuelos nacionales tomados en
el aeropuerto de Lima. De la investigacion en concreto se concluy6 que, de
los cinco elementos, los mas importantes para los pasajeros son: la fiabilidad,
la capacidad de respuesta antes cualquier percance y la seguridad de los
vuelos. Adicional a ello, se opina que el servicio que brinda el aeropuerto es
homogéneo y da cumplimiento a las dimensiones consideradas por el autor.
Respecto a la dimensidon que presenta mayor influencia en la satisfaccién son
la seguridad y la satisfaccion, explicando en cierta medida que, la
infraestructura, la seguridad, confianza y apariencia son los factores que
marcan una gran relevancia en la optima percepcion del servicio que brinda
el aeropuerto. En la priorizacion, sobre las caracteristicas del aeropuerto, se

tiene una atencién efectiva y aspectos que influyen negativamente como la
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carencia de empatia y la pérdida equipajes.

Saavedra y Avellaneda (2014), en su tesis de maestria realizada en la
Universidad César Vallejo, mantuvo el objetivo de lograr determinar que
relacion existe entre la satisfaccion laboral y el clima organizacional en el
personal administrativo del Hospital Cayetano Heredia en San Martin de
Porres, la investigacion es descriptiva; analiza la manera de manifestacion de
los niveles del clima organizacional y la percepcion que se tiene respecto a la
satisfaccion laboral dentro de los trabajadores administrativos; la
investigaciébn es correlacional y su poblacion fue equivalente a 198
trabajadores, con muestra equivalente a 117 personas. Se analiz6 el Coef.
De Rho de Spearman para la estadistica. De los resultados obtenidos se
desluce que hay una relacion significante entre el clima organizacional y la
satisfaccion laboral, con un coef. r=0.636 y una p=0.000 (p menor a 0.05),
rechazando la hipotesis nula y aceptando la hipétesis alterna. También se
determind la directa correlacion entre la autorrealizacion y la satisfaccion del
personal, con indices de r=0.542** con una p=0.000(p menor 0.05). El
involucramiento laboral y la satisfaccion de los trabajadores presenta una
correlacion fuerte y directa con un coeficiente r= 0.7333 y p=0.000 (p menor
0.005). La supervision y la satisfaccion laboral mantiene una correlacién
moderada equiparable a r=0.552, con un p=0.00 (p menor a 0.05). La
comunicacién y la satisfaccion laboral tienen una correlacion directa de
coeficiente r= 0.657, con un p=0.00 (p menor a 0.05). Por ultimo, se expone
la correlacion directa entre condiciones laborales y la satisfaccién de los
trabajadores en su entorno laboral, con un coef. r=0.605** con una p=0.000

(p menor 0.05).

Pelaes (2012), en su Tesis Doctoral realizada en la Universidad
Nacional Mayor de San Marcos alega que su objetivo es la determinacion
sobre la existencia de la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion
del usuario en Telefdnica, explicAndose que el aumento de la primera variable
influird en el aumento de la segunda (relacion de causa efecto), mantiene un
tipo descriptivo, explicativo de disefio descriptivo correlacional, se hizo una

descripcion de ambas variables y luego, se efectuaron las correlaciones de
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las variables en cuestion. Se hizo uso de la Escala de Calidad de Servicio
(EDCO) y el cuestionario de Satisfaccion del Cliente, su muestra es
equivalente a 200 empleados de telefonica del Perq, teniendo un muestreo
criterial u opinatico. Se puede manifestar en los resultados que

verdaderamente existid una correlacion entre ambas variables.

Sotomayor, F. (2012), en su investigacion realizada en Moquegua,
pretendié determinar los niveles existentes en el clima organizacional y sobre
el nivel de satisfaccion Laboral, su muestra es equivalente a 109
trabajadores. De los resultados se puede manifiesta la existencia en el
predominio del nivel medio del Clima Organizacional y de la misma manera
en la Satisfaccion Laboral y una alta relacion respecto a las variables
mencionadas anteriormente. Se desprende de ello la necesidad de generar
un propicio clima organizacional para motivar, valorar y afianzar los lazos de

compromiso del personal hacia con la Institucion
LOCAL

Pari, E. (2017), en su tesis de maestria pretendié medir el clima
Organizacional y la calidad del Servicio. Su investigacion fue de disefio
descriptivo correlacional, de corte transversal y tipo no experimental. Su
poblacién estuvo formada por 68 trabajadores. Se hicieron dos cuestionarios
como instrumentos de recoleccién de datos, uno que cont6 con 24 preguntas
y el otro con 44, el primero enfocado en la variable “calidad de servicio” y el
segundo referente al clima laboral. Para efectos de pruebas de viabilidad se
uso el indice de Alfa de Cronbach en 0.937 y 0.949 respectivamente. Se pudo
presenciar una correlacion en ambas variables, con un coeficiente correlativo
igual a 0.707 a un nivel de significancia de 0.05; expresando un nivel de

correlacion alto.

Marco Tebrico

Clima organizacional

Definiciones
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Chiavenato, I. (2011) manifiesta que, la influencia en la motivacién de los
trabajadores, puede conceptualizarse como la propiedad o cualidades que
perciben los laburadores. Todo ello se expresa en la percepcion de cada
persona sobre su clima laboral y es en cierta medida un aspecto cualitativo y
subjetivo. Este tema no so6lo permite dar un mayor entendimiento a como
funcionan las organizaciones, sino permite mejorar su desempefio y
productividad desde el enfoque organizacional. (péag.
74).

Pintado, (2011), expone que el clima organizacional en un grupo de atributos
gque se encuentran en un ambiente laboral, asi también puede ser
experimentada por los todos los miembros de la Entidad u organizacion y esto

influye en sus conductas.

También se tiene que existen diferentes percepciones; una enfocada en los
efectos responsables en la satisfaccion, motivacion y productividad, la
siguiente es considerada una variable dependiente que es condicionada de
acuerdo a la edad, experiencia laboral, condiciones laborales, etcétera; y por
altimo el dltimo enfoque que consiste en una variable interviniente, que esta
entre los diferentes tipos de realidades, ya sean sociales u organicas en una

empresa y su conducta personal. (Toro, 2010).

Serna, (2009). Lo define de la siguiente manera: es el medio de una
organizacion, visto en sus condiciones normales; es notado por todos los
miembros que laboran en la empresa, o0 entidad, siendo esto sin excepcion
por toda la estructura de la organizacion en términos organizacionales; entre
sus dimensiones el autor considera , la motivacién, objetivos propios, el
autocontrol, liderazgo, la toma de decisiones y las relaciones inter e
intrapersonales), toda la variable, se direcciona de acuerdo a aspectos como
la percepcion, creencia, grado participativo y aptitudes de los trabajadores,
siendo decididas por su nivel de eficiencia, satisfaccion y el propio

comportamiento laboral. (p.55).
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Brunet (2009), cree que es un conglomerado de cualidades que hacen
que una organizacion se distinga de otras (con aspectos como productos
anicos, servicio personalizado, precios bajos, promociones, entre otros),
permita una estabilidad en el marco de temporalidad y logre influir en el
comportamiento de los individuos en el interior de una Entidad, Institucién o

empresa. (p.17).
Importancia del clima organizacional

Brunet, (2011), Asegura que su importancia radica en los valores, creencias y
diferentes actitudes que presenten todos los trabajadores de toda la estructura
organizacional. Todo ello siendo extremadamente importante en un
administrados ya que permite el adecuado 6ptimo diagndstico y analisis previo

en su clima organizacional, debido a los siguientes argumentos:

e La evaluacién del motivo de estrés, generacion de conflictos y la
insatisfaccion que promueven actitudes negativas en una empresa.
(Brunet, 2011).

e I|nicio y mantenimiento de una modificatoria que permita brindar
elementos que puedan lograr dichos cambios y como intervenir
adecuadamente. (Brunet, 2011).

e Segquir el desarrollo organizacional y poder anticiparse a las posibles

contingencias futuras. (Brunet, 2011).

De acuerdo a los anteriores argumentos mencionados, se puede
asegurar que, el administrador tiene la capacidad de controlar el clima laboral,

para poder administrarlo de una forma mas eficiente. (Brunet, 2011).

Caracteristicas del clima organizacional

Castro (2013), cree que un clima organizacional se caracteriza por tener una
permanencia pese a los posibles cambios internos y externos que puedan
existir en la entidad. Eso puede traducirse en que una estabilidad del clima

organizacional, con variaciones progresivas de acuerdo a la temporalidad
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presente, sin embargo, esta estabilidad sufre ciertas modificaciones. (p.89).

Para Castro (2013), en su contenido, afirma que el clima organizacional
logra afectar a los miembros y el compromiso de una empresa. Se tiene que
la organizacién que tiene un excelente clima laboral garantizara identificar a
sus empleados; infiiendo que un mal clima laboral no puede esperar

empleados identificados con su empresa. (p.92).

Segun Castro (2013), Puede afectar diversas variables estructurales, como
el estilo de gestidn, las politicas y programas de gestion, los sistemas de
contratacion y despido, etc. Estas variables, a su vez, se ven afectadas por el
clima. Por ejemplo, un estilo de gestion altamente burocratico y autoritario, el
control excesivo y la desconfianza de los subordinados crearan un ambiente
de trabajo tenso, mientras que los subordinados tendran actitudes de
desconfianza, fuga e irresponsabilidad, lo que conducira al fortalecimiento del
control. Manera autoritaria y desconfiada de organizar las jerarquias

burocréticas.” (p. 94)

Castro (2013), también, EI autor confirma que el clima de la
organizaciobn puede crear esperanza. Estas expectativas pueden estar
influenciadas activamente por las organizaciones negativas, y luego se espera
que se considere efectiva y especifica para el mensaje y el regreso al entorno
de la organizacion. Se espera que no pueda cumplir con las expectativas de

las personas.” (p. 96).
Teoria del clima organizacional de Likert

Likert, R. (1967) menciona que el comportamiento de los subordinados
se da a causa de las acciones del ejecutivo y las condiciones organizacionales
percibidas de los miembros, afirmando asi que sus respuestas se condicionan
a tres tipos de variables inmersas en una Institucion. Siendo estas las

siguientes:

1. Variables causales: Son las variables independientes que determinan
la direccion del desarrollo organizacional y los resultados alcanzados.

No incluyen mas variables independientes que pueden cambiar
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facilmente de una organizacion a una persona a cargo.

2. Variables mediadoras: Estas variables reflejan el estado y la salud
interna de la empresa, como la motivacion, la actitud, los objetivos de
desemperio, la eficacia en la comunicacion y toma de decisiones, etc.

3. Variables finales: Son las variables dependientes que resultan de los
efectos combinados de los dos antecedentes. Estas variables reflejan
los resultados alcanzados por la organizacion; Esto es, por ejemplo, la

productividad, los gastos de la empresa, las pérdidas y ganancias.

Su combinacion e interaccion de estas variables permite identificar dos
grandes tipos de climas organizacionales, sistemas altamente autoritarios
correspondientes a climas cerrados y sistemas fuertemente participativos

correspondientes a climas abiertos.
Dimensiones del clima organizacional

Las dimensiones de la variable del clima organizacional son las formas
de percibir los aspectos basicos de los miembros y sus referentes que
permiten un clima laboral (factores influyentes). Siendo aspectos muy
cercanos a la psicologia y aspectos en cuestion. (Rousseau, 1988; citado por
Garcia, 2006).

Afos después, Koys y Decotiis (1991), investigaron los indicadores de
80 dimensiones de estudios previos para reducir en nimero estas cantidades
y enfocarse en las de mayor importancia, sintetizando el contenido

investigado.

+ La dimension nombrada debe ser una medida percibida.

X/

+ Estas deben ser medidas descriptivas mas que evaluativas.

X/

*+ No pueden ser un aspecto de una organizacion o estructura.

Tomando estos criterios, el autor sintetiz6 las dimensiones en un total de ocho,

siendo estas las siguientes:

Autonomia. — es la manera de percibir individualmente los procedimientos de

trabajo, sus objetivos y prioridades. Koys y Decotiis (1991).
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Cohesion / unidad. - Percibir unidad o compartir intereses en una misma
organizacion, teniendo sus miembros la voluntad de ayudarse entre ellos.
(Koys y Decotiis, 1991).

Confianza. - Confianza en los empleados respecto a sus habilidades,

actitudes y aptitudes en el &mbito laboral. Koys y Decotiis (1991)

Presion. - Percepcion de exigencias de tiempo respecto a la ejecuciéon de una

tarea y a unos estandares de rendimiento. Koys y Decotiis (1991)

Respaldo / apoyo. - Tolerancia brindada por escalones organizacionales
superiores en el comportamiento de los empleados, asi como tener la voluntad

del aprendizaje por errores, sin temer a represarias. Koys y Decotiis (1991)

Reconocimiento. - Aceptar que los aportes de los demas, en este caso
empleados de la Entidad, ayudan para el bien comuan de la Organizacion. Koys
y Decotiis (1991)

Justicia / imparcialidad. - Equitatividad e arbitrariedad de las practicas y

acciones gue se realizan en la Organizacion. Koys y Decotiis (1991)

Innovacion. - Aplicacion de la creatividad y cambios relevantes y Gnicos, con
la capacidad de arriesgarse a realizar algo diferente de lo comdn o coloquial.
Koys y Decotiis (1991)

Calidad de servicio.

Para analizar mas eficientemente la calidad del servicio brindado, se
distinguiran las variables concernientes a la investigacion de forma individual.
Hoffman & Bateson, (2011). Mantiene la existencia de dos atributos que
deben ser analizados para una mayor comprension: la calidad es definida por
el cliente, mas no por los vendedores o proveedores de los bienes o servicios
y la evaluacion de calidad que realiza el cliente se da mediante la
comparacion entre lo esperado (expectativas) y los que logra apreciar.
(Stanton, Etzael, & WIker, 2007).

La calidad del servicio es la capacidad de un servicio para satisfacer las
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necesidades de sus destinatarios (clientes) de acuerdo con un conjunto de
medidas que caracterizan la forma en que se presta el servicio a los usuarios,
cuyas dimensiones son: Tangibilidad, confiabilidad, garantia, y empatia
(Kotler, 2001 p. 41, mencionado por Alarcon R. ,2017, 23).

Zeithaml (2016) define la variable de calidad del servicio como “El
proceso en el que el cliente realiza un analisis comparativo de todos los

servicios ofrecidos”.

Zambrano, A. (2013), Considera que la calidad del servicio significa
“atender de manera prioritaria a los usuarios, para maximizar la satisfaccién

de sus expectativas.”

Lama, E. (2012), manifiesta que “se dice que un servicio es de calidad,
si los clientes perciben la satisfaccion de sus necesidades al consumir o

utilizar el bien o servicio.”

Camison, C. Cruz, S. Gonzalez T. (2011), manifiestan que “se dice que
un servicio es de calidad, si los clientes perciben la satisfaccion de sus

necesidades al consumir o utilizar el bien o servicio”.
Caracteristicas de la calidad de servicios.

Kotler, F. (2012), Considera que las caracteristicas de la calidad del
servicio incluyen confiabilidad, capacidad de respuesta, cortesia, amabilidad,
confiabilidad, seguridad, comunicacion y comprension de las necesidades del

cliente.

Rahman, (2014), El servicio de atencion al cliente incluye un conjunto de
medidas a menudo invisibles que aumentan la satisfaccion del cliente y hacen
gue regrese. Estan relacionados con la forma en que se entrega el producto.
(p.144)

En este sentido podemos mencionar las siguientes:

Un ambiente agradable. - Significa que los clientes pueden utilizar los

estacionamientos reservados para ellos, la entrada a la empresa o negocio
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esta indicada de manera clara y acogedora, se sirve café a la llegada, la sala
de espera y el area de recepcion estan limpias y bien iluminadas, pensoé
alguien. Ofrezca una actividad para mantener ocupados a sus hijos u otros
cuidadores. (Rahman, 2014, p.144)

Velocidad de servicio. - Idealmente, los clientes deberian tener su primer
contacto con un empleado de la empresa dentro de los 90 segundos de su
llegada. Mas de dos minutos, es un fracaso. En Internet, si una pagina no
aparece, no esperara mas de unos segundos antes de ir a otro sitio. Por
teléfono, evita largos catalogos de opciones, pon en espera y siempre da la
oportunidad de hablar con un operador. Si la empresa dispone de contestador
automatico, debemos garantizar que le devolveremos la llamada. (Rahman,
2014, p.146)

Grata atencion. - Debe dar al consumidor la impresion de que esta interesado
en él y busca resolver sus problemas o encontrar lo que esta buscando. Para
esto, debe tratar con un personal amable y sonriente. El cliente que es
saludado por su nombre, al que espontdneamente se le ofrece su mesa
favorita en un restaurante, al que se reconoce la voz en el teléfono, o al que
se ofrece a ceder en el momento de la decision, se sentird bienvenido.
(Rahman, 2014, p.146)

Servicio postventa. - El buen servicio no se detiene en la compra. Si el cliente
no esta satisfecho, deberia poder cambiar el nombre u obtener un reembolso.
Y sin perder tiempo ni dinero. Apple ha trabajado incansablemente sobre este
principio: cuando un dispositivo se estropea, la empresa lo recupera de
inmediato (incluso para clientes con cobertura AppleCare) y lo repara o

reemplaza en cuestiéon de dias. (Rahman, 2014, p.146).
Importancia de la calidad de los servicios

Por fidelizacion se entiende cualquier programa y actividad sistematica
encaminada a proporcionar a los clientes productos de calidad adecuada (BB
y SS) y la seguridad de que los productos cumplen los requisitos de los

clientes. El aseguramiento de la calidad depende de la excelencia de dos
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importantes lineas de negocio: el disefio de BB y SS y el control de calidad
durante la ejecucion de la produccion y la prestacion del servicio. (Evans &
Lindsay, 2008).

Kotler, F. (2012), consideran que la calidad del servicio es muy importante
porque estd mantiene una relacion directa entre satisfacer necesidades del
cliente y la minimizacion de errores o defectos en la linea de produccién o los

servicios brindados.

Pérez, J. (2011) considera que la importancia de la calidad del servicio
esta relacionada con la planificacion y el control que se lleva a cabo en un

proceso orientado a la satisfaccion del cliente.

Calderon, N., (2002) consideré que la importancia de la calidad del
servicio esta relacionada con la planificacién y el control que se lleva a cabo

en un proceso orientado a la satisfaccion del cliente.

Moreno et al. (2009), consideran que la calidad del servicio es muy
importante porque esta directamente relacionada con la satisfaccion de las
necesidades del cliente, para lo cual es necesario minimizar los errores en los
productos y servicios, minimizar la pérdida de tiempo y recursos, entre otros.

aspectos
Dimensiones de la calidad de servicios

La calidad del servicio se puede medir utilizando métodos cuantitativos,
donde las variables cualitativas se transforman en cantidades numéricas y

porcentuales mediante la transformacion de la escala.

Segun Kotller (2012), los origenes de la escala multidimensional
SERVQUAL se remontan a 1988 por Valarie A. Zeithaml, (1992) fue apoyado
por el Marketing Science Institute y refinado en 1992 por Michelsen Consulting

y el Latin American Service Quality Institute en América Latina.

Valarie, A. (1992). Para evaluar la calidad del servicio en base a cinco

dimensiones, se estima que la calidad del servicio se basa en cinco
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dimensiones tales como: tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta,

seguridad y empatia.
Acorde a lo anteriormente mencionado se tienen diversos elementos:

Elementos tangibles. - Se refiere a la apariencia de las instalaciones fisicas,
el equipo, el personal y los materiales escritos. Valarie A. Zeithaml, (1992),
citado por lldefonso Grande, (2005), Se definen como elementos materiales
todo lo relacionado con los locales, los equipos, las personas y su apariencia,
asi como los materiales de comunicacion. Cuando se trata de instalaciones,
los consumidores miran el estilo, las dimensiones, los pasillos, la ubicacion y
el disefio del edificio, también miran equipos como computadoras, cajeros
automaticos, maquinas expendedoras de boletos, etc.,, y aprecian su
modernidad, funcionalidad y facilidad de uso. administracién. , deben ser
utilizados por el usuario. Por tanto, los elementos tangibles de SERVQUAL
son bidimensionales: una dimensién se centra en los equipos e instalaciones,

y la otra en las personas y los materiales de comunicacion.

Fiabilidad. - Capacidad para desempefar el servicio que se promete de
manera segura y precisa, Valarie A. Zeithaml, (1992) citado por lldefonso
Grande, (2005), concreta la fiabilidad como la habilidad para ejecutar el
servicio prometido sin errores, es decir que el servicio sea seguro y preciso.
En su sentido mas amplio la fiabilidad significa que la empresa cumpla sus
promesas, lo convenido acerca de la entrega, la prestacion del servicio, la
solucién de problemas y los precios, los clientes desean hacer negocios con
las compafiias que cumplan sus promesas, particularmente las que se
relacionan con los atributos del servicio basico. Asi mismo John
E. G. Bateson, (2012), define a la dimension de la confiabilidad, segun
SERVQUAL, como la que refleja, congruencia y fiabilidad del desempefio de
una empresa, en muchos casos, el consumidor esta dispuesto a gastar dinero
solo si el proveedor de servicios se presenta y lleva a cabo la transaccion

segun lo prometido.

Capacidad de respuesta. - Es la disponibilidad para ayudar a los clientes y

para promover el servicio con prontitud. También Valarie A. Zeithaml, (1992)
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citado por lldefonso Grande, (2005), define a la capacidad de respuesta como
la disposicién a atender y dar un servicio rapido; los consumidores cada vez
son mas exigentes en este sentido; desean ser atendidos sin tener que
esperar. Asi mismo John E. G. Bateson, (2012) define, segun la escala de
SERVQUAL a la capacidad de respuesta como el compromiso de una

empresa de ofrecer sus servicios de manera oportuna.

Seguridad. - Definida como el conocimiento y la cortesia de los empleados y
su habilidad para inspirar buena fe y confianza. También Valarie A. Zeithaml,
(1992) citado lldefonso Grande, (2005), define a la seguridad en inspirar
buena voluntad y confianza. Los consumidores deben percibir que los
servicios que se les prestan carecen de riesgos, que no existen peligros ni
dudas sobre la bondad de las prestaciones. John E. G. Bateson, (2012),
define, segun la escala de SERVQUAL que esta dimension se refiere a la
competencia de la empresa, la amabilidad que ofrece a sus clientes y la

seguridad de sus operaciones.

Empatia. - Se refiere a brindar a los clientes atencion individualizada y
cuidadosa. También Valarie A. Zeithaml, (1992) citado por lldefonso Grande,
(2005), define a la empatia como la atencion cuidadosa e individualizada que
la empresa les brinda a sus clientes, la esencia de la empatia consiste en
transmitir a los clientes, por medio de un servicio personalizado o adecuado
gue son Unicos y especiales. Los clientes quieren sentir que son importantes
para las empresas que les presta servicios y que estas los comprenden. John
E. G. Bateson, (2012), define, segun la escala de SERVQUAL a la empatia

como la capacidad de experimentar los sentimientos de otro como propios.

2.2 Definicion de términos

Clima organizacional.- Pintado, (2011), refiere que se entiende por clima
organizacional al conjunto de habilidades atributos o propiedades

relativamente permanentes de un ambiente de trabajo concreto que son
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percibidas sentidas o experimentadas por las personas que conforman la
organizacion y que influyen sobre su conducta.

Ambiente.- Sina, (2002) un sistema dinamico definido por las interacciones
fisicas, biologicas, sociales y culturales, percibidas o no, entre los seres
humanos y los demas seres vivientes y todos los elementos del medio en el
cual se desenvuelven, bien que estos elementos sean de caracter natural o

sean transformados o creados por el hombre.

Satisfaccion.- Sancho, (1998) “Es el cumplimiento de las expectativas del
usuario, la satisfaccién es un concepto psicoldgico, que en un sentido basico
implica el sentimiento de bienestar y placer por obtener lo que se desea y

espera de un producto o servicio”.

Desempefio.- Chiavenato, . (2000), “Define el desempefio, cdmo las acciones
0 comportamientos observados en los empleados que son relevantes el logro
de los objetivos de la organizacion. En efecto, afima que un
buen desemperfio laboral es la fortaleza mas relevante con la que cuenta una

organizacion”.

Productividad.- Martinez, C. (1992), “La productividad consiste en la relacion
entre el volumen de produccién y los recursos utilizados, por unidad de tiempo,
con el propdésito de aumentar la capacidad de produccion a partir de una
cantidad dada de trabajo del hombre y de las maquinas, mediante la
intensificacion del trabajo del hombre, la introduccion de maquinas, y el

mejoramiento de la capacidad administrativa”.

Factores.- Bembibre, C. (2009), “Entendemos por factoresa aquellos
elementos que pueden condicionar una situacion, volviéndose los causantes
de la evolucién o transformacion de los hechos. Un factor es lo que contribuye
a que se obtengan determinados resultados al caer sobre él la responsabilidad

de la variacion o de los cambios”.

Teorias.- Sierra; (1984), “Toda concepcion racional que intenta dar una vision

o explicacion sobre cualquier asunto o realidad”
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Variables.- Grau et al. (2004), "El concepto de variable siempre est4 asociado
a las hipotesis de investigacion. Una variable es una propiedad que puede
adquirir diferentes valores en un conjunto determinado y cuya variacion es

susceptible de ser medida”.

Dimensiones.- Cazau, (2006), “Las dimensiones son definidas como los

aspectos o facetas de una variable compleja”.

Calidad.- Juran, J (1993a), “Calidad es el conjunto de caracteristicas que
satisfacen las necesidades de los clientes, ademas calidad consiste en no
tener deficiencias. La calidad es la adecuacion para el uso satisfaciendo las

necesidades del cliente”.

Servicio.- Kotler, F. (2006), “Cualquier actividad o beneficio que una parte

puede ofrecer a otra, es esencialmente intangible y no se puede poseer”.

Cliente.- American Marketing Association (2003), es la persona que compra o
adquisicién voluntaria por parte de individuos, empresas u organizaciones de
productos o servicios que ellos, otros 0 empresas u organizaciones necesitan
o desean; por lo tanto, es la razon principal para crear, fabricar, producir y

vender productos y servicios.

Servqual.- Castillo, E. (2009) “Es una herramienta utilizada para la medicion
de la calidad del servicio, que establece la comparacién entre las expectativas
de los usuarios y las percepciones que experimentan por el servicio recibido.”
(Pag. 1).

CAPITULO lll: METODOLOGIA DE INVESTIGACION.

Tipo de estudio
Corresponde al tipo no experimental, segun los conceptos planteados por
Sampieri, Fernandez Collado y Baptista Lucio (Metodologia de la

Investigacion, Colombia, Me Graw Hill, Cap. 7).
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“La investigacion que se realizo es de tipo BASICA. Segun Carrasco Diaz
(2005, pag. 43) una investigacion es basica cuando: “solo busca ampliar y
profundizar el caudal de conocimientos cientificos existentes acerca de la
realidad. Su objeto de estudio lo constituyen las teorias cientificas, las mismas

que las analiza para perfeccionar sus contenidos”.

Se realiz6 la investigacion de acuerdo al enfoque cuantitativo porque se
pretende recopilar datos para comprender o medir el fendmeno en estudio y
encontrar soluciones; significa confirmar o negar las hipétesis planteadas en
el estudio anterior. Segun concibe Ferndndez Bringas Teresa (Disefio y
Desarrollo del Trabajo de Investigacion, Lima — Perud, Universidad César
Vallejo, Cap. 2).

Disefio de estudio

El disefio de investigacidn es Descriptivo correlacional de corte transversal,
porque se realizara en un momento determinado. Correlacional porque segun
(Roberto Herndndez Sampieri, 2015): “Estos disefios describen relaciones
entre dos o mAas categorias, conceptos o variables en un momento

determinado”.

Por el nivel de profundidad corresponde a un tipo de investigacion de
caracter descriptivo (Roberto Hernandez Sampieri, 2015), debido a que se
determinara como el clima organizacional se relaciona con la calidad de
servicio ofertado por la empresa Econocable HD en la provincia de Tambopata
departamento de Madre de Dios.

Se utilizard métodos e instrumentos de investigacion que permitan obtener

informacion de las dos variables.

Poblacién y Muestra

Poblacion
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Es de caracter finito. Esta constituido por 45 trabajadores distribuidos
entre personal de &rea administrativa (gerencia, caja y almacén), personal del
area de gestion comercial (recuperaciones y ventas) y personal de area
técnica (soporte y mantenimiento). Se aplicara un Muestreo no probabilistico
censal, (Herndndez y Otros, 2005), de acuerdo a los propésitos de las
investigadoras y las caracteristicas de la poblacion en estudio.

Muestra

El tamafo de la muestra para las variables 01 “Clima organizacional” y
la variable 02 “Calidad de servicio”, lo conforman todos los trabajadores de la
empresa Econocable HD con un total de 45 trabajadores distribuidos de la

siguiente manera:

Cuadro 02
Tamafio de la muestra motivo de estudio
5 denci A NGmero de | Numero de
ependencia rea trabajadores | encuestados
Area administrativa Gerencia, cajay 05 05
almaceén.
Area comercial Recuperaciones 10 10
y ventas.
Area técnica Soporte y 30 30
mantenimientos
TOTAL 100% 45 45

Elaboracién: Propia

Fuente: Oficina de administracion empresa Econocable HD Puerto Maldonado.
Métodos y técnicas
En la presente investigacion se aplica los siguientes métodos:

El Método Cientifico de acuerdo a Gutiérrez (2006); por cuanto la
investigacion esta constituida por un conjunto de pasos o etapas bien

establecidas que posibilitaron dirigir el proceso de investigacion de forma
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Optima, de modo que permitira alcanzar de la manera méas eficiente los

resultados, cumpliendo los procedimientos previamente establecidos.

El método deductivo (Hernandez, Fernandez & Baptista, 2014), el
mismo enfoque que parte de una teoria, deriva de este enunciado logico
llamado hipétesis, hipoétesis que el investigador trata de probar. Asimismo, los
datos son el resultado de mediciones, se representan mediante numeros
(cantidades) y deben ser analizados con métodos estadisticos. Para
recolectar la informacién se aplica la técnica de la encuesta a dos variables y

el instrumento es un cuestionario utilizado para el muestreo.
3.4.1. Instrumentos

La presente investigacion utilizara los siguientes instrumentos de recojo de
datos.
Cuadro 02

INSTRUMENTOS DESCRIPCION

Para la sustentacion cientifica propia del marco
Fichas bibliograficas |tedrico y la construccion de los antecedentes y
estudios previos.

Para recoger directamente datos sobre el Clima
Organizacional y su relacion con la Calidad de
Cuestionario servicio ofertado por la empresa Econocable HD
puerto Maldonado en la Provincia de Tambopata

departamento Madre de Dios, 2021.

Para contrastar la informacion recogida en el
Cuaderno de campo | cuestionario y tener la posibilidad de realizar un mejor

analisis de la informacién recogida.

Fuente: Elaboracion propia.

Durante el desarrollo, se utilizaron dos herramientas (02 Encuesta) para
comprender la relacion entre las dos variables. Se crearon multiples items
para cada variable y se determinaron porcentajes ponderados para cada

dimensién para determinar su escala.
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3.5 Tratamiento de los datos y analisis estadistico

El procesamiento y analisis de datos se produjo mediante tablas y cuadros
estadisticos apoyados en el programa SPSS Version 25 y Excel, todo esto
permitiendo encontrar estadisticas descriptivas, de tendencia central y
dispersoras para efectos de la investigacion; asi como los coeficientes de
correlacion. Se apoy0 alternativamente el estadistico ji-cuadrado y el r de
Pearson segun los parametros de la presente investigacion para sustentar

numeéricamente los datos, hipotesis y resultados.
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CAPITULO IV: RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. Procesamiento, Analisis, Interpretacion y discusion de

resultados.
4.1.1. Fiabilidad de los instrumentos

La siguiente escala valorativa permitira determinar la confiabilidad y

validez del instrumento con el fin de garantizar su propdésito.

CONFIABILIDAD

- -

Muy baja Baja Regular Aceptable Elevada

0 1
100%
de confiabilidad
en la medicién
[(no hay error).

0%
de confiabilidad
en la medicién
(la medicién esta
contaminada de error).

INSTRUMENTO 1: CLIMA ORGANIZACIONAL

Tabla N° 1

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 45 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 45 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Tabla N° 2

Estadisticas de escala
Desv.

Media Varianza Desviacion N de elementos

68,24 243,098 15,592 20
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Tabla N° 3

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach
basada en
Alfa de elementos
Cronbach estandarizados N de elementos
953 ,954 20

La Tabla N° 3 presenta un valor de Alfa de Cronbach de 0,954,
equivalente segun la literatura estadistica a un indice que refleja que el
instrumento es altamente fiable.

INSTRUMENTO 2: CALIDAD DE SERVICIO

Tabla N° 4

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 45 100,0
Excluido?® 0 ,0
Total 45 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Tabla N° 5

Estadisticas de escala
Desv.
Media Varianza Desviacién N de elementos

69,69 146,174 12,090 20
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Tabla N° 6

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach
basada en
Alfa de elementos
Cronbach estandarizados N de elementos
,889 ,890 20

En la Tabla N° 6 presenta un valor de Alfa de Cronbach de 0,890,
equivalente segun la literatura estadistica a un indice que refleja que el

instrumento es altamente fiable.

4.1.2. Resultados descriptivos.



Tabla N° 7

Estadisticos descriptivos

49

Desv.
N Rango Minimo Maximo Suma Media Desviaciébn ~ Varianza Asimetria
Desv. Desv.
Estadistico  Estadistico  Estadistico  Estadistico  Estadistico Estadistico Error Estadistico Estadistico Estadistico Error
COHESION_UNIDAD_ 45 11 9 20 688 15,29 ,386 2,590 6,710 -,490 ,354
NUM
RESPALDO_APOYO_ 45 14 6 20 612 13,60 , 704 4,721 22,291 ,029 ,354
NUM
RECONOCIMIENTO_ 45 12 7 19 484 10,76 ,365 2,451 6,007 ,917 ,354
NUM
JUSTICIA_IMPARCIA 45 16 4 20 655 14,56 576 3,864 14,934 -,373 ,354
LIDAD_NUM
INNOVACION_NUM 45 16 4 20 632 14,04 ,678 4,548 20,680 -,273 ,354
ELEMENTOS_TANGI 45 8 12 20 801 17,80 ,320 2,149 4,618 -, 476 ,354
BLES_NUM
CAPACIDAD_DE_RE 45 16 4 20 570 12,67 ,588 3,943 15,545 ,039 ,354
SPUESTA_NUM
SEGURIDAD_NUM 45 16 4 20 534 11,87 ,492 3,300 10,891 ,131 354
EMPATIA_NUM 45 13 7 20 718 15,96 ,542 3,637 13,225 -,506 ,354
FIABILIDAD_NUM 45 16 4 20 513 11,40 ,654 4,387 19,245 479 ,354
CLIMA_ORGANIZACI 45 62 36 98 3071 68,24 2,324 15,592 243,098 ,201 354

ONAL_NUM



CALIDAD_DE_SERVI
CIOS_NUM

N valido (por lista)

45

45

53

43

96

3136

69,69

1,802

12,090

146,174

-,089

50

,354
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Visto la Tabla N° 7, que describe en términos numéricos la descripcion de los
estadisticos descriptivos respecto al andlisis de variables y dimensiones
podemos decir que la variable clima organizacional alcanzo una puntuacion
de 68.24 de un total de 100 puntos segun la tabulacion de la tabla de
estadisticos descriptivos, caracterizando esta accion en el rango escalar
“Bueno”, respecto al baremo establecido; del mismo modo se observa que la
variable calidad de servicios alcanzo una puntuacion de 69.69 de un total de
100 puntos segun la tabulacién de la tabla de estadisticos descriptivos,
caracterizando esta accién en el rango escalar de “Casi siempre”, respecto al
baremo establecido, ambos valores con una desviacion estandar de 15,592 y

12.090 respectivamente.

4.1.3. Analisis descriptivo

Tabla N° 8: Estadisticos descriptivos variable clima organizacional.

CLIMA_ORGANIZACIONAL_CAT

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido BUENO 16 35,6 35,6 35,6
MALO 1 2,2 2,2 37,8
MUY BUENO 13 28,9 28,9 66,7
REGULAR 15 33,3 33,3 100,0
Total 45 100,0 100,0

Fuente: Spss V.25

Interpretacion: Segun puede observarse en la tabla 8 y la Figura 1 se puede
verificar que el 35.6% de las personas encuestadas indican que el clima
organizacional se percibe en un rango escalar de “Bueno”, por otro lado un
33.3% de los encuestados refiere que este se percibe en un nivel “Regular”,
asi también un 28.9% refiere que se percibe en la escala de “Muy bueno”, y
por ultimo un 2.2% de los encuestados refiere que el clima organizacional se

percibe a un nivel “Malo”.

Andlisis: Segun la informacion evaluada respecto a los estadisticos
descriptivos, los encuestados consideran con relacion a la variable clima

organizacional que esta se desarrolla predominantemente en un nivel de
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“Bueno”; por lo tanto, al no encontrarse en la escala superior de distribucion
segun su baremacion se considera que el clima organizacional de la empresa
econocable HD puerto Maldonado merece ser evaluado para conseguir elevar

su nivel de percepcion por parte de sus colaboradores.

Figura N° 1: Grafico descriptivo variable clima organizacional.

GRAFICO

Porcentaje
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CLIMA_ORGANIZACIONAL_CAT

Fuente: Spss V.25

Tabla N° 9: Estadistico descriptivo dimension cohesion / unidad.

COHESION_UNIDAD_CAT

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido BUENO 22 48,9 48,9 48,9
MUY BUENO 15 33,3 33,3 82,2
REGULAR 8 17,8 17,8 100,0
Total 45 100,0 100,0

Fuente: Spss V.25

Interpretacion: segun puede observarse en la Tabla 9 y la Figura 2 se puede
verificar que el 48.9% de las personas encuestadas indican que la dimensién
cohesion / unidad se percibe en un rango escalar de “Bueno”, por otro lado un

33.3% de los encuestados refiere que este se percibe en un nivel “Muy bueno”,
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y por ultimo un 17.8% de los encuestados refiere que la dimensién cohesion /
unidad se percibe a un nivel “Regular”.

Andlisis: Segun la informacion evaluada respecto a los estadisticos
descriptivos, los encuestados consideran con relacion a la dimension
cohesion / unidad que esta se desarrolla predominantemente en un nivel de
“Bueno”; por lo tanto al no encontrarse en la escala superior de distribucion
segun su baremacion se considera que la cohesion / unidad de la empresa
econocable HD puerto Maldonado merece ser fortalecido para conseguir

elevar su nivel de percepcion por parte de sus colaboradores.

Figura N° 2: Grafico descriptivo dimension cohesion / unidad.

GRAFICO
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Fuente: Spss V.25

Tabla N° 10: Estadistico descriptivo dimension respaldo / apoyo.

RESPALDO_APOYO_CAT

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido BUENO 14 31,1 31,1 31,1
MALO 12 26,7 26,7 57,8
MUY BUENO 11 24,4 24,4 82,2
REGULAR 8 17,8 17,8 100,0
Total 45 100,0 100,0

Fuente: Spss V.25
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Interpretacion: segun puede observarse en la Tabla 10y la Figura 3 se puede
verificar que el 31.1% de las personas encuestadas indican que la dimension
respaldo / apoyo se percibe en un rango escalar de “Bueno”, por otro lado un
26.7% de los encuestados refiere que este se percibe en un nivel “Malo”, del
mismo modo un 24.4% refiere que se encuentra en una escala de “Muy
bueno”, y por ultimo un 17.8% de los encuestados refiere que la dimension

respaldo / apoyo se percibe a un nivel “Regular”.

Andlisis: Segun la informacion evaluada respecto a los estadisticos
descriptivos, los encuestados consideran con relacion a la dimension respaldo
/ apoyo, que esta se desarrolla predominantemente en un nivel de “Bueno”;
por lo tanto al no encontrarse en la escala superior de distribucién segun su
baremacion se considera que el respaldo / apoyo desarrollado en la empresa
econocable HD puerto Maldonado merece ser fortalecido para conseguir

elevar su nivel de percepcion por parte de sus colaboradores.

Figura N° 3: Gréfico descriptivo dimensién respaldo / apoyo.

GRAFICO
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Fuente: Spss V.25

Tabla N° 11: Estadistico descriptivo dimension reconocimiento.

RECONOCIMIENTO_CAT
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido  BUENO 9 20,0 20,0 20,0
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MALO 8 17,8 17,8 37,8
MUY BUENO 1 2,2 2,2 40,0
REGULAR 27 60,0 60,0 100,0
Total 45 100,0 100,0

Fuente: Spss V.25

Interpretacion: segun puede observarse en la Tabla 11y la Figura 4 se puede
verificar que el 60% de las personas encuestadas indican que la dimension
reconocimiento se percibe en un rango escalar de “Regular”, por otro lado un
20% de los encuestados refiere que este se percibe en un nivel “Bueno”, del
mismo modo un 17.8% refiere que se encuentra en una escala de “Malo”, y
por ultimo un 2.2% de los encuestados refiere que la dimension

reconocimiento se percibe a un nivel “Muy Bueno”.

Andlisis: Segun la informacion evaluada respecto a los estadisticos
descriptivos, los encuestados consideran con relacion a la dimension
reconocimiento, que esta se desarrolla predominantemente en un nivel
“Regular”; por lo tanto al no encontrarse en la escala superior de distribucion
segun su baremacion se considera que el reconocimiento desarrollado por los
directivos de la empresa econocable HD puerto Maldonado merece ser
fortalecido para que de esta manera se pueda conseguir elevar su nivel de

percepcion por parte de los colaboradores.

Figura N° 4: Grafico descriptivo dimension reconocimiento.
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Fuente: Spss V.25

Tabla N° 12: Estadistico descriptivo dimension justicia / imparcialidad.

JUSTICIA_IMPARCIALIDAD_CAT

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido BUENO 15 33,3 33,3 33,3
MALO 2 4,4 4.4 37,8
MUY BUENO 12 26,7 26,7 64,4
MUY MALO 1 2,2 2,2 66,7
REGULAR 15 33,3 33,3 100,0

Total 45 100,0 100,0

Fuente: Spss V.25

Interpretacion: segun puede observarse en la Tabla 12 y la Figura 5 se puede
verificar que el 33.3% de las personas encuestadas indican que la dimension
justicia / imparcialidad se percibe en un rango escalar de “Bueno” y “Regular”,
por otro lado un 26.7% de los encuestados refiere que esta se percibe en un
nivel “Muy bueno”, del mismo modo un 4.4% refiere que se encuentra en una
escala de “Malo”, y por ultimo un 2.2% de los encuestados refiere que la

dimensién justicia / imparcialidad se percibe a un nivel “Muy malo”.

Analisis: Segun la informacion evaluada respecto a los estadisticos
descriptivos, los encuestados consideran con relacion a la dimension justicia
/ imparcialidad, que esta se desarrolla predominantemente en un nivel
“Bueno” y “Regular”; por lo tanto al no encontrarse en la escala superior de
distribuciéon segun su baremacién se considera que la justica / imparcialidad
desarrollada por los directivos de la empresa econocable HD puerto
Maldonado merece ser fortalecido para que de esta manera se pueda

conseguir elevar su nivel de percepcion por parte de los colaboradores.

Figura N°5: Gréfico descriptivo dimension justicia / imparcialidad.
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Fuente: Spss V.25

Tabla N° 13: Estadistico descriptivo dimension innovacion.

BUENO

MALO

MUY BUENG MUY MALO

JUSTICIA_IMPARCIALIDAD_CAT

INNOVACION_CAT

REGULAR

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido BUENO 10 22,2 22,2 22,2
MALO 4 8,9 8,9 31,1
MUY BUENO 14 31,1 31,1 62,2
MUY MALO 2 4.4 4.4 66,7
REGULAR 15 33,3 33,3 100,0

Total 45 100,0 100,0

Fuente: Spss V.25
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Interpretacion: segun puede observarse en la Tabla 13y la Figura 6 se puede

verificar que el 33.3% de las personas encuestadas indican que la dimension

innovacion se percibe en un rango escalar de “Regular”, por otro lado un

31.1% de los encuestados refiere que esta se percibe en un nivel “Muy bueno”,

del mismo modo un 22.2% refiere que se encuentra en una escala de “Bueno”,

asi también un 8.9% de los encuestados refieren que se encuentra en una

escala de “Malo” y por ultimo un 4.4% de los encuestados refiere que la

dimension innovacion se percibe a un nivel “Muy malo”.
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Analisis: Segun la informacion evaluada respecto a los estadisticos
descriptivos, los encuestados consideran con relacion a la dimension
innovacion, que esta se desarrolla predominantemente en un nivel “Regular”
; por lo tanto al no encontrarse en la escala superior de distribucion segun su
baremacion se considera que la innovacién desarrollada por la empresa
econocable HD puerto Maldonado merece ser fortalecido para que de esta
manera se pueda conseguir elevar su nivel de percepcion por parte de los

colaboradores.

Figura N° 6: Grafico descriptivo dimension innovacion.
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Fuente: Spss V.25

Tabla N° 14: Estadistico descriptivo variable calidad de servicios.

CALIDAD_DE_SERVICIOS_CAT

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido A VECES 11 24,4 24,4 24,4
CASI SIEMPRE 25 55,6 55,6 80,0
SIEMPRE 9 20,0 20,0 100,0
Total 45 100,0 100,0

Fuente: Spss V.25
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Interpretacion: Segun puede observarse en la Tabla 14 y la Figura 7 se
puede verificar que el 55.6% de las personas encuestadas indican que la
variable Calidad de Servicio se percibe en un rango escalar de “Casi siempre”,
por otro lado un 24.4% de los encuestados refiere que esta se percibe en un
nivel “A veces”, y por ultimo un 20% de los encuestados refiere que la variable

Calidad de Servicio se percibe a un nivel “Siempre”.

Andlisis: Segun la informacion evaluada respecto a los estadisticos
descriptivos, los encuestados consideran con relacion a la variable Calidad de
Servicio, que esta se desarrolla predominantemente en un nivel “Casi
siempre” ; por lo tanto al no encontrarse en la escala superior de distribuciéon
segun su baremacion se considera que la calidad de servicio ofertada por la
empresa econocable HD puerto Maldonado merece ser mejorada y fortalecida
para que de esta manera se pueda conseguir elevar su nivel de percepcion
por parte de los colaboradores y como consecuencia de esto sus propios

clientes.

Figura N° 7: Grafico descriptivo variable calidad de servicios.
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Fuente: Spss V.25
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Tabla N° 15: Estadisticos descriptivos para la dimension elementos tangibles.

ELEMENTOS_TANGIBLES_CAT

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido BUENO 17 37,8 37,8 37,8
MUY BUENO 27 60,0 60,0 97,8
REGULAR 1 2,2 2,2 100,0
Total 45 100,0 100,0

Fuente: Spss V.25

Interpretacion: Segun puede observarse en la Tabla 15 y la Figura 8 se
puede verificar que el 60% de las personas encuestadas indican que la
dimensién elementos tangibles se percibe en un rango escalar de “Muy
bueno”, por otro lado un 37.8% de los encuestados refiere que esta se percibe
en un nivel “Bueno”, y por ultimo un 2.2% de los encuestados refiere que la

dimension elementos tangibles se percibe a un nivel “Regular”.

Andlisis: Segun la informacion evaluada respecto a los estadisticos
descriptivos, los encuestados consideran con relacion a la dimension
elementos tangibles, que esta se desarrolla predominantemente en un nivel
“Muy bueno”; por lo tanto al encontrarse en la escala superior de distribucion
pero no con el valor porcentual al 100% segun su baremacion se considera
gue los elementos tangibles con los que cuenta la empresa econocable HD
puerto Maldonado son aceptables en la medida del desarrollo normal de las
funciones pero en la medida del proceso de mejoramiento continuo merece
ser fortalecida para que de esta manera se pueda conseguir elevar su nivel

de percepcidn por parte de los colaboradores.

Figura N° 8: Gréfico descriptivo para la dimension elementos tangibles.
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Fuente: Spss V.25

Tabla N° 16: Estadisticos descriptivos para la dimension capacidad de

respuesta.
CAPACIDAD _DE_RESPUESTA_CAT
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido BUENO 12 26,7 26,7 26,7
MALO 6 13,3 13,3 40,0
MUY BUENO 10 22,2 22,2 62,2
MUY MALO 1 2,2 2,2 64,4
REGULAR 16 35,6 35,6 100,0
Total 45 100,0 100,0

Fuente: Spss V.25

Interpretacion: Segun puede observarse en la Tabla 16 y la Figura 9 se
puede verificar que el 35.6% de las personas encuestadas indican que la
dimensién capacidad de respuesta se percibe en un rango escalar de
“Regular”, por otro lado un 26.7% de los encuestados refiere que esta se
percibe en un nivel “Bueno”, del mismo modo un 13.3% de los encuestados
refiere que esta se percibe en un nivel “Malo”, y por ultimo un 2.2% de los
encuestados refiere que la dimensién capacidad de respuesta se percibe a un

nivel “Muy malo”.
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Analisis: Segun la informacion evaluada respecto a los estadisticos
descriptivos, los encuestados consideran con relacion a la dimension
capacidad de respuesta, que esta se desarrolla predominantemente a un nivel
“‘Regular”; por lo tanto al no encontrarse en la escala superior de distribuciéon
segun su baremacion se considera que la capacidad de respuesta que
desarrolla la empresa econocable HD puerto Maldonado respecto a los
requerimientos de sus clientes merece ser mejorada y fortalecida para que de
esta manera se pueda conseguir elevar su nivel de percepcion por parte de

los colaboradores y como consecuencia de esto sus propios clientes.
Figura N° 9: Gréfico descriptivo para la dimension capacidad de respuesta.
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Fuente: Spss V.25

Tabla N° 17: Estadisticos descriptivos para la dimensién seguridad.

SEGURIDAD_CAT

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido BUENO 15 33,3 33,3 33,3
MALO 7 15,6 15,6 48,9
MUY BUENO 3 6,7 6,7 55,6
MUY MALO 1 2,2 2,2 57,8
REGULAR 19 42,2 42,2 100,0

Total 45 100,0 100,0

Fuente: Spss V.25
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Interpretacion: Segun puede observarse en la Tabla 17 y la Figura 10 se
puede verificar que el 42.2% de las personas encuestadas indican que la
dimension seguridad se percibe en un rango escalar de “Regular”, por otro
lado un 33.3% de los encuestados refiere que esta se percibe en un nivel
“‘Bueno”, del mismo modo un 15.6% de los encuestados refiere que esta se
percibe en un nivel “Malo”, asi también un 6.7% refiere que esta se encuentra
en una escala “Muy bueno”, y por ultimo un 2.2% de los encuestados refiere

gue la dimension seguridad se percibe a un nivel “Muy malo”.

Analisis: Segun la informacion evaluada respecto a los estadisticos
descriptivos, los encuestados consideran con relaciéon a la dimension
seguridad, que esta se desarrolla predominantemente a un nivel “Regular”;
por lo tanto al no encontrarse en la escala superior de distribucion segun su
baremacion se considera que la seguridad que proyecta la empresa
econocable HD puerto Maldonado respecto a sus operaciones comerciales
merece ser mejorada y fortalecida para que de esta manera se pueda
conseguir elevar su nivel de percepcién por parte de los colaboradores y como

consecuencia de esto sus propios clientes.

Figura N° 10: Gréfico descriptivo para la dimension seguridad.
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Fuente: Spss V.25
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Tabla N° 18: Estadisticos descriptivos para la dimension empatia.

EMPATIA_CAT

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido BUENO 16 35,6 35,6 35,6
MALO 2 4,4 4,4 40,0
MUY BUENO 20 44,4 44,4 84,4
REGULAR 7 15,6 15,6 100,0

Total 45 100,0 100,0

Fuente: Spss V.25

Interpretacion: Segun puede observarse en la Tabla 18 y la Figura 11 se
puede verificar que el 44.4% de las personas encuestadas indican que la
dimensién empatia se percibe en un rango escalar de “Muy bueno”, por otro
lado un 35.6% de los encuestados refiere que esta se percibe en un nivel
“‘Bueno”, del mismo modo un 15.6% de los encuestados refiere que esta se
percibe en un nivel “Regular”, y por ultimo un 4.4% de los encuestados refiere

gue la dimension empatia se percibe a un nivel “Malo”.

Analisis: Segun la informacion evaluada respecto a los estadisticos
descriptivos, los encuestados consideran con relacion a la dimension empatia,
gue esta se desarrolla predominantemente en un nivel “Muy bueno”; por lo
tanto al encontrarse en la escala superior de distribucion pero no con el valor
porcentual al 100% segun su baremacion se considera que la empatia
desarrollada por los colaboradores de la empresa econocable HD puerto
Maldonado son aceptables en la medida del desarrollo normal de sus
operaciones pero en la medida del proceso de mejoramiento continuo merece
ser fortalecida para que de esta manera se pueda conseguir elevar su nivel

de percepcidn por parte de los colaboradores y sus clientes.

Figura N° 11: Gréfico descriptivo para la dimension empatia.



Fuente: Spss V.25
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Tabla N° 19: Estadisticos descriptivos para la dimension fiabilidad.

FIABILIDAD_CAT

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido BUENO 8 17,8 17,8 17,8
MALO 14 31,1 31,1 48,9
MUY BUENO 8 17,8 17,8 66,7
MUY MALO 2 4.4 4.4 71,1
REGULAR 13 28,9 28,9 100,0

Total 45 100,0 100,0

Fuente: Spss V.25
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Interpretacion: Segun puede observarse en la Tabla 19 y la Figura 12 se

puede verificar que el 31.1% de las personas encuestadas indican que la

dimension fiabilidad se percibe en un rango escalar de “Malo”, por otro lado

un 28.9% de los encuestados refiere que esta se percibe en un nivel “Regular”,

del mismo modo un 17.8% de los encuestados refiere que esta se percibe en

un nivel “Bueno” y “Muy bueno”, y por ultimo un 4.4% de los encuestados

refiere que la dimension fiabilidad se percibe a un nivel “Muy malo”.
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Analisis: Segun la informacion evaluada respecto a los estadisticos
descriptivos, los encuestados consideran con relacion a la dimension
fiabilidad, que esta se desarrolla predominantemente a un nivel “Malo”; por lo
tanto al no encontrarse en la escala superior de distribucion segun su
baremacion se considera que la fiabilidad que representa la empresa
econocable HD puerto Maldonado respecto a la recuperacion de sus servicios
comerciales merece ser mejorada Yy fortalecida para que de esta manera se
pueda conseguir elevar su nivel de percepcion por parte de los colaboradores

y COMO consecuencia de esto sus propios clientes.

Figura N° 12: Grafico descriptivo para la dimensidn fiabilidad.
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Fuente: Spss V.25

4.1.4. Andlisis inferencial
4.1.4.1. Prueba de Normalidad

Tabla N° 20: Analisis procesamiento de casos variables clima organizacional

y calidad de servicio.

Resumen de procesamiento de casos
Casos
Valido Perdidos Total

N  Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
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CLIMA_ORGANIZACIONAL_NUM 45 100,0% 0 0,0% 45 100,0%

CALIDAD_DE_SERVICIOS_NUM 45 100,0% 0 0,0% 45 100,0%

Tabla N° 21: Analisis prueba de normalidad variables clima organizacional y

calidad de servicio

Pruebas de normalidad

Shapiro-Wilk
CLIMA_ORGANIZACIONAL_NUM ,960 45 ,119
CALIDAD_DE_SERVICIOS_NUM ,982 45 ,710

*. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correccion de significacién de Lilliefors
Hi: Los datos siguen una distribucion normal

Ho: Los datos siguen una distribucion distinta a la normal

Interpretacion:

Como el p valor es mayor al 0.05 en las variables de estudio, concluimos que
la informacion recopilada sigue una distribucion normal por lo tanto
corresponde la aplicacion de una estadistica paramétrica y la determinacion
de la relacion entre variables debe aplicarse a través del estadistico de

correlaciéon r de Pearson.

Hipotesis general.

Hi = Existe un nivel de relacion alto, directo y significativo entre El Clima
Organizacional y la Calidad de Servicio ofertado por la empresa Econocable
HD Puerto Maldonado en la provincia de Tambopata departamento Madre de
Dios, 2021.

1. Planteamiento de hipotesis

Ho = No Existe un nivel de relacion alto, directo ni significativo entre El Clima

Organizacional y la Calidad de Servicio ofertado por la empresa Econocable
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HD Puerto Maldonado en la provincia de Tambopata departamento Madre de
Dios, 2021.

Hi = Existe un nivel de relacion bajo pero significativo entre El Clima
Organizacional y la Calidad de Servicio ofertado por la empresa Econocable
HD Puerto Maldonado en la provincia de Tambopata departamento Madre de
Dios, 2021.

2. Nivel de significancia

Alfa = 0.05

3. Estadistico de prueba

Shapiro-Wilk = Por corresponder a aplicacion de datos menores a 50 sujetos.
R de Pearson = Dado que de la prueba de normalidad deduce que los datos

son normales.

Tabla N° 22: andlisis de correlacién variables clima organizacional y calidad

de servicio
Correlaciones
CLIMA_ORGANIZA CALIDAD_DE_SE
CIONAL NUM RVICIOS NUM

CLIMA_ORGANIZACIONAL Correlacion de 1 ,303"
_NUM Pearson

Sig. (bilateral) ,043

N 45 45
CALIDAD_DE_SERVICIOS_ Correlacion de ,303" 1
NUM Pearson

Sig. (bilateral) ,043

N 45 45

*_La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Interpretacion:
Visto el estadistico de correlacién descrito en la Tabla 22 donde muestra el
valor de significancia r de Pearson de 0,043 inferior que 0,05 lo que nos

permite deducir en términos estadisticos que corresponde rechazar la
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hipotesis nula y aceptar la hipétesis alterna que refiere que si existe
correlacion entre el clima organizacional y la calidad de servicio en la empresa

Econocable HD Puerto Maldonado.

Por otro lado, se observa que el valor r de Pearson es 0,303 que implica un
coeficiente de determinacion de 0,091 que establece con una significacion
inferior al 5%, (0=0,043) que la calidad de servicio ofertado por la empresa
Econocable HD Puerto Maldonado depende del clima organizacional que se
desarrolle en la empresa en un 9.18%, siendo este valor bajo pero significativo

en aplicacién a lo planteado por la hipotesis alterna.

Hipodtesis especifica 1
1. Planteamiento de hipotesis

He1 = La cohesion / unidad se relaciona significativamente con la Calidad de
Servicio ofertado por la empresa Econocable HD Puerto Maldonado en la

provincia de Tambopata departamento Madre de Dios, 2021.

2. Nivel de significancia

Alfa = 0.05

3. Estadistico de prueba

R de Pearson = Dado que de la prueba de normalidad deduce que los datos

son normales.

Tabla N° 23: Analisis de correlacién dimension cohesién / unidad y variable
calidad de servicio
Correlaciones

COHESION_UNIDAD_ CALIDAD_DE_SERVI
NUM CIOS_NUM

COHESION_UNIDAD_NUM Correlacion de 1 ,185
Pearson
Sig. (bilateral) ,024
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N 45 45
CALIDAD_DE_SERVICIOS_ Correlacion de ,185 1
NUM Pearson

Sig. (bilateral) ,024

N 45 45

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion:

Visto el estadistico de correlacion descrito en la Tabla 23 donde muestra el
valor de significancia r de Pearson de 0,024 inferior que 0,05 lo que nos
permite deducir en términos estadisticos que corresponde rechazar la
hipétesis nula y aceptar la hipdtesis alterna que refiere que si existe
correlacion entre la cohesion / unidad y la calidad de servicio desarrollada en

la empresa Econocable HD Puerto Maldonado.

Por otro lado, se observa que el valor r de Pearson es 0,185 que implica un
coeficiente de determinacion de 0,034 que establece con una significacion
inferior al 5%, (a=0,024) que la calidad de servicio ofertado por la empresa
Econocable HD Puerto Maldonado depende de la cohesion / unidad que
desarrolla la organizacion en un 3.42%, siendo este valor bajo pero

significativo en aplicacion a lo planteado por la hipétesis alterna.

Hipotesis especifica 2

1. Planteamiento de hipotesis
He2 = El respaldo / apoyo se relaciona significativamente con la Calidad de
Servicio ofertado por la empresa Econocable HD Puerto Maldonado en la
provincia de Tambopata departamento Madre de Dios, 2021.

2. Nivel de significancia

Alfa = 0.05

3. Estadistico de prueba
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R de Pearson = Dado que de la prueba de normalidad deduce que los datos

son normales.

Tabla N° 24: andlisis de correlacion dimension respaldo / apoyo y variable
calidad de servicio

Correlaciones
RESPALDO_APOYO_ CALIDAD_DE_SER

NUM VICIOS NUM

RESPALDO_APOYO_NUM Correlacion de 1 ,290

Pearson

Sig. (bilateral) ,044

N 45 45
CALIDAD_DE_SERVICIOS Correlacion de ,290 1
_NUM Pearson

Sig. (bilateral) ,044

N 45 45

Fuente Elaboracion Propia

Interpretacion:

Visto el estadistico de correlacién descrito en la Tabla 24 donde muestra el
valor de significancia r de Pearson de 0,044 inferior que 0,05 lo que nos
permite deducir en términos estadisticos que corresponde rechazar la
hipétesis nula y aceptar la hipétesis alterna que refiere que si existe
correlacién entre el respaldo /apoyo y la calidad de servicio desarrollado por
la empresa Econocable HD Puerto Maldonado.

Por otro lado, se observa que el valor r de Pearson es 0,290 que implica un
coeficiente de determinacion de 0,084 que establece con una significacion
inferior al 5%, (a=0,044) que la calidad de servicio ofertado por la empresa
Econocable HD Puerto Maldonado depende del respaldo / apoyo que brinde
la organizacién a sus colaboradores en un 8.41%, siendo este valor bajo pero

significativo en aplicacion a lo planteado por la hipétesis alterna.
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Hipotesis especifica 3

1. Planteamiento de hipo6tesis

Hes = El reconocimiento se relaciona significativamente con la Calidad de
Servicio ofertado por la empresa Econocable HD Puerto Maldonado en la

provincia de Tambopata departamento Madre de Dios, 2021.

2. Nivel de significancia

Alfa = 0.05

3. Estadistico de prueba

R de Pearson = Dado que de la prueba de normalidad deduce que los datos

son normales.

Tabla N° 25: andlisis de correlacion dimension respaldo / apoyo y variable

calidad de servicio

Correlaciones
RECONOCIMIENTO _ CALIDAD DE_SER

NUM VICIOS NUM

RECONOCIMIENTO_NUM  Correlacion de 1 244

Pearson

Sig. (bilateral) ,017

N 45 45
CALIDAD_DE_SERVICIOS_ Correlacion de ,244 1
NUM Pearson

Sig. (bilateral) ,017

N 45 45

Fuente Elaboracion Propia

Interpretacion:
Visto el estadistico de correlacion descrito en la Tabla 25 donde muestra el
valor de significancia r de Pearson de 0,017 inferior que 0,05 lo que nos

permite deducir en términos estadisticos que corresponde rechazar la
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hipotesis nula y aceptar la hipétesis alterna que refiere que si existe
correlacion entre el reconocimiento y la calidad de servicio desarrollado por la

empresa Econocable HD Puerto Maldonado.

Por otro lado, se observa que el valor r de Pearson es 0,244 que implica un
coeficiente de determinacion de 0,059 que establece con una significacion
inferior al 5%, (0=0,017) que la calidad de servicio ofertado por la empresa
Econocable HD Puerto Maldonado depende del reconocimiento que practique
la organizacién a sus colaboradores en un 5.95%, siendo este valor bajo pero

significativo en aplicacion a lo planteado por la hipotesis alterna.

Hipodtesis especifica 4

1. Planteamiento de hipoétesis

Hes = La justicia / imparcialidad se relaciona significativamente con la Calidad
de Servicio ofertado por la empresa Econocable HD Puerto Maldonado en la

provincia de Tambopata departamento Madre de Dios, 2021.

2. Nivel de significancia

Alfa = 0.05

3. Estadistico de prueba

R de Pearson = Dado que de la prueba de normalidad deduce que los datos

son normales.

Tabla N° 26: analisis de correlacion dimension justicia / imparcialidad y

variable calidad de servicio

Correlaciones
JUSTICIA_IMPARCIA CALIDAD DE_SER
LIDAD NUM VICIOS NUM

JUSTICIA_IMPARCIALIDAD Correlacion de 1 ,283
_NUM Pearson
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Sig. (bilateral) ,020

N 45 45
CALIDAD_DE_SERVICIOS_ Correlacion de ,283 1
NUM Pearson

Sig. (bilateral) ,020

N 45 45

Interpretacion:

Visto el estadistico de correlacion descrito en la Tabla 26 donde muestra el
valor de significancia r de Pearson de 0,020 inferior que 0,05 lo que nos
permite deducir en términos estadisticos que corresponde rechazar la
hipétesis nula y aceptar la hipdtesis alterna que refiere que si existe
correlacion entre la justicia / imparcialidad y la calidad de servicio desarrollado

por la empresa Econocable HD Puerto Maldonado.

Por otro lado, se observa que el valor r de Pearson es 0,283 que implica un
coeficiente de determinacion de 0,080 que establece con una significacion
inferior al 5%, (a=0,020) que la calidad de servicio ofertado por la empresa
Econocable HD Puerto Maldonado depende de la justica / imparcialidad que
practique la organizacién a sus colaboradores y clientes en un 8%, siendo
este valor bajo pero significativo en aplicacién a lo planteado por la hipotesis

alterna.

Hipotesis especifica 5

1. Planteamiento de hipoétesis

Hes = La innovacion se relaciona significativamente con la Calidad de Servicio
ofertado por la empresa Econocable HD Puerto Maldonado en la provincia de

Tambopata departamento Madre de Dios, 2021.

2. Nivel de significancia

Alfa = 0.05
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3. Estadistico de prueba

R de Pearson = Dado que de la prueba de normalidad deduce que los datos

son normales.

Tabla N° 27: analisis de correlacion dimension innovacion y variable calidad

de servicio
Correlaciones
INNOVACION_NU CALIDAD_DE_SER
M VICIOS NUM

INNOVACION_NUM Correlacion de 1 ,261

Pearson

Sig. (bilateral) ,023

N 45 45
CALIDAD_DE_SERVICIOS_ Correlacion de ,261 1
NUM Pearson

Sig. (bilateral) ,023

N 45 45

Interpretacion:

Visto el estadistico de correlacion descrito en la Tabla 27 donde muestra el
valor de significancia r de Pearson de 0,023 inferior que 0,05 lo que nos
permite deducir en términos estadisticos que corresponde rechazar la
hipotesis nula y aceptar la hipétesis alterna que refiere que si existe
correlacion entre la innovacion y la calidad de servicio desarrollado por la

empresa Econocable HD Puerto Maldonado.

Por otro lado, se observa que el valor r de Pearson es 0,261 que implica un
coeficiente de determinacion de 0,068 que establece con una significacion
inferior al 5%, (0=0,023) que la calidad de servicio ofertado por la empresa
Econocable HD Puerto Maldonado depende de la innovacién que desarrolle
la organizacion en favor de sus clientes en un 6.81%, siendo este valor bajo

pero significativo en aplicacion a lo planteado por la hipotesis alterna.



76

CONCLUSIONES.

1. El clima organizacional y la calidad de servicios y en ambas variables
sus dimensiones, muestran una correlacion baja pero significativa,
puesto que el valor de r de Pearson es 0,303 que implica un coeficiente
de determinacion de 0,091 lo que determina que con una significancia
inferior al 5%, (a=0,043) la calidad de servicios depende del clima
organizacional en un 9.18%; respecto a la informacién estadistica
podemos concluir que en virtud de los apartados conceptuales y
tedricos se ha podido ver claramente que el desarrollo de un clima
organizacional adecuado como estamento primordial de toda
organizaciéon garantizara en el corto, mediano y largo plazo el
desarrollo de una excelente calidad de servicio dado que estos
elementos constituyen politicas de cumplimiento de todos los
colaboradores de la empresa los mismos que generaran un efecto

positivo en los clientes.

2. La variable clima organizacional y sus dimensiones, alcanzaron una
puntuacion de 68.24 puntos de un total de 100 puntos, la misma que
representa esta accion en el rango escalar de “Bueno” segun el baremo
establecido para dicha variable; este resultado es significativo segun el
valor r de Pearson que alcanza una significancia inferior al 5%
(a=0,043), lo que se evidencia que el clima requiere una mayor

atencion.

3. La variable calidad de servicios y sus dimensiones, alcanzaron una
puntuacion de 69.69 puntos de un total de 100 puntos la misma que
representa esta accion en el rango escalar de “Casi siempre” segun el
baremo establecido para dicha variable; este resultado es significativo
segun el valor r de Pearson que alcanza una significancia inferior al 5%
(a=0,043), concluyendo que la calidad de servicios que brinda la

empresa debe ser mejorada y fortalecida.
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4. La dimension que en mayor medida predice la variable calidad de
servicios es la dimension respaldo / apoyo, pues el nivel de correlacion
gue alcanzan estos dos elementos alcanza un valor de 0,290 para el
coeficiente r de Pearson que con una significancia inferior del 5%
(a=0,044), permite afirmar basado en el coeficiente de determinacién
que la calidad de servicio depende en un 8.41% del respaldo / apoyo
gue brinde la empresa a sus trabajadores y sus clientes toda vez que,
con el cumplimiento de esta dimension se lograra conseguir altos
niveles de calidad de servicio en la empresa econocable HD Puerto

Maldonado.

5. La dimension que en menor medida predice la variable calidad de
servicios es la dimensién cohesion / unidad, pues el nivel de correlacion
gue alcanzan estos dos elementos es un valor de 0,185 para el
coeficiente r de Pearson que con una significancia inferior del 5%
(a=0,024), permite afirmar basado en el coeficiente de determinacién
que la calidad de servicio depende en un 3.42% de la cohesion / unidad
que desarrolle la empresa entre sus trabajadores y sus clientes ya que
con el cumplimiento de esta dimension se logrard conseguir mejores
niveles de calidad de servicio en la empresa econocable HD Puerto

Maldonado.
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RECOMENDACIONES.

1. Recomendamos al gerente y al personal directivo de la empresa
econocable HD Puerto Maldonado que para el desarrollo 6ptimo y
orientado al cumplimiento de los objetivos planteados se debe
establecer prioridades de gestidon y desarrollo de lineamientos que rijan
funciones en el marco del desarrollo de un adecuado clima
organizacional desarrollando talleres de integracion y fortalecimiento
de la organizacion que permita generar un ambiente ideal entre los
colaboradores de la empresay la propia organizacion; del mismo modo
se debe promover capacitaciones sobre calidad y satisfaccion de los
clientes procurando promover los llamados moment of truth o
“‘momentos de verdad”, dado que de esta manera se podra evaluar las
deficiencias con las que cuentan los colaboradores de la empresa; asi
como, la propia organizacion con relacibn a los elementos que
contribuyen a la prestacion de un servicio de calidad visto que los
resultados obtenidos a través de la presente investigacion han
establecido claramente la naturaleza de interdependencia entre ambas

variables de estudio.

2. Recomendamos al gerente y al personal directivo de la empresa
econocable HD Puerto Maldonado que, a fin de mejorar la percepcion
del clima organizacional, desarrollen la implementacion de un plan de
trabajo orientado a la gestidon de una planeacién agregada evaluando
la condicién del mercado con la finalidad de prevenir el desarrollo de
actividades sin una estructura programada de acciones orientados al
cumplimiento de metas y objetivos que busque alcanzar la organizacién
empresarial; asimismo, se recomienda que la empresa desarrolle
eventos de integracion e implemente reconocimientos a los

trabajadores por cumplimiento de metas.
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3. Recomendamos al gerente y al personal directivo de la empresa
econocable HD Puerto Maldonado que, a fin de mejorar la calidad de
servicio desarrollen e implementen talleres de capacitacion e induccion
sobre calidad de servicio y satisfaccion del cliente con la finalidad de
prevenir riesgos de pérdida de servicio y de presentarse estas
situaciones los trabajadores tengan la capacidad de desarrollar

acciones efectivas de recuperacion del servicio.

4. Recomendamos a los representante de la empresa econocable HD
Puerto Maldonado, que a fin de mejorar la percepcion de los
trabajadores respecto a las dimensiones de la variable calidad de
servicio como observamos en la dimensién respaldo/apoyo,
desarrollen acciones de monitoreo y control periédicamente al personal
administrativo, ventas y de campo; estas acciones buscan evaluar el
desarrollo de funciones asignadas a cada colaborador frente a los
clientes de la empresa con la finalidad de fortalecer algunas
deficiencias que pueda presentar ya que la importancia de la aplicacién
del respaldo / apoyo como una dimension inherente a la calidad de

servicio permitira contribuir significativamente a su desarrollo optimo.

5. Considerando que, la dimension que predice con menor incidencia la
calidad de servicio es la cohesion / unidad, recomendamos al gerente
de la empresa econocable HD Puerto Maldonado que, desarrolle la
implementacion de un plan de capacitacion integral y formaciéon
profesional sobre calidad de servicio y satisfaccion del cliente; estas
acciones buscan mejorar el desarrollo de las funciones a través de un
desemperio solido de los trabajadores en beneficio de la organizacion
la misma que redundara en la calidad de servicio ofertado a los clientes

de la empresa.
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CLIMA ORGANIZACIONAL Y SU RELACION CON LA CALIDAD DE SERVICIO OFERTADO POR LA EMPRESA
ECONOCABLE HD PUERTO MALDONADO EN LA PROVINCIA DE TAMBOPATA DEPARTAMENTO MADRE DE

DIOS, 2021.

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL: VARIABLE DE ESTUDIO 1: METODO DE INVESTIGACION
¢,Como el Clima | Determinar la relacion entre | Existe un nivel de relacion alto, | Clima Organizacional = Cuantitativo, porque los datos

Organizacional se relaciona
con la calidad de servicio
ofertado por la empresa
Econocable HD  Puerto
Maldonado en la provincia

de Tambopata

departamento Madre de

Dios, 20217
PROBLEMAS
ESPECIFICOS

e ¢ Qué relacion existe entre
la cohesion / unidad y la
calidad de servicio
ofertado por la empresa
Econocable HD Puerto
Maldonado en la provincia
de Tambopata
departamento Madre de
Dios, 20217

e ¢ Qué relacion existe entre
el respaldo / Apoyo vy la

el Clima Organizacional y la
Calidad de Servicio ofertado
por la empresa Econocable
HD Puerto Maldonado en la

provincia de Tambopata
departamento Madre de
Dios, 2021.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Determinar la relacion
entre la cohesion / unidad
y la Calidad de Servicio
ofertado por la empresa
Econocable HD Puerto
Maldonado en la provincia
de Tambopata
departamento Madre de
Dios, 2021.

Determinar la relacion
entre el respaldo / Apoyo y

directo y significativo entre El Clima
Organizacional y la Calidad de
Servicio ofertado por la empresa
Econocable HD Puerto Maldonado
en la provincia de Tambopata
departamento Madre de Dios, 2021.

HIPOTESIS NULA:

e No Existe un nivel de relacién alto,
directo ni significativo entre El
Clima Organizacional y la Calidad
de Servicio ofertado por la
empresa Econocable HD Puerto
Maldonado en la provincia de
Tambopata departamento Madre
de Dios, 2021.

H,:p=0

HIPOTESIS ALTERNA.

Dimensiones:

- Cohesién / unidad.
Respaldo / Apoyo.
Reconocimiento.

- Justicia / imparcialidad.
Innovacién.

Koys y Decotiis (1991)

VARIABLE DE ESTUDIO 2:

Calidad de Servicios

Dimensiones:

Elementos tangibles.
Capacidad de respuesta.
Seguridad.

- Empatia.

Fiabilidad.

obtenidos seran sometidos a
andlisis e interpretacion para
generar una teoria de rango
intermedio.

TIPO DE INVESTIGACION
= Basico Sustantiva.

DISENO DE INVESTIGACION
= Descriptivo ~ Correlacional vy
Transversal, cuya tipologia es:

/ >
4 r
\‘

0,
POBLACION
Lo conforman todos los
trabajadores de la empresa

Econocable HD siendo un total
de 45 colaboradores distribuidos
entre personal de  area
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calidad de servicio
ofertado por la empresa
Econocable HD Puerto
Maldonado en la provincia
de Tambopata
departamento Madre de
Dios, 20217

¢ Qué relacion existe entre
el reconocimiento y la
calidad de servicio
ofertado por la empresa
Econocable HD Puerto
Maldonado en la provincia
de Tambopata
departamento Madre de
Dios, 2021?

¢ Qué relacion existe entre
la justicia / imparcialidad y
la calidad de servicio
ofertado por la empresa
Econocable HD Puerto
Maldonado en la provincia
de Tambopata
departamento Madre de
Dios, 20217

¢ Qué relacién existe entre
la innovacion y la calidad
de servicio ofertado por la
empresa Econocable HD
Puerto Maldonado en la
provincia de Tambopata
departamento Madre de
Dios, 20217

la Calidad de Servicio
ofertado por la empresa
Econocable HD Puerto
Maldonado en la provincia
de Tambopata
departamento Madre de
Dios, 2021.

Determinar la relacion
entre el reconocimiento y
la Calidad de Servicio
ofertado por la empresa
Econocable HD Puerto
Maldonado en la provincia
de Tambopata
departamento Madre de
Dios, 2021.

Determinar la relacion
entre la  justicia [/
imparcialidad y la Calidad
de Servicio ofertado por la
empresa Econocable HD
Puerto Maldonado en la
provincia de Tambopata
departamento Madre de
Dios, 2021.

Determinar la relacion
entre la innovacion y la
Calidad de Servicio
ofertado por la empresa
Econocable HD Puerto
Maldonado en la provincia
de Tambopata
departamento Madre de
Dios, 2021.

Existe un nivel de relacion bajo pero
significativo  entre  El  Clima
Organizacional y la Calidad de
Servicio ofertado por la empresa
Econocable HD Puerto Maldonado
en la provincia de Tambopata
departamento Madre de Dios, 2021.

H:p#0
HIPOTESIS ESPECIFICAS:

e La cohesion / unidad se relaciona
significativamente con la Calidad
de Servicio ofertado por la
empresa Econocable HD Puerto
Maldonado en la provincia de
Tambopata departamento Madre
de Dios, 2021.

e El respaldo / Apoyo se relaciona
significativamente con la Calidad
de Servicio ofertado por la
empresa Econocable HD Puerto
Maldonado en la provincia de
Tambopata departamento Madre
de Dios, 2021.

e El reconocimiento se relaciona
significativamente con la Calidad
de Servicio ofertado por la
empresa Econocable HD Puerto
Maldonado en la provincia de
Tambopata departamento Madre
de Dios, 2021.

e lLa justicia / imparcialidad se
relaciona significativamente con

Valarie A. Zeithaml, (1992)

administrativa (gerencia, caja y
almacén), personal del area de
gestién comercial
(recuperaciones y ventas) y
personal de é&rea técnica
(soporte y mantenimiento).

MUESTRA

Para la variable 1 (Clima
organizacional) y Para la variable 2
(Calidad de servicios) la muestra
sera el total de la poblacién el cual
es 45 trabajadores.

= Tipo: No Probabilistico Censal.
= Tamanio: 45 trabajadores.

TECNICAS — INSTRUMENTOS

= Técnica: Encuesta

= Instrumentos (02): cuestionario
de Clima organizacional y
cuestionario de Calidad de
servicios ofertado por la empresa
Econocable HD Puerto
Maldonado en la provincia de
Tambopata departamento Madre
de Dios, 2021.

TECNICAS DE ANALISIS DE
DATOS
= Estadistica paramétrica:

- Tablas y gréficos estadisticos

- Medias y Desviaciones

- Coeficiente de correlacion de

Pearson, Sperman.
- Andlisis ANOVA
- Modelo de regresion.
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la Calidad de Servicio ofertado
por la empresa Econocable HD
Puerto Maldonado en la provincia
de Tambopata departamento
Madre de Dios, 2021.

La innovacién se relaciona
significativamente con la Calidad
de Servicio ofertado por la
empresa Econocable HD Puerto
Maldonado en la provincia de
Tambopata departamento Madre
de Dios, 2021.
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Anexo N°2  : Instrumentos de Investigacion

UNIVERSIDAD NACIONAL AMAZONICA DE MADRE DE DIOS
FACULTAD DE ECOTURISMO
Escuela Profesional de Administracion y Negocios Internacionales

Cuestionario para trabajadores de la empresa Econocable HD Puerto
Maldonado sobre
CLIMA ORGANIZACIONAL

Dependencia o area () éarea administrativa (gerencia, caja,

de trabajo almacén)
() area comercial (recuperaciones y 3 () Masculino
exo .
ventas) () Femenino
() éarea técnica (soporte y
mantenimientos)
Cargo Provincia () Tambopata
Tiempo de servicioen ( )01-05 ( )15-20 Condicion | () Permanente
anos ( )05-10 ( )20-Mas laboral () Contratado
( )10-15
Edad en afios Régimen ( )DbL728
laboral ( )otro
INSTRUCCIONES

Estimado Colaborador:

La presente encuesta es parte de un proyecto de investigacion donde encontrara un conjunto de
afirmaciones que tienen por finalidad la obtencién de informacién sobre como percibe usted el “CLIMA
ORGANIZACIONAL" en la empresa Econocable HD Puerto Maldonado, a las que solicito pueda
responder con la mayor sinceridad y veracidad posible. Esta encuesta es anénima y sus respuestas
son confidenciales. Marque la alternativa que crea méas conveniente con un aspa (X) en los espacios
en blanco. No existen respuestas correctas o incorrectas. Utilice el tiempo necesario.

1 2 3 4 5
NUNCA CASINUNCA A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE
N° AFIRMACIONES 1.2 3 4|5
DIMENSION COHESION / UNIDAD

01 | ;La falta de experiencia para el desarrollo de algunas funciones ha
generado incidentes con algunos clientes?

02 | ;Siento que formo parte de un equipo que trabaja hacia una meta en
comdn?

03 | ;Considera que sus comparieros y usted trabajan de manera efectiva?

04  ;Consideras que tu superior inmediato maneja tus asuntos laborales de
manera satisfactoria?

DIMENSION RESPALDO / APOYO

05 ;El jefe de mi area considera las recomendaciones que realizo para
mejorar las actividades relacionadas a nuestro trabajo?

06 | ;El jefe de mi area me respalda y deja que aprenda de mis propios
errores para mejorar en el futuro?

07 | ;La gerencia general de la empresa econocable HD Puerto Maldonado
se interesa por mi futuro profesional estableciendo planes de
capacitacion periddicamente?

08 | ;Considero que mi jefe es flexible y justo ante las peticiones que
solicito?

DIMENSION RECONOCIMIENTO
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UNIVERSIDAD NACIONAL AMAZONICA DE MADRE DE DIOS

FACULTAD DE ECOTURISMO

Escuela Profesional de Administracion y Negocios Internacionales

¢Cuando se habilita una nueva vacante con mejores condiciones
laborales primero se busca dentro de la empresa al posible candidato?
¢;Existe reconocimiento de la gerencia general al personal por sus
esfuerzos y aportaciones al logro de objetivos y metas de la empresa?
¢La unica vez que se habla sobre mi rendimiento en cuando he
cometido un error?
¢ El jefe de mi area me felicita y reconoce cuando hago bien mi trabajo?

DIMENSION JUSTICIA / IMPARCIALIDAD
¢En mi entorno laboral la diferenciacion de jerarquia no impide llevar una
buena relacion con los directivos?
¢En la empresa econocable HD Puerto Maldonado optimizamos las
funciones para mejorar los procedimientos en favor de los clientes?
¢Los lineamientos de trabajo y esquemas de desarrollo operacional de
mi organizacion persiguen un mismo fin?
;Consideras que tu jefe no establece diferencias ni establece
preferencias entre los colaboradores de la empresa?

DIMENSION INNOVACION

¢ Se me exhorta periddicamente a encontrar nuevas y mejores maneras
de hacer mi trabajo?
¢Cuédndo algin procedimiento se desarrolla de forma equivocada
buscamos la forma de corregirlo identificando el error para que esto no
vuelva a suceder?
¢La empresa econocable HD Puerto Maldonado promueve la innovacion
y pro actividad de sus colaboradores?
¢Mi jefe me anima y motiva a desarrollar mis propias ideas en las
actividades de mejora para el desarrollo laboral?

iMuy agradecido por su colaboracidn!
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UNIVERSIDAD NACIONAL AMAZONICA DE MADRE DE DIOS
FACULTAD DE ECOTURISMO
Escuela Profesional de Administracion y Negocios Internacionales

Cuestionario para trabajadores de la empresa Econocable HD Puerto
Maldonado sobre
CALIDAD DE SERVICIO
Dependencia o area () éarea administrativa (gerencia, caja,

de trabajo almacén)
() area comercial (recuperaciones y 3 () Masculino
exo X
ventas) () Femenino
() érea técnica (soporte y
mantenimientos)
Cargo Provincia () Tambopata
Tiempo de servicioen ( )01-05 ( )15-20 Condicion () Permanente
afnos ( )05-10 ( )20-Mas laboral () Contratado
( )10-15
Edad en afios Régimen ( )DL728
laboral ( )otro
INSTRUCCIONES

Estimado Colaborador:

La presente encuesta es parte de un proyecto de investigacion donde encontrara un conjunto de
afirmaciones que tienen por finalidad la obtencién de informacion sobre como percibe usted la
“CALIDAD DE SERVICIO” en la empresa Econocable HD Puerto Maldonado, a las que solicito pueda
responder con la mayor sinceridad y veracidad posible. Esta encuesta es anonima y sus respuestas
son confidenciales. Marque la alternativa que crea mas conveniente con un aspa (X) en los espacios
en blanco. No existen respuestas correctas o incorrectas. Utilice el tiempo necesario.

1 2 3 4 5
NUNCA CASINUNCA A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE

N° AFIRMACIONES 1 2 3 4 5
DIMENSION ELEMENTOS TANGIBLES

01 | ;La empresa econocable HD Puerto Maldonado cuenta con mobiliarios y
equipos modernos para el desempefio de las labores de trabajo?

02 ;Las instalaciones fisicas de la empresa econocable HD Puerto
Maldonado se encuentran implementadas y visualmente atractivas para
atender a sus clientes?

03 | ;La empresa econocable HD Puerto Maldonado cuenta con folletos,
afiches, tripticos visualmente atractivos sobre los servicios que brinda a
sus clientes?

04 | ;La empresa econocable HD Puerto Maldonado tiene buen acceso y
cuenta con sefiales, indicativos o letreros que indiquen las diferentes
areas de atencion?

DIMENSION CAPACIDAD DE RESPUESTA

05 ;Usted mantiene un trato y actitud de amabilidad y cortesia con los
clientes que asisten a la empresa?

06 | ,El tiempo promedio en atender a un cliente en la empresa es
aproximadamente de 3 minutos?

07 | ;Brinda usted parte de su tiempo libre para cumplir las labores
pendientes necesarias para alcanzar las metas y objetivos de la
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UNIVERSIDAD NACIONAL AMAZONICA DE MADRE DE DIOS

FACULTAD DE ECOTURISMO

Escuela Profesional de Administracion y Negocios Internacionales

empresa’?
¢Cumple usted con los horarios establecidos por la empresa para
atender a los clientes?

DIMENSION SEGURIDAD
¢la empresa econocable HD Puerto Maldonado realiza charlas
informativas de sus servicios y promociones mientras los clientes
esperan para ser atendidos?
¢La empresa econocable HD Puerto Maldonado mantiene condiciones
adecuadas de limpieza, orden y buena iluminacién para atender a sus
clientes?
¢En su lugar de trabajo existen equipos de seguridad e implementos de
primeros auxilios?
¢Tiene usted la capacidad de resolver con exactitud cualquier
interrogante planteada por los clientes de la empresa?

DIMENSION EMPATIA

¢Estad usted predispuesto a brindar alternativas de solucion en algin
problema que el cliente presente?
¢Es usted tolerante y paciente al recibir quejas, reclamos y molestias
que los clientes presentan con relacién al servicio que brinda la
empresa?
¢Maneja usted buen frato y una correcta comunicacion verbal y no
verbal al atender a los clientes de la empresa?
¢Usted aplica la atencion preferencial a clientes mayores de edad y
mujeres gestantes que requieran una atencién personalizada mediata?

DIMENSION FIABILIDAD
¢Existe un plan de capacitacion para el personal de su area en relacion
a las labores que realiza?
¢Cuento con los implementos y materiales de oficina necesarios para
realizar mi trabajo eficientemente?
¢Cuenta usted con equipos modernos para optimizar la realizacion de
las actividades encomendadas en el trabajo?
¢Se siente usted plenamente preparado y capacitado para cubrir las
expectativas de cualquier cliente que asista a la empresa?

iMuy agradecido por su colaboracion!
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Anexo N°3 : Solicitud de autorizacion para realizacion de

estudio

econocable -

diversibnen casa

“Aio del Bicentenario del Perti: 200 aiios de independencia”

PUERTO MALDONADO, 14 DE OCTUBRE DEL 2021

Senoritas: Maryoly Kateryn Hurtado Chirinos y Katherine Alejandra Pfufio Ruiz
PRESENTE:
ASUNTO: RESPUESTA AL OFICIO N2 001-2021-MKHCH/KAPR

Es grato dirigirme a usted con la finalidad de hacer llegar mis saludos e informarle
nuestra representada ECONOCABLE S.A.C. nos satisface poder brindarle el permiso
necesario para que pueda aplicar instrumentos de investigacién cientifica sobre el
“Clima organizacional y su relacién con la calidad de servicio ofertado por la empresa
Econocable HD puerto Maldonado en la provincia de Tambopata Departamento de
Madre de Dios”

Sin mas que decir me despido.

Atentamente,

ARNOL SA MONZON
GERENTE DE FILIAL ECONOCABLE




93

Anexo N°4 : Carta de aceptacion de asesor y co asesor de
trabajo de investigacion
UNIVERSIDAD NACIONAL AMAZONICA DE MADRE DE DIOS

“Ano del bicentenario del Peru: 200 afos de independencia”
Eg

Puerto Maldonado, 25 de Octubre del 2021

CARTA DE ACEPTACION DE ASESOR DE TESIS

Dra. Mireya Rosaluz Gavidia Canaquiri
Decana de la facultad de ecoturismo
Presente.

Asunto: Acepta participar como asesor
de tesis de investigacion.

Previo un cordial saludo me dirijo a usted, para saludarla muy cordialmente y
manifestarle que yo; Dr. Alfonso Romani Claros, docente nombrado adscrito al
Departamento Académico de Contabilidad y Administracion, acepto y me
comprometo a ser asesor del trabajo de investigacion intitulado, “CLIMA
ORGANIZACIONAL Y SU RELACION CON LA CALIDAD DE SERVICIO
OFERTADO POR LA EMPRESA ECONOCABLE HD PUERTO MALDONADO EN
LA PROVINCIA DE TAMBOPATA DEPARTAMENTO MADRE DE DIOS, 2021”;
trabajo a ser desarrollado por las egresadas:

» MARYOLY KATERYN HURTADO CHIRINOS, identificada con DNI N°
74052046, con Codigo Universitario N° 14236022

> KATHERINE ALEJANDRA PFUNO RUIZ, identificada con DNI N° 76760441,
con Caédigo Universitario N° 12236015.

Ambas Bachilleres de la Escuela Académica Profesional de Administracion y
Negocios Internacionales, de la Universidad Nacional Amazénica de Madre de Dios,
comprometiéndome en asistirlas académicamente hasta la obtenciéon del titulo
profesional en estricto cumplimiento al reglamento de grados vy titulos de la
universidad, si mas que comunicarle me suscribo ante usted.

Atentamente,

onso Romani Claros
Dni N° 06715414
Docente adscrito al departamento
académico de contabilidad y
administracion
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UNIVERSIDAD NACIONAL AMAZONICA DE MADRE DE DIOS
“Ano del bicentenario del Peru: 200 afios de independencia”
<

Puerto Maldonado, 25 de Octubre del 2021

CARTA DE ACEPTACION DE CO ASESOR DE TESIS

Senora:

Dra. Mirella Rosa Luz Gavidia Canaquiri
Decana de la Facultad de ecoturismo
Presente.

Asunto: Acepta participar como Co
asesor de tesis de investigacion.

Previo un cordial saludo me dirijo a usted, para saludarla muy cordialmente y
manifestarle que me comprometo a ser co asesor del trabajo de investigacién
intitulado, “CLIMA ORGANIZACIONAL Y SU RELACION CON LA CALIDAD DE
SERVICIO OFERTADO POR LA EMPRESA ECONOCABLE HD PUERTO
MALDONADO EN LA PROVINCIA DE TAMBOPATA DEPARTAMENTO MADRE
DE DIOS, 2021”; trabajo a ser desarrollado por las egresadas:

> MARYOLY KATERYN HURTADO CHIRINOS, identificada con DNI N°
74052046, con Cdédigo Universitario N° 14236022 _

> KATHERINE ALEJANDRA PFUNO RUIZ, identificada con DNI N° 76760441,
con Cadigo Universitario N° 12236015.

Ambas Bachilleres de la Escuela Académica Profesional de Administraciéon y
Negocios Internacionales, de la Universidad Nacional Amazénica de Madre de Dios,
comprometiéndome en asistirlas académicamente hasta la obtencién del titulo
profesional en estricto cumplimiento al reglamento de grados y titulos de la
universidad, si mas que comunicarle me suscribo ante usted.

Atentamente,

Mag. Giovan‘? Lira Jiménez
Dni N° 04827812



Anexo N°5 : Fichas de validacién de expertos

UNIVERSIDAD NACIONAL AMAZONICA DE MADRE DE DIOS
"Ano del bicentenario del Peru: 200 anos de independencia”

E=d

Puerto Maldonado 08 de Noviembre del 2021
CARTA N° 001-HCHMK/PRKA-2021

Senor: Mg. Juan José Callo Ccorcca

Docente de la Escuela Profesional de Administracion y Negocios
Internacionales

Asunto: Solicito Opinién para Validacion de Instrumentos de Investigacion

Ciudad.-

Es grato dirigirnos a Usted para saludarlo cordialmente
y a la vez manifestarle que en nuestra condicion de Bachilleres de la Carrera
Profesional de Administracién y Negocios Internacionales de la Universidad

Nacional Amazdnica de Madre de Dios, venimos realizando el trabajo de
investigacion cuyo titulo es:

“Clima Organizacional y su relacién con la Calidad de servicio ofertado por la
empresa Econocable HD Puerto Maldonado en la Provincia de Tambopata
departamento Madre de Dios, 2021”

Por tal razon, recurrimos a su conocimiento y experiencia en el campo de la
investigacion para solicitar su opinion profesional respecto a la estructura y validez
de los instrumentos que acompafnamos a la presente.

o Matriz de consistencia de la investigacion.
¢ Instrumentos de las variables

Agradecemos por anticipado su aceptacién a la
presente, quedando de Ud. muy reconocidos.

Atentamente,

A=

7
Bach. Hurtado Chirinos Maryoly Kateryn Bach. Pfurio Ruiz Katherine Alejandra
Administracion y Negocios Internacionales Administracion y Negocios Intemacionales
Universidad Nacional Amazénica de Madre de Dios Universidad Nacional Amazénica de Madre de Dios

A

AT (/35‘029?6
e 15/02,/9.,1
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UNIVERSIDAD NACIONAL AMAZONICA DE MADRE DE DIOS
"Ano del bicentenario del Peri: 200 anos de independencia”
<

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

|. DATOS GENERALES:

Titulo del trabajo de investigacion:

“CLIMA ORGANIZACIONAL Y SU RELACION CON LA CALIDAD DE SERVICIO OFERTADO
POR LA EMPRESA ECONOCABLE HD PUERTO MALDONADO EN LA PROVINCIA DE
TAMBOPATA DEPARTAMENTO MADRE DE DIOS, 2021”.

Nombre del instrumento: Cuestionario para trabajadores de la empresa Econocable HD
Puerto Maldonado de Tambopata Madre de Dios.

Investigadores: Bach. HURTADO CHIRINOS, Maryoly Kateryn
Bach. PFUNO RUIZ, Katherine Alejandra

Il. DATOS DEL EXPERTO:
Nombres y'Apellidos: i i iel i coarsvas st s sseasi 4o e s o wwans asammosslumaioasisn sansonis
Lugar y fecha: LNiecoes... IBde@bserOzl ....................
1Il. OBSERVACIONES EN CUANTO A:

1. FORMA: (Ortografia, coherencia lingiistica, redaccion)
W AANEIRINGE. | CA.. FETALA LA e

2. CONTENIDO: (Coherencia en torno al instrumento. Si el indicador corresponde a los

[tems y dimensiones)

3. ESTRUCTURA: (Profundidad de los items)
..... CaAAESporss., 2., ESTveT ety

IV. APORTE Y/O SUGERENCIAS:

FUITIIIIG. ... oo onnsossiis s s e SRR
LUEGO DE REVISADO EL INSTRUMENTO:
Procede su aplicacién A
Debe corregirse []

L {
Sello Firma
Dr (Mgt): ~ VAV, < T5E callo ceonccn

DNI....... LB SOZFECE oo,
N° CELULAR. P 8700 Y792
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UNIVERSIDAD NACIONAL AMAZONICA DE MADRE DE DIOS

“Afio del bi

centenario del Pert: 200 afios de independencia”

<
FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

DATOS GENERALES:

Titulo del trabajo de investigacion:

“CLIMA ORGANIZACIO

NAL Y SU RELACION CON LA CALIDAD DE SERVICIO OFERTADO

POR LA EMPRESA ECONOCABLE HD PUERTO MALDONADO EN LA PROVINCIA DE
TAMBOPATA DEPARTAMENTO MADRE DE DIOS, 2021".

Nombre del instrumento: Cuestionario para trabajadores de la empresa Econocable HD

Investigadores:

Puerto Maldonado de Tambopata Madre de Dios.

Bach. HURTADO CHIRINOS, Maryoly Kateryn
Bach. PFUNO RUIZ, Katherine Alejandra

CRITERI|  NDICADORES

Deficlente | Regular | Bueno | Muy Bueno Excelente
i 0-20% | 21-40% |41-60% | 61-80% | 81-100%

1.REDACCION

Los indicadores e items
estan redactados l/

considerando los
elementos necesarios.

Forma

2.CLARIDAD

Estd formulado con un
lenguaje apropiado.

3.0BJETIVIDAD

Esta expresado en (
conductas observables.

4.ACTUALIDAD

la ciencia y la tecnologia.

5.SUFICIENCIA

Los Items son adecuados
en cantidad y profundidad.

6.INTENCIONALIDAD

Contenido

El instrumento mide en
forma pertinente el
comportamiento de las
variables de investigacion.

V
v
Es adecuado al avance de l/
74
vV

7.0RGANIZACION

Existe una organizacion
légica entre todos los

elementos bdsicos de Ia (/
investigacion.

8.CONSISTENCIA

Se basa en aspectos
tedricos cientificos de la
investigacion educativa. [/

Estructura

9.COHERENCIA

Existe coherencia entre los
items, indicadores,
dimensiones y variables

10.METODOLOGIA

La estrategia de .
investigacion responde al V
proposito del diagndstico.

IIl. LUEGO DE REVISADO EL INSTRUMENTO:

Procede su aplicacién

Debe corregirse

[X]
[ d

%elloyFlrma
Dr (Mgt): «..vvs- T Jose calla Cconeld

DNI:. Y3501696
N°CELULAR.GB 7 209792 ...




UNIVERSIDAD NACIONAL AMAZONICA DE MADRE DE DIGS
“Ano del blcenlenario del Pand: 200 afos de independencia”

Puerlo Maldonado 08 de Naoviembre del 2021
CARTA N 002-HCHMK/PRKA-2021

Serior: Dr. Roberto Danilo Pérez Marroquin

Docente de la Escuela Profesional de Administracion y Negocios
Internacionales

Asunto: Solicito Opinidn para Validacion de Instrumentos de Investigacion

Ciudad.-

Es grato dirigirnos a Usted para saludarlo cordialmente
y a la vez manifestarle que en nuestra condicion de Bachilleres de la Carrera
Profesional de Administracion y Negocios Internacionales de la Universidad
Nacional Amazonica de Madre de Dios, venimos realizando el trabajo de
investigacion cuyo titulo es:

“Clima Organizacional y su relaciéon con la Calidad de servicio ofertado por Ia
empresa Econocable HD Puerto Maldonado en la Provincia de Tambopata
departamento Madre de Dios, 2021"

Por tal razon, recurrimos a su conocimiento y experiencia en el campo de la
investigacion para solicitar su opinién profesmnal respecto a la estructura y validez
de los instrumentos que acompafamos a la presente.

» Matriz de consistencia de la investigacion.
= Instrumentos de |las variables

Agradecemos por anlicipado su aceptacion a la
presente, quedando de Ud. muy reconocidos.

Atentamente,

YA Y R

Al
Earh Hurtado l::lurlnm M.eru!\_; Katuyn ‘gncﬂﬂT‘hu‘lc— ulz K.\lhurln@ Alajandra
Adminlstracitn y Negocios Infernacionales Adminislracion y Negocios Intemacionales
Urivarsidad Nacional Amazdnica de Madre da Dios Universidad Nacional Amazénica de Madre de Dios
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UNIVERSIDAD NACIONAL AMAZC)NICA DE MADRE DE DIOS
“Ano del bicentenario del Perd: 200 anos de independencia”

<

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

DATOS GENERALES:

Titulo del trabajo de investigacion:

“CLIMA ORGANIZACIONAL Y SU RELACION CON LA CALIDAD DE SERVICIO OFERTADO
POR LA EMPRESA ECONOCABLE HD PUERTO MALDONADO EN LA PROVINCIA DE
TAMBOPATA DEPARTAMENTO MADRE DE DIOS, 2021”.

Nombre del instrumento: Cuestionario para trabajadores de la empresa Econocable HD

Puerto Maldonado de Tambopata Madre de Dios.

Investigadores: Bach. HURTADO CHIRINOS, Maryoly Kateryn

Bach. PFUNO RUIZ, Katherine Alejandra

. DATOS DEL EXPERTO:

LOREQLTY pAwiLO PEREZ MARLOAVIN

Nombfes y:Apellidos: = aiEanisl uininailin i toid i st T e e
Lugar y fecha: Tgecoles | 'QDGNCV’EMQ‘ZE‘Z’ o2l
OBSERVACIONES EN CUANTO A:
1. FORMA: (Ortografia, coherencia lingliistica, redaccion)
Cor2REesPoNDE Svu Fr™MA RESPEcCTO A ov TLARKATSo
DE INVESTIEATION | - e
2. CONTENIDO: (Coherencia en torno al instrumento. Si el indicador corresponde a los
items y dimensiones)
Pt R RO Rk L SR
3. ESTRUCTURA: (Profundidad de los items)

Coreespovpe S BsTrucTur4 2TSPEcTo A LN

IV. APORTE Y/O SUGERENCIAS:

NMireuNO

LUEGO DE REVISADO EL INSTRUMENTO:

Procede su aplicacion

Debe corregirse []
S'e‘l{ y Firma /£
N Dr (Mgt): e :..’.?99.5 ato :DA“‘M’PE"“ ’/n' ERep0

7
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UNIVERSIDAD NACIONAL AMAZONICA DE MADRE DE DIOS
“Ano del bicentenario del Pert: 200 afos de independencia”

<
FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:

Titulo del trabajo de investigacion:

“CLIMA ORGANIZACIONAL Y SU RELACION CON LA CALIDAD DE SERVICIO OFERTADO
POR LA EMPRESA ECONOCABLE HD PUERTO MALDONADO EN LA PROVINCIA DE
TAMBOPATA DEPARTAMENTO MADRE DE DIOS, 2021".

Nombre del instrumento: Cuestionario para trabajadores de la empresa Econocable HD

Investigadores:

Puerto Maldonado de Tambopata Madre de Dios.

Bach. HURTADO CHIRINOS, Maryoly Kateryn
Bach. PFUNO RUIZ, Katherine Alejandra

CRITERI

o INDICADORES

Deficiente| Regular | Bueno | Muy Bueno | Excelente

CRUERIOS 0-20% 21-40% | 41-60% | 61-80% 81-100%

1.REDACCION

Los indicadores e items
estér_\ redactados C\S Pe) /
considerando los (&)
elementos necesarios.

2.CLARIDAD

Forma

Estd formulado con un @ ©
lenguaje apropiado. C‘I 0 / o

3.0BJETIVIDAD

Esta expresado en G c
conductas observables. { S / °

4.ACTUALIDAD

Es adecuado al avance de Q<
la ciencia y la tecnologia. {9 / o

5.SUFICIENCIA

Los_ items son adecuados ] q = c/
en cantidad y profundidad. : J /e

Contenido

6.INTENCIONALIDAD

El instrumento mide en
forma pertinente el o

comportamiento de las C]S / (¢
variables de investigacion.

7.0RGANIZACION

Existe una organizacién
légica entre todos los qs ‘-’/
elementos basicos de la 1 )
investigacion.

8.CONSISTENCIA

Se basa en aspectos
tedricos cientificos de la C‘ ;) o/
investigacion educativa. ¢ &)

9.COHERENCIA

Estructura

Existe coherencia entre los
items, indicadores, C( S CVO

dimensiones y variables

10.METODOLOGIA

La estrategia de
investigacion responde al C( 6 c/
propésito del diagndstico. 3 ©

Procede su aplicaciéon

Il. LUEGO DE REVISADO EL INSTRUMENTO:

Debe corregirse

[ W

—
Sello y Firma p
- Dr (Mgt)79°- oo Dﬂp\b ené"Lv_’Lmz,O&d(

DNI.....2 500 3:
N° CELULAR...... 3.?1....6.6.3..11.’.:(..1.8’. .............

P 4
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UNIVERSIDAD NACIONAL AMAZONICA DE MADRE DE DIOS
“Afo del bicentenario del Peru: 200 afios de independencia”
=

Puerto Maldonado 01 de Noviembre del 2021

CARTA N° 003-HCHMK/PRKA-2021

Sefior: Dr. Jhon William Quispe Ramos

Docente de la Escuela Profesional de Administracion y Negocios
Internacionales

Asunto: Solicito Opinion para Validacion de Instrumentos de Investigacion

Ciudad.-

Es grato dirigirnos a Usted para saludarlo cordialmente
y a la vez manifestarle que en nuestra condicién de Bachilleres de la Carrera
Profesional de Administracién y Negocios Internacionales de la Universidad
Nacional Amazonica de Madre de Dios, venimos realizando el trabajo de
investigacion cuyo titulo es:

“Clima Organizacional y su relacion con la Calidad de servicio ofertado por la
empresa Econocable HD Puerto Maldonado en la Provincia de Tambopata
departamento Madre de Dios, 2021"

Por tal razén, recurrimos a su conocimiento y experiencia en el campo de la
investigacion para solicitar su opinion profesional respecto a la estructura y validez
de los instrumentos que acompafiamos a la presente.

e Matriz de consistencia de la investigacion.
¢ [nstrumentos de las variables

Agradecemos por anticipado su aceptacion a la
presente, quedando de Ud. muy reconocidos.

Atentamente,
T . [ Jo=?
p Kr\ / 'C'/b " '. :
/ " [ = \ - ,f;vﬂ
i i
Bach. Hurtado Chirinos Maryoly Kateryn Bach. Pfufio Ruiz Katherine Alejandra
Administracion y Negocios Internacionales Administracion y Negocios Internacionales

Universidad Nacional Amazonica de Madre de Dios Universidad Nacional Amazonica de Madre de Dios



UNIVERSIDAD NACIONAL AMAZONICA DE MADRE DE DIOS
“Ano del bicentenario del Pert: 200 afos de independencia”
<

. DATOS DEL EXPERTO:

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

DATOS GENERALES:

Titulo del trabajo de investigacion:

“CLIMA ORGANIZACIONAL Y SU RELACION CON LA CALIDAD DE SERVICIO OFERTADO
POR LA EMPRESA ECONOCABLE HD PUERTO MALDONADO EN LA PROVINCIA DE
TAMBOPATA DEPARTAMENTO MADRE DE DIOS, 2021”.

Nombre del instrumento: Cuestionario para trabajadores de la empresa Econocable HD
Puerto Maldonado de Tambopata Madre de Dios.

Investigadores: Bach. HURTADO CHIRINOS, Maryoly Kateryn
Bach. PFUNO RUIZ, Katherine Alejandra

Nombres y Apellidos:

Lugar y fecha:

Ill. OBSERVACIONES EN CUANTO A:

1. FORMA: (Ortografia, coherencia lingiiistica, redaccion) —~
LN 2o Y.... ... 2. Ropeds 0. s {4«.2493??.
U Imae lel)-—‘/d;) .

2. CONTENIDO: (Coherencia en torno al instrumento. Si el indicador corresponde a los

items y dimensiones)

IV. APORTE Y/O SUGERENCIAS:

LUEGO DE REVISADO EL INSTRUMENTO:

Procede su aplicaciéon IZ' 4 .
Debe corregirse ] Dl'{,l'w ;‘.03‘-_“:?:55:“‘0‘
LIBRON®6/FOLION* 243/REG.N*20

Sello y Firma

DIr{MOL): :ccooecssimpsmmmsranpaesvasienns s
d DNI...... 4233 %493 .. .. .-
N° CELULAR...... 9291 71 55

- -
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UNIVERSIDAD NACIONAL AMAZONICA DE MADRE DE DIOS
“Ano del bicentenario del Pert: 200 anos de independencia”

103

<
FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

. DATOS GENERALES:

Titulo del trabajo de investigacion:

“CLIMA ORGANIZACIONAL Y SU RELACION CON LA CALIDAD DE SERVICIO OFERTADO
POR LA EMPRESA ECONOCABLE HD PUERTO MALDONADO EN LA PROVINCIA DE
TAMBOPATA DEPARTAMENTO MADRE DE DIOS, 2021”.

Nombre del instrumento:

Investigadores:

Cuestionario para trabajadores de la empresa Econocable HD
Puerto Maldonado de Tambopata Madre de Dios.

Bach. HURTADO CHIRINOS, Maryoly Kateryn

Bach. PFUNO RUIZ, Katherine Alejandra

CRITERI Deficiente| Regular | Bueno | Muy Bueno | Excelente
o INOICSDORES CRUERIOS 020% | 2140% |41-60% | 61-80% | 81-100%
1.REDACCION Los indicadores e items
estan redactados
0
considerando los %5 /o
g elementos necesarios.
6 |2.CLARIDAD Estda formulado con un
* lenguaje apropiado. cgs o/o
3.0BJETIVIDAD Esta expresado en
conductas observables. g 5 O/o
4.ACTUALIDAD Es adecuado al avance de e
la ciencia y la tecnologia. 90 / °
_8 5.SUFICIENCIA Los items son adecuados O ©
5 en cantidad y profundidad. / 0 / °
S 6.INTENCIONALIDAD | El instrumento mide en
O forma pertinente el Py /
comportamiento  de las qo (]
variables de investigacion.
7.0RGANIZACION Existe una organizacion
légica entre todos los P
elementos basicos de la %6 /o
investigacion.
= 8.CONSISTENCIA Se basa en aspectos
= tedricos cientificos de la 85"/0
2 investigacion educativa.
E 9.COHERENCIA Existe coherencia entre los
items, indicadores, 85 °/
dimensiones y variables e
10.METODOLOGIA La estrategia de
investigacion responde al 9 O 0/0
propésito del diagnéstico. n
Il. LUEGO DE REVISADO EL INSTRUMENTO: 1 [ =
Procede su aplicacion & =sessysiessans .
P Dr. Jho Ramos
Debe corregirse [] DI 052-073593
LIBRON°6/FOLIO N’ 243/REG.N°*20
Sello y Firma
ADEAMO S i s e s e s
ONI-......423354493 ...

N° CELULAR.......2.¥2. 4.0 7/ &5.....

-



UNIVERSIDAD NACIONAL AMAZONICA DE MADRE DE DIOS
Afio del bicentenario del Perti: 200 afios de independencia”
=

Puerto Maldonado 08 de Noviembre del 2021

CARTA N° 004-HCHMK/PRKA-2021

Sefior: Mg. Guido Holguin ferro
Ex Docente de la Escuela Profesional de Administracion y Negocios
Internacionales

Asunto: Solicito Opinién para Validacién de Instrumentos de Investigacion

Ciudad.-

Es grato dirigirnos a Usted para saludarlo cordialmente
y a la vez manifestarle que en nuestra condicién de Bachilleres de la Carrera
Profesional de Administracién y Negocios Internacionales de la Universidad
Nacional Amazénica de Madre de Dios, venimos realizando el trabajo de

investigacion cuyo titulo es:

“Clima Organizacional y su relacion con la Calidad de servicio ofertado por la
empresa Econocable HD Puerto Maldonado en la Provincia de Tambopata
departamento Madre de Dios, 2021”

Por tal razon, recurrimos a su conocimiento y experiencia en el campo de la
investigacion para solicitar su opinién profesional respecto a la estructura y validez

de los instrumentos que acompafnamos a la presente.

e Matriz de consistencia de la investigacion.
e Instrumentos de las variables

Agradecemos por anticipado su aceptacion a la

presente, quedando de Ud. muy reconocidos.

Atentamente,

) K b

Bach! Hurtado Chirinos Maryoly Kateryn Bach. Pfufio Ruiz Katherine Alejandra
Administracién y Negocios Internacionales Administracion y Negocios Intemacionales
Universidad Nacional Amazdnica de Madre de Dios Universidad Nacional Amazdnica de Madre de Dios
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UNIVERSIDAD NACIONAL AMAZONICA DE MADRE DE DIOS
“ARo del bicentenario del Peru: 200 afios de independencia”
E=d

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

|. DATOS GENERALES:

Titulo del trabajo de investigacion:

“CLIMA ORGANIZACIONAL Y SU RELACION CON LA CALIDAD DE SERVICIO OFERTADO
POR LA EMPRESA ECONOCABLE HD PUERTO MALDONADO EN LA PROVINCIA DE
TAMBOPATA DEPARTAMENTO MADRE DE DIOS, 2021”.

Nombre del instrumento: Cuestionario para trabajadores de la empresa Econocable HD
Puerto Maldonado de Tambopata Madre de Dios.

Investigadores: Bach. HURTADO CHIRINOS, Maryoly Kateryn
Bach. PFUNO RUIZ, Katherine Alejandra

Il. DATOS DEL EXPERTO:

. do. Helaor o
Nombres y Apellidos: ... 69.‘...9 ...... 0la 1) £ CCIO e
Lugar y fecha: ; .Pq.@'.c.{q Haldegade...18 d¢.. (e) beeto...Re22 ..
OBSERVACIONES EN CUANTO A:
1. FORMA: (Ortografia, coherencia lingiiistica, redaccion)

2. CONTENIDO: (Coherencia en torno al instrumento. Si el indicador corresponde a los

ftems y dimensiones)

AT IR st v P Sowrre et s THSE
3. ESTRUCTURA: (Profundidad de los items)
..Cm.{o&m@ .................................................................................................

LUEGO DE REVISADO EL INSTRUMENTO:
Procede su aplicacion
Debe corregirse D

Sello y|Firma

Dr (Mgt): CNGKHDQ%)\W“ ........ e
ST TN S
N° CELULAR.... QX 2SOLB5 ........
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UNIVERSIDAD NACIONAL AMAZONICA DE MADRE DE DIOS
“Afo del bicentenario del Pert: 200 afios de independencia”

<
FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

DATOS GENERALES:

Titulo del trabajo de investigacion:

“CLIMA ORGANIZACIONAL Y SU RELACION CON LA CALIDAD DE SERVICIO OFERTADO
POR LA EMPRESA ECONOCABLE HD PUERTO MALDONADO EN LA PROVINCIA DE
TAMBOPATA DEPARTAMENTO MADRE DE DIOS, 2021".

Nombre del instrumento:

Investigadores:

Cuestionario para trabajadores de la empresa Econocable HD
Puerto Maldonado de Tambopata Madre de Dios.

Bach. HURTADO CHIRINOS, Maryoly Kateryn
Bach. PFUNO RUIZ, Katherine Alejandra

CRITERI

o | .INDICADORES

CRITERIOS

Deficlente

Bueno
41-60%

Regular

2140% 61-80%

0-20%

Muy Bueno

Excelente
81-100%

1.REDACCION

Los indicadores e ftems
estan redactados
considerando los
elementos necesarios.

s 7

Forma

2.CLARIDAD

Estd formulado con un
lenguaje apropiado.

85 %

3.0BJETIVIDAD

Esta expresado en
conductas observables.

21%

4.ACTUALIDAD

Es adecuado al avance de
la ciencia y la tecnologla.

81%

5.SUFICIENCIA

Los ftems son adecuados
en cantidad y profundidad.

85%

6.INTENCIONALIDAD

Contenido

El instrumento mide en
forma pertinente el
comportamiento de las
variables de investigacion.

YA

7.0RGANIZACION

Existe una organizacién
légica entre todos los
elementos bésicos de la
investigacion.

9o %

8.CONSISTENCIA

Se basa en aspectos
tedricos cientificos de la
investigacion educativa.

90 %

Estructura

9.COHERENCIA

Existe coherencia entre los
items, indicadores,
dimensiones y variables

907

10.METODOLOGIA

La estrategla de
investigacion responde al
proposito del diagndstico.

90 %

LUEGO DE REVISADO EL INSTRUMENTO:

Procede su aplicacion
Debe corregirse

O

ln Ferro

ag Gfifio
:E'm

Y250 1‘%5

Dr (Mgt)
DNL:.......] 11015
N° CELULAR.....C.H

............. .
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UNIVERSIDAD NACIONAL AMAZONICA DE MADRE DE DIOS
“Afo del bicentenario del Perti: 200 afios de independencia”

<

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

DATOS GENERALES:

Titulo del trabajo de investigacion:

“CLIMA ORGANIZACIONAL Y SU RELACION CON LA CALIDAD DE SERVICIO OFERTADO
POR LA EMPRESA ECONOCABLE HD PUERTO MALDONADO EN LA PROVINCIA DE
TAMBOPATA DEPARTAMENTO MADRE DE DIOS, 2021”.

Nombre del instrumento: Cuestionario para trabajadores de la empresa Econocable HD
Puerto Maldonado de Tambopata Madre de Dios.

Investigadores: Bach. HURTADO CHIRINOS, Maryoly Kateryn
Bach. PFUNO RUIZ, Katherine Alejandra

. DATOS DEL EXPERTO:

Nombres y Apellidos: ... 6U‘J OHO%U',(IQ(‘O .....................................
Lugar y fecha: ..pq.e.(.‘{o. . .KQJQ‘.QQQdQJ../.e.dC. . (e)é (€0, 2022 .

1l. OBSERVACIONES EN CUANTO A:

LUEGO DE REVISADO EL INSTRUMENTO:
Procede su aplicacion
Debe corregirse D

1. FORMA: (Ortografia, coherencia lingiiistica, redaccion)

2. CONTENIDO: (Coherencia en torno al instrumento. Si el indicador corresponde a los

ftems y dimensiones)

o0 f20ME e

3. ESTRUCTURA: (Profundidad de los items)
COOEOCNE e

Sello \|Firma |

Dr (Mgt):..GNS.().(....H NoUAT YT, 4
DNL:....... 1 ’wssl%‘}%
N° CELULAR..... Y2 2S0 55 ...
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UNIVERSIDAD NACIONAL AMAZONICA DE MAD
apc R .
Ano del bicentenario del Pery- 200 anos de i:‘depﬁidiﬁc?a’?\*

T e

Puerlo Maldonado 08 de Noviembre del 2021
CARTA N° 0085-HCHMK/PRKA-2021

Senor: ¥.g. Rolando Espinoza Barrientos
Cocente de la Escuela Profesional de Administracion y Negocios
'nternacionales
Asunto: Soliciloﬂ Opinidn para Validacion de Instrumentos de Investigacion
Ciudad -

Es grato dirigirnos a Usted para saludarlo cordialmente
y a la vez manifesiasle que en nuestra condicién de Bachilleres de la Carrera
Profesional de Administracion y Negocios Internacionales de la Universidad

Nacional Amazénica de Madre de Dios, venimos realizando el trabajo de
investigacion cuyo titulo es:

"Clima Organizacional y su relacion con la Calidad de servicio ofertado por la
empresa Econocable HD Puerto Maldonado en la Provincia de Tambcpata

- “departamento Madre de Dios, 2021

Por tal razén, recurrimos a su conocimiento y experiencia en el campo de la

investigacion para solicitar su cpinién profesional respecto a la estructura y validez
de los instrumentos que acompaiiamos a la presente.

o Matriz de consisiencia de [a investigacidn,
o Instrumertos ce las variables

Agradecemos por anticipado su aceptacion a la
presente, quedando de Ud. muy reconocidos.

Atentamente,
e _
i
' Z\- , ML
Bach. H - | —F
Adminisgﬁ,:uycp:‘;;g:ogﬂﬁga’éﬁ:z:s o Bar:‘h; Pfufio Fiuiz Katherine Alejandra
Universidad Naciona) Amazénica de Madre de Dios . Uni Administracion y Negacios Intemaaonales

versidad Nacional Amazénica de Madre de Dios

-4
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UNIVERSIDAD NACIONAL AMAZONICA DE MADRE DE DIOS
“Ano del bicentenario del Perd: 200 afios de independencia”

<

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:

Titulo del trabajo de investigacién:

“CLIMA ORGANIZACIONAL Y SU RELACION CON LA CALIDAD DE SERVICIO OFERTADO
POR LA EMPRESA ECONOCABLE HD PUERTO MALDONADO EN LA PROVINCIA DE
TAMBOPATA DEPARTAMENTO MADRE DE DIOS, 2021”.

Nombre del instrumento: Cuestionario para trabajadores de la empresa Econocable HD
Puerto Maldonado de Tambopata Madre de Dios.

Investigadores: Bach. HURTADO CHIRINOS, Maryoly Kateryn
Bach. PFUNO RUIZ, Katherine Alejandra

Il. DATOS DEL EXPERTO:

Nombres y Apellidos: ﬁo/ﬁﬂAOG)SF'”ozg ..... Bg vre .?.'?..%95 ................
Lugar y fecha: 2“*753 ..... 1O..9¢...€0659....... 2022 i,

IIl. OBSERVACIONES EN CUANTO A:
1. FORMA: (Ortografia, coherencia lingiiistica, redaccién)
2l

& S v.

2. CONTENIDO: (Coherencia en torno al instrumento. Si el indicador corresponde a los

ftems y dimensiones)

IV. APORTE Y/O SUGERENCIAS:

ORI OSCRS—— . 1

LUEGO DE REVISADO EL INSTRUMENTO:
Procede su aplicacion

Debe corregirse I___l o é -
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UNIVERSIDAD NACIONAL AMAZONICA DE MADRE DE DIOS
“Afo del bicentenario del Pertd: 200 anos de independencia”

ped
FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:

Titulo del trabajo de investigacion:

“CLIMA ORGANIZACIONAL Y SU RELACION CON LA CALIDAD DE SERVICIO OFERTADO
POR LA EMPRESA ECONOCABLE HD PUERTO MALDONADO EN LA PROVINCIA DE
TAMBOPATA DEPARTAMENTO MADRE DE DIOS, 2021”.

Nombre del instrumento: Cuestionario para trabajadores de la empresa Econocable HD
Puerto Maldonado de Tambopata Madre de Dios.

Investigadores: Bach. HURTADO CHIRINOS, Maryoly Kateryn
Bach. PFUNO RUIZ, Katherine Alejandra

Deficiente| Regular | Bueno | Muy Bueno Excelente

CRITERI
o INICADORES CRITERIOS - 0-20% | 2140% |41-60% | 61-80% | 81-100%
1.REDACCION Los indicadores e Items
estan redactados I°)
considerando los 95 /)
E elementos necesarios.
S |2.CLARIDAD Estd formulado con un 8 5 o/
lenguaje apropiado. ()
3.0BJETIVIDAD Esta expresado en
conductas observables. 8 S C%D
4.ACTUALIDAD Es adecuado al avance de
la ciencia y la tecnologia. C/O ‘%)
8  [5-SUFICIENCIA Los ftems son adecuados -
s en cantidad y profundidad. qo /O
.S' 6.INTENCIONALIDAD | El instrumento mide en
o

forma pertinente el

comportamiento de las 70 0/

variables de investigacion. °

7.0RGANIZACION Existe una organizacion

- légica entre todos los %
85 %

elementos bésicos de la
investigacion.

8.CONSISTENCIA Se basa en aspectos
o,
85 7o

tedricos cientificos de la
investigacion educativa.

Estructura

9.COHERENCIA Existe coherencia entre los
ftems, indicadores, qo %

dimensiones y variables
10.METODOLOGIA La estrategia de
investigacién responde al 7 0 o/
propésito del diagndstico. o

Il. LUEGO DE REVISADO EL INSTRUMENTO:
Procede su aplicacion
Debe corregirse [:| Y.

~
iﬂloyFirma
/ ndo GO0 IR re ntos
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| y Calidad de servicio

ima organizaciona

Base de datos de |la variable Cli

Anexo N° 06

RESPUESTA DE LOS COLABORADORES POR ITEM- VARIABLE 1: CLIMA ORGANIZACIONAL
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RESPUESTA DE LOS COLABORADORES POR ITEM- VARIABLE 2: CALIDAD DE SERVICIOS

FIABILIDAD

D5!

Item 20

1.08
1.17

Item 19

78

0.93
0.86

Item 18

72
0.94
0.89

Item 17

56

1.01
1.03

EMPATIA

D4:

Item 16

109
1.36
1.86

Item 15

128
0.99
0.98

Item 14

125
0.95
0.90

Item 13

127
0.94
0.89

SEGURIDAD

D3:

Item 12

170
1.02

1.04

Item 11

151
1.09
1.19

Item 10

134
1.18
1.39

Item 9

79

1.07
1.14

D2: CAPACIDAD DE RESPUESTA

Item 8

135
1.46
2.14

Item 7

144
1.41
1.98

Item 6

93

1.19
1.43

Item 5

198
0.94

0.88

D1: ELEMENTOS TANGIBLES

Item 4

206
0.54
0.29

Item 3

203
0.55
0.30

Item 2

200
0.62
0.39

Item 1

124
0.73
0.53




PUNTUACION BRUTA

Variable 1 Variable 2 VAR 1 VAR 2
COHESION / RESPALDO / JUSTICIA / ELEMENTOS CAPACIDA DE BE CALIDAD DE
UNIDAD APOYO RECONOCIMIENTO IMPARCIALIDAD INNOVACION TANGIBLES RESPUESTA SEGURIDAD EMPATIA FIABILIDAD ORGANIZLACIONA SERVICIOS

12 6 9 12 8 16 17 16 18 10 47 77

11 9 s 12 10 19 16 14 15 9 50 73

15 10 9 14 14 17 13 12 14 12 62 63
r 15 14 10 16 17 19 20 15 20 11 72 85
i 14 15 12 15 19 20 17 16 18 3 75 79
r 19 20 19 20 20 20 18 13 13 8 98 72
i 18 20 16 20 20 20 20 16 20 20 94 96
r 18 20 13 18 17 20 17 16 20 14 86 87
i 18 20 15 20 20 20 14 11 16 13 93 74
r 11 8 9 5 12 16 11 14 12 8 a9 61
i 18 10 s 12 16 20 17 13 16 12 64 78
r 15 14 10 12 12 16 12 s 12 8 63 56
i 14 3 11 16 12 16 14 15 18 3 61 71
r 18 16 13 19 19 20 13 12 20 8 85 73
I 16 16 12 19 20 14 9 11 7 3 83 a9
r 13 12 12 12 12 18 6 10 14 7 61 55
I 13 s 11 14 12 20 11 3 16 9 58 64
r 10 s 8 12 12 17 10 10 20 3 50 65
Ié 12 16 7 12 12 18 3 3 14 9 59 57
r 17 16 7 12 14 20 10 s 16 10 66 64
F 17 13 s 12 16 18 10 10 16 5 66 59
r 17 12 10 12 3 16 10 7 14 10 59 57
F 17 16 9 12 12 16 7 10 20 10 66 63
r 16 12 12 12 16 20 13 10 13 5 68 65
i 12 s 11 12 16 18 10 s 11 3 59 55
r 15 9 9 16 10 12 3 4 20 4 59 48
i 16 s 9 8 12 17 9 10 20 15 53 71
r 16 s 12 14 10 14 4 10 17 12 60 57
i 19 20 13 19 16 16 8 7 s 4 87 a3
r 16 16 11 16 18 16 10 11 11 7 77 55
i 16 18 13 19 16 16 9 12 20 16 82 73
r 15 s 10 15 9 20 12 13 20 20 57 85
i 16 20 13 19 20 16 12 17 20 18 88 83
r 20 20 13 20 20 16 14 20 18 19 93 87
i 17 20 13 20 20 20 19 10 18 18 90 85
r 16 20 12 16 20 20 18 14 20 s 84 30
i 19 20 1 20 20 16 17 17 20 15 50 85
i 15 16 11 16 16 16 16 1 12 12 74 67
i 13 16 10 15 10 20 16 12 20 17 64 85
r 17 s 10 13 s 20 16 15 16 s 56 75
i 16 10 9 16 12 20 14 10 11 14 63 69
r 16 16 11 16 13 20 12 15 14 13 72 74
i 12 s 10 10 4 16 s 10 11 19 24 64
r 9 s 7 4 s 20 14 15 14 14 36 77
i 13 16 s 7 4 16 11 10 15 18 a3 70
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PUNTUACION CATEGORICA
Variable 1: CLIMA ORGANIZACIONAL Variable 2: CALIDAD DE SERVICIOS VAR 1 VAR 2
JUSTICIA | CAPACIDA DE CLMA CALIDAD DE
COHESION/UNIDAD | RESPALDO/APOYO | RECONOCIMIENTO e INNOVACION ELEMENTOS TANGIBLES eiean SEGURIDAD EMPATIA FIABILIDAD oacAukltAcwu R
REGULAR MALO REGULAR REGULAR MALO BUENO MUY BUENO BUENO MUY BUENO REGULAR REGULAR | CASISIEMPRE
REGULAR REGULAR MALO REGULAR REGULAR MUY BUENO BUENO BUENO BUENO REGULAR REGULAR | CASISIEMPRE
BUENO REGULAR REGULAR BUENO BUENO MUY BUENO BUENO REGULAR BUENO REGULAR BUENO | CASISIEMPRE
BUENO BUENO REGULAR BUENO MUY BUENO MUY BUENO MUY BUENO BUENO MUY BUENO REGULAR BUENO SIEMPRE
BUENO BUENO REGULAR BUENO MUY BUENO MUY BUENO MUY BUENO BUENO MUY BUENO MALO BUENO | CASISIEMPRE
MUY BUENO MUY BUENO MUY BUENO MUY BUENO MUY BUENO MUY BUENO MUY BUENO BUENO BUENO MALO MUY BUENO | CASI SIEMPRE
MUY BUENO MUY BUENO BUENO MUY BUENO MUY BUENO MUY BUENO MUY BUENO BUENO MUY BUENO MUY BUENO MUY BUENO |  SIEMPRE
MUY BUENO MUY BUENO BUENO MUY BUENO MUY BUENO MUY BUENO MUY BUENO BUENO MUY BUENO BUENO MUY BUENO |  SIEMPRE
MUY BUENO MUY BUENO BUENO MUY BUENO MUY BUENO MUY BUENO BUENO REGULAR BUENO BUENO MUY BUENO | CASI SIEMPRE
REGULAR MALO REGULAR REGULAR REGULAR BUENO REGULAR BUENO REGULAR MALO REGULAR | CASISIEMPRE
MUY BUENO REGULAR MALO REGULAR BUENO MUY BUENO MUY BUENO BUENO BUENO REGULAR BUENO | CASISIEMPRE
BUENO BUENO REGULAR REGULAR REGULAR BUENO REGULAR MALO REGULAR MALO BUENO A VECES
BUENO MALO REGULAR BUENO REGULAR BUENO BUENO BUENO MUY BUENO MALO BUENO | CASISIEMPRE
MUY BUENO BUENO BUENO MUY BUENO MUY BUENO MUY BUENO BUENO REGULAR MUY BUENO MALO MUY BUENO | CASI SIEMPRE
BUENO BUENO REGULAR MUY BUENO MUY BUENO BUENO REGULAR REGULAR MALO MALO MUY BUENO | A VECES
BUENO REGULAR REGULAR REGULAR REGULAR MUY BUENO MALO REGULAR BUENO MALO BUENO A VECES
BUENO MALO REGULAR BUENO REGULAR MUY BUENO REGULAR MALO BUENO REGULAR REGULAR | CASISIEMPRE
REGULAR MALO MALO REGULAR REGULAR MUY BUENO REGULAR REGULAR MUY BUENO MALO REGULAR | CASISIEMPRE
REGULAR BUENO MALO REGULAR REGULAR MUY BUENO MALO MALO BUENO REGULAR REGULAR A VECES
MUY BUENO BUENO MALO REGULAR BUENO MUY BUENO REGULAR MALO BUENO REGULAR BUENO | CASISIEMPRE
MUY BUENO BUENO MALO REGULAR BUENO MUY BUENO REGULAR REGULAR BUENO MALO BUENO A VECES
MUY BUENO REGULAR REGULAR REGULAR MALO BUENO REGULAR MALO BUENO REGULAR REGULAR A VECES
MUY BUENO BUENO REGULAR REGULAR REGULAR BUENO MALO REGULAR MUY BUENO REGULAR BUENO | CASISIEMPRE
BUENO REGULAR REGULAR REGULAR BUENO MUY BUENO BUENO REGULAR BUENO REGULAR BUENO | CASISIEMPRE
REGULAR MALO REGULAR REGULAR BUENO MUY BUENO REGULAR MALO REGULAR MALO REGULAR A VECES
BUENO REGULAR REGULAR BUENO REGULAR REGULAR MALO MUY MALO MUY BUENO MUY MALO REGULAR A VECES
BUENO MALO REGULAR MALO REGULAR MUY BUENO REGULAR REGULAR MUY BUENO BUENO REGULAR | CASISIEMPRE
BUENO MALO REGULAR BUENO REGULAR BUENO MUY MALO REGULAR MUY BUENO REGULAR REGULAR A VECES
MUY BUENO MUY BUENO BUENO MUY BUENO BUENO BUENO MALO MALO MALO MUY MALO MUYBUENO | A VECES
BUENO BUENO REGULAR BUENO MUY BUENO BUENO REGULAR REGULAR REGULAR MALO BUENO A VECES
BUENO MUY BUENO BUENO MUY BUENO BUENO BUENO REGULAR REGULAR MUY BUENO BUENO MUY BUENO | CASI SIEMPRE
BUENO MALO REGULAR BUENO REGULAR MUY BUENO REGULAR BUENO MUY BUENO MUY BUENO REGULAR SIEMPRE
BUENO MUY BUENO BUENO MUY BUENO MUY BUENO BUENO REGULAR MUY BUENO MUY BUENO MUY BUENO MUY BUENO | SIEMPRE
MUY BUENO MUY BUENO BUENO MUY BUENO MUY BUENO BUENO BUENO MUY BUENO MUY BUENO MUY BUENO MUY BUENO |  SIEMPRE
MUY BUENO MUY BUENO BUENO MUY BUENO MUY BUENO MUY BUENO MUY BUENO REGULAR MUY BUENO MUY BUENO MUY BUENO | SIEMPRE
BUENO MUY BUENO REGULAR BUENO MUY BUENO MUY BUENO MUY BUENO BUENO MUY BUENO MALO MUY BUENO | CASI SIEMPRE
MUY BUENO MUY BUENO REGULAR MUY BUENO MUY BUENO BUENO MUY BUENO MUY BUENO MUY BUENO BUENO MUY BUENO | SIEMPRE
BUENO BUENO REGULAR BUENO BUENO BUENO BUENO REGULAR REGULAR REGULAR BUENO | CASISIEMPRE
BUENO BUENO REGULAR BUENO REGULAR MUY BUENO BUENO REGULAR MUY BUENO MUY BUENO BUENO SIEMPRE
MUY BUENO MALO REGULAR BUENO MALO MUY BUENO BUENO BUENO BUENO MALO REGULAR | CASISIEMPRE
BUENO REGULAR REGULAR BUENO REGULAR MUY BUENO BUENO REGULAR REGULAR BUENO BUENO | CASISIEMPRE
BUENO BUENO REGULAR BUENO BUENO MUY BUENO REGULAR BUENO BUENO BUENO BUENO | CASISIEMPRE
REGULAR MALO REGULAR REGULAR MUY MALO BUENO MALO REGULAR REGULAR MUY BUENO REGULAR | CASISIEMPRE
REGULAR MALO MALO MUY MALO MALO MUY BUENO BUENO BUENO BUENO BUENO MALO CASI SIEMPRE
BUENO BUENO MALO MALO MUY MALO BUENO REGULAR REGULAR BUENO MUY BUENO REGULAR | CASISIEMPRE




