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RESUMEN

El principal objetivo que consigna el estudio fue determinar de qué manera el clima
organizacional incide en la calidad de servicio en la empresa R Proyectos S.A.C. provincia
constitucional del Callao-2022. Para su desarrollo se debe seguir una metodologia en el cual
su tipologia fue aplicada y de enfoque cuantitativo; respecto al nivel fue una correlacional
con un corte transversal. La poblacién estuvo conformada por los 56 trabajadores de la
empresa R proyectos S.A.C., es decir, la totalidad de la poblacion por lo que tomo la misma
cantidad como muestra cumpliendo las mismas caracteristicas de la poblacion, respecto al
muestreo fue censal. En cuanto a la técnica trabajada fue la encuesta y el tipo de instrumento
fue el cuestionario a una escala Likert, en el cual se usaron 16 preguntas para la variable
clima organizacional y 15 preguntas para la variable calidad de servicio. Adicional, para
hallar la confiabilidad se usé la prueba de Alfa de Cronbach resultando en 0,938 para el
clima organizacional y 0,953 para la variable Calidad de Servicio eso quiere decir que ambos
instrumentos son confiables para su aplicacion. Respecto a la comprobacion de las hipdtesis
se tuvo que emplear la prueba de normalidad del cual se aceptd hipétesis alternativa que
indicd que la estadistica es no normal; en sentido se trabajé con la prueba Rho de Spearman.
Se pudo comprobar que el clima organizacional incide en la calidad de servicio en la empresa
R Proyectos S.A.C. provincia constitucional del Callao- 2022. Esto se debe a que el nivel de
significancia (p-valor) fue del 0,000 y con ello se rechaza la hip6tesis nula aceptando la

hipdtesis alternativa, obteniendo de esa manera una correlacion positiva muy fuerte.

Palabras clave: Clima organizacional, Calidad de servicio, Reconocimiento, Capacidad de

respuesta.
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ABSTRACT

The main objective of the study was determined in how the organizational climate affects
the quality of service in the company R Proyectos S.A.C. constitutional province of Callao-
2022. Its development had to follow a methodology in which its typology was applied and
had a quantitative approach. Regarding the level, it was correlational with a cross section.
The population was made up of the 56 workers of the company R Proyectos S.A.C., that is,
the entire population, so the same amount was taken as a sample, meeting the same
characteristics of the population with respect to sampling it was census. Regarding the
technique used, it was the survey and the type of instrument was the questionnaire on a Likert
scale, in which 16 questions were used for the organizational climate variable and 15
questions for the service quality variable. Additionally, to find reliability, the Cronbach's
Alpha test was used resulting in 0.938 for the organizational climate and 0.953 for the

Service Quality variable, which means that both instruments are reliable for their application.

Regarding the verification of the hypotheses, the normality test had to be used, which
accepted an alternative hypothesis that indicated that the statistics are not normal; in this
sense, Spearman’s Rho test was used. It was found that the organizational climate affects the
quality of service in the company R Proyectos S.A.C. constitutional province of Callao-
2022. This is because the level of significance (p-value) was 0.000 and with this the null
hypothesis is rejected accepting the alternative hypothesis thus obtaining a very strong

positive correlation

Keywords: Organizational climate, Service quality, Recognition, Responsiveness
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CAPITULO I: INTRODUCCION
1.1 Realidad problematica

Para Guerrero et al. (2019) el clima organizacional afecta considerablemente la salud
fisica y mental de todo el equipo de trabajo propiciando que no se alcance los objetivos
planteados pues forma parte de uno de los factores clave de los procesos organizativos, asi

como en los resultados lo cual influye directamente en la calidad de servicio.

En tal sentido, en paises de Europa se muestra un minimo porcentaje equivalente a
solo el 9 % de empleados pertenecientes a Espafia que experimentan un excelente clima
organizacional frente al porcentaje promedio de 14% que conforma el continente mientras
América Latinay el Caribe en una evaluacion efectuada del clima organizacional en los afios
2014 y 2015 mostré una reduccion en sus porcentajes de 2,25 % dejando las siguientes cifras
78,90 % a 76,65 % siendo los paises que consiguieron los puntajes mas elevados Republica
Dominicana con un 81.35 % seguido por Honduras 79,38% y por Gltimo Ecuador con
78,79% debido a factores como la capacitacion, trabajo en equipo y compafierismo
evidenciados por lo que cada vez se incrementan las organizaciones tales como la region
Caribe colombiana que buscan satisfacer toda necesidad del trabajador logrando asi

optimizar la capacidad productiva (Rios et al., 2023).

Por otro lado, en Latinoamérica las empresas no dan relevancia a la experiencia de
los clientes y la calidad de servicio brindada ocasionando procesos lentos en cuanto a
servicio al cliente y sin llegar a satisfacerlos; en ese sentido, en la actualidad no es
imprescindible para muchas empresas a diferencia de paises como Europa y Estados Unidos

donde la base del éxito es la buena gestion de la calidad y la eficiencia continua en cada uno

Tarazona Tenorio, Y.& Avalos Alayo, S Pag. 12
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de sus procesos de modo que los latinoamericanos tienen una perspectiva muy desfasada de
la satisfaccion del cliente aun siendo esta &rea la méas vital para que un negocio subsista en
el mercado (Bernal,2015). Es asi que muchas empresas dan por sentado que si proveen los
materiales basicos de trabajo al trabajador sera suficiente para que efectle una buena labor

(Fernandez, 2020).

Por ello, las organizaciones se enfrentan a constantes competencias del mercado por
lo que es necesario se encuentre en perfectas condiciones desde el interior para ofrecer un
servicio adecuado, encontrar su razon de ser y en consecuencia tomar las mejores decisiones
basados en mantener y ganar buena imagen con altos estandares de calidad que permitan no

solo desarrollar competitividad sino mejora en todos los ambitos (Sotelo & Figueroa, 2017).

Zambrano y Vera (2019) afirman que es importante conocer el comportamiento de
los trabajadores de la organizacion, ya que estudios demuestran que colaboradores
involucrados en su trabajo tienen hasta un 30% mejor rendimiento frente a los demas
trabajadores siendo ello un factor relevante en la eficacia pues se condiciona con la
motivacién intrinseca que siente en el trabajo manifestando a su vez un equilibrio en las
relaciones interpersonales para un buen clima laboral y por ende una calidad de servicio
eficaz. Asimismo, se concluye que la satisfaccion en el trabajo conlleva a efectuar una buena
calidad de servicio, es por ello que la satisfaccion de un trabajador es un sentimiento de logro

en la empresa (Alvarez et al., 2019).

En cuanto a Peru, un buen clima organizacional favoreceria a identificar los distintos

problemas y conflictos que ocasionan malestar en los trabajadores, solucionarlos y brindar

Tarazona Tenorio, Y.& Avalos Alayo, S Pag. 13
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un servicio éptimo de calidad (Manjarrez et al., 2019). Sin embargo, existe otra diferencia
evidente entre la calidad de servicio de empresas privadas y empresas publicas, ya que las
entidades publicas no se centran en ejecutar estrategias que atiendan las necesidades del
cliente y mejorar asi su calidad de servicio para que no haya diferencias con la privada

(Izquierdo, 2021).

Asi pues, uno de los componentes mas importantes para los colaboradores siendo el
81% de peruanos que afirman que es crucial para un buen desempefio y el 86% manifiesta
que abandonaria su centro de trabajo si percibe un inadecuado clima laboral mientras el 70%
afirma que en sus empresas consideran los puntos de vista de cada trabajador, asi como sus
sugerencias y el 49% declara que en sus organizaciones se practica un sistema de recompensa
por mérito individual demostrando asi que en la mayoria de las empresas existe hasta el

momento un buen clima organizacional (Andina, 2018).

No obstante, Mogollon y Ramirez (2020) expresaron su malestar frente a otro grupo
de colaboradores que guardan igual de importancia en el Peri manifestando que el clima
organizacional para este grupo de personas discapacitadas procedentes de Piura es deficiente
e inadecuado, ya que se encuentra sumergido a un ambiente sofocante que ocasiona no solo
el abandono de trabajo de personas con habilidades especiales sino también afecta las
relaciones interpersonales, el dialogo, las condiciones laborales y motivacion en el lugar de

trabajo por lo que forman una clara desventaja al momento de postular a un empleo.

Por su parte, Arias (2013) indicé que Arequipa es una ciudad que ha experimentado

muchos cambios en el plano laboral y la preocupacién radica en el crecimiento constante de
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las empresas y su posicionamiento frente a un mercado sumamente competitivo por lo que
empresarios arequipefios estdn cada vez mas percibiendo los efectos del clima
organizacional y cudles son los pasos necesarios que deben seguir para alcanzar sus metas
considerando los factores psicosociales, el reconocimiento y valoracion como punto de

partida para las organizaciones.

En contraste, R Proyectos S.A.C. representa a una empresa constructora peruana cuyo
propdsito es ejecutar diversas obras civiles y servicios afines, tales como: movimiento de
tierras, pavimentos de concreto y/o asfalto, redes de agua, alcantarillado y otros servicios
enterrados siendo su principal cliente empresas aeroportuarias garantizando asi plena
confianza a sus clientes que todos sus proyectos se cumplirdn segin lo acordado y ganar
mayor prestigio como lider en América Latina. De la realidad en América Latinay el Peru
se identificaron la existencia de problemas relacionados con el clima y la deficiente calidad
de los servicios pues la relacion con los colaboradores no daba la calidad que se buscaba, asi
como el ambiente generado no brindaba a los nuevos ingresantes el apoyo necesario a su
formacion, asi como las lineas de mando de la empresa daban por sentado que proporcionar
las herramientas de trabajo a cada trabajador era suficiente para que laboren eficientemente
dejando de lado las necesidades individuales del personal como reconocimiento o incentivos
afectando el ofrecer un servicio de calidad a sus clientes (empresas aeroportuarias). Por lo
tanto, el estudio tiene por finalidad principal determinar si el clima organizacional incide en
la calidad de servicios en la empresa R Proyectos S.A.C. en la provincia constitucional del

Callao — 2022.
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Justificacion del estudio

Justificacion practica

Segln Bernal (2010) al justificarse de manera practica permite brindar evidencias
para resolver algin problema o en todo caso ofrece sugerencias de apoyo para que mejore
dicha problematica a partir de los resultados expuestos. De manera que los resultados
conseguidos ayudaran a tomar mayor importancia e interés entre los colaboradores y como
se desenvuelven en las empresas para crear nuevas estrategias de servicio y por consiguiente
captar y mantener mas clientes. De este modo, es necesario conocer como estas dos variables
y sus dimensiones estarian afectando o influenciando en el comportamiento del usuario
interno frente a su percepcion sobre la calidad de servicio entre compafieros de trabajo, y
como se proyecta en el servicio que recibe el cliente final. Asimismo, contribuye con
informacidn para amplificar el conocimiento de la relacion entre el clima organizacional y

la calidad de servicio al cliente.
Justificacion tedrica

Debido a que genera reflexion y analisis acerca del conocimiento que ya se conoce,
por lo que permite plasmar ciertas teorias y adaptarlo a una realidad de estudio, esto servira
para comparar los resultados narrativos o cuantificables (Bernal, 2010). Por lo tanto, se
justifica tedricamente su desarrollo debido a que fueron inducidos por los modelos de Koys
y Decottis (1991) y Parasuraman et al. (1985), donde los hallazgos deberan ser semejantes a

las teorias de los autores para aceptar el modelo.
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Justificacion metodoldgica

Emplea los métodos y técnicas necesarias para un determinado analisis investigativo,

del cual sirve como medio para la administracion de la informacion o datos sobre la situacion
del problema, como también el acopio similar para otras pesquisas (Valderrama, 2015). Por

lo tanto, el estudio se justifica debido a que se ha incorporado un instrumento altamente
confiable y estructurado que guarda consistencia con la problematica que refleja la empresa
R Proyectos, lo que va a permitir conseguir resultados favorables. Asimismo, la metodologia
implantada servira como antesala para que otras pesquisas futuras tomen en consideracion

para su analisis.

Antecedentes internacionales:

Hamid (2022) realiz6 un estudio en Indonesia “Clima Organizacional y Competencia
Pedagogica del docente para la calidad de servicio” cuyo objetivo era determinar la
influencia del clima organizacional y el servicio de calidad escolar de competencia
pedagogica de maestros en el distrito de escuelas secundarias publicas de Kembangan en el
oeste de Yakarta. La metodologia con alcance correlacional con una poblacion de 347
maestros seleccionados por muestreo aleatorio proporcional siendo la cantidad final de 186
maestros. Dichos datos fueron recopilados usando el cuestionario del clima organizacional
y el logro del servicio de calidad por parte de los maestros. Con base en los resultados de las
pruebas estadisticas, se puede ver que la hipotesis de la influencia del Clima Organizacional

en la Calidad de servicio es aceptable, esto se puede ver en los resultados del calculo de la
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prueba t donde el > tt (40.38 > 1.66) y referente a los resultados del calculo del coeficiente
de correlacion se puede ver que rh > rt (0.948 > 0.148) que indica que el coeficiente (p31 =
0.272) en = 0.05. Por ello, se concluye que existe una influencia positiva del Clima

Organizacional en la Calidad de Servicio.

Para Siti (2019) en su investigacion realizada en Indonesia “ El efecto de la cultura
de la organizacion, la competencia empresarial del director y el clima organizacional en la
calidad de los servicios educativos de las escuelas secundarias isldmicas en los internados
islamicos de Praya, Lombok Central” su objetivo fue indagar el resultado directo e indirecto
de la cultura organizativa, la capacidad empresarial del director y la cultura organizativa en
la calidad del servicio educativo de la institucion en mencion. La metodologia que presenta
fue de caracter cuantitativa con 76 profesores mediante un muestreo aleatorio. El resultado
manifesto que el clima organizacional afecta a la calidad de servicio educativo con un valor
t>1t(3,709 > 1,67), por lo que se refutd la Hipotesis nula (Ho). Esto significa que el clima
organizacional influye en la calidad del servicio educativo y que alude a la percepcién de los
miembros de la organizacion hacia el buen ambiente de trabajo ya sea directa o
indirectamente, lo cual afecta y motiva la actitud. Es asi, el resultado sefiala que el clima

organizacional influye en la calidad de servicio educativo.

Siregar (2020) en su articulo en Indonesia “Efecto del clima organizacional en la
calidad del servicio en la Universidad Kristen Indonesia (UKI)”, su objetivo era indagar el
impacto de ambas variables mencionadas. La metodologia usada fue cuantitativa con disefio
de encuesta y la poblacion del estudio son los empleados de UKI, es decir, los 234 empleados

siendo la muestra del estudio 150 empleados cuyo instrumento de este estudio empleado fue
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un cuestionario que consistio en 27 declaraciones. Los resultados de la hipotesis del calculo
del coeficiente de trayectoria y la significacion a través de la prueba t para cada ruta estudiada
demuestran el efecto directo positivo del clima organizacional en la calidad de servicio
debido a que el valor de t es mayor que el valor de la tabla en dk = 146 para a.= 0,05 de 1,98
entonces la Hipdtesis nula (Ho) es rechazado y la Hipdtesis 1 (H1) es aceptado, lo que
significa que hay un efecto directo positivo de las variables de clima organizacional en la
variable de calidad del servicio que es muy significativo. Por ello, el clima organizacional
tendria un fuerte impacto en la mejora de la calidad del servicio para los empleados de la

Universidad Kristen Indonesia.

Kuantan et al. (2021) efectud una investigacion titulada “La influencia del estilo de
liderazgo y el clima organizacional en la calidad de servicio de la Oficina de Educacion del
distrito de Kuantan Singingi” realizado en Malasia, su objetivo fue analizar la influencia del
modo de liderar y el clima organizativo en la calidad del servicio de la oficina de educacion
del distrito de Kuantan. La metodologia fue de tipo cuantitativa teniendo una poblacion de
62 empleados de los cuales tuvo como muestra 54 personas mediante una técnica de
muestreo aleatorio. Los resultados mostraron que existe una influencia positiva entre el clima
organizacional y la calidad del servicio evidenciado por el coeficiente de correlacion de
0,973 con Fcount de 934,077 con el coeficiente de regresion F tabla de 4,03 al nivel de
significacion a = 0.01. Con base en esta investigacion, la hipdtesis muestra una influencia
significativa del clima organizacional en la calidad del servicio en un 64,4%, entonces la
influencia del estilo de liderazgo y el clima organizacional en conjunto con la calidad de

servicio estan en un rango de 42,8%. En conclusion, mediante las pruebas de normalidad,
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linealidad y comprobacion de hipotesis el clima organizacional tiene un efecto directo en la

calidad de servicio.

Salah et al. (2019) refiere en su estudio “El impacto de las dimensiones del clima
organizacional en la calidad del servicio al cliente, un estudio empirico en el aeropuerto
internacional Sulaymaniyah” realizado en Irak en el cual su objetivo fue examinar el impacto
del clima organizacional en las siguientes dimensiones: estructura organizacional, estilo de
liderazgo, comunicacion y participacion en la fabricacion de materiales y tecnologia en la
calidad del servicio al cliente en la organizacion encuestada. Los datos recogidos fueron de
una organizacion sin fines de lucro en el aeropuerto internacional Sulaymaniyah en
Kurdistan teniendo como muestra a 50 personas que incluian empleados y pasajeros. El
resultado reflejado demuestra el impacto de las dimensiones del clima organizacional a la
calidad de servicio y refleja que el clima organizacional tiene un efecto significativo en la
calidad de servicio al cliente con un nivel de significancia de (0,000), coeficiente cuadréatico
de determinacion (R2) con cantidad de (0,841) y apreciacion (B) con cantidad (0,947). De
esta forma, el estudio plantea que existe un efecto significativo de las dimensiones del clima
organizacional en la calidad del servicio que se brinda a los clientes, es decir, a los pasajeros

en el Aeropuerto Internacional de Sulaymaniyah.

Espinoza (2019) en su articulo realizado en Ecuador “El clima organizacional y su
relacion con la calidad del servicio educativo en un caso de estudio” tuvo como finalidad
identificar la asociacion entre ambas variables por lo cual la metodologia fue de alcance
correlacional con el disefio no experimental y se trabajo con una muestra de 30 participantes
donde se aplicd un instrumento cuya confiabilidad fue del 0,874 permitiendo ser valido y

congruente. En los hallazgos se comprobd que el Sig. < 0,05y R de Spearman fue 0, 463

Tarazona Tenorio, Y.& Avalos Alayo, S Pag. 20



PRy PROYECTOS S.A.C. PROVINCIA CONSTITUCIONAL DEL CALLAO-2022

DEL NORTE

1 UPN CLIMA ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DE SERVICIO EN LA EMPRESA R

por lo que se concluye que al incrementar el clima organizacional mejoraria la percepcion

de la calidad del servicio.

Antecedentes regionales

Salazar (2018) en su estudio realizado en Ecuador, tuvo como objetivo determinar la
relacion entre el clima organizacional y la calidad del servicio en la empresa Mercredi S.A.
La metodologia fue de tipo cuantitativa con instrumentos medidos al colaborador. Asu vez,
se obtuvo resultados donde la hipdtesis del presente estudio indicaba un indice de
significancia (0.000) menor al nivel de 0,05 lo que indica que existe relacién significativa y
directa entre el clima organizacional y la calidad de servicio de los colaboradores de
Mercredi en el afio 2018, esto quiere decir, que a mayor nivel de clima organizacional mayor
sera el nivel de calidad de servicio y viceversa. Asimismo, las calificaciones del clima
organizacional fueron evaluados en 4,23 sobre 5 puntos equivalente a un 85% de
conformidad en cambio la calificacion de la calidad del servicio fue evaluada en 3,92 sobre
5 puntos equivalente a un 78% de aprobacion. En sintesis, se sugiere la implementacion de
estrategias y programas de mejoras del clima organizacional por parte del departamento de

talento humano de la empresa.

Agudelo et al. (2018) en su estudio realizado en Manizales (Colombia), tuvo como
objetivo determinar la relacion entre el clima organizacional y la percepcién de la calidad de
los servicios de salud en una institucién de salud de la ciudad de Manizales periodo 2018 —
2019. La metodologia fue de tipo cuantitativo transversal con una poblacion de 183 personas.
No obstante, el hallazgo de la percepcion externa de la calidad arrojé una puntuacién

promedio entre expectativas y percepcion de 6,7% encontrandose dentro de los criterios de

Tarazona Tenorio, Y.& Avalos Alayo, S Pag. 21



UPN CLIMA ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DE SERVICIO EN LA EMPRESA R
PRy PROYECTOS S.A.C. PROVINCIA CONSTITUCIONAL DEL CALLAO-2022

DEL NORTE

satisfaccion. Asimismo, se encontrd que entre la variable percepcion de la calidad de
servicios y las dimensiones del clima organizacional (liderazgo, motivacion, reciprocidad y
motivacion) existe una correlacion significativa de 0,001, 0,002, 0,005 y 0,00
respectivamente. Por lo tanto, aunque se cuente con resultados satisfactorios en el clima
organizacional, la calidad de servicio en atencion de la salud precisa mejorar en todas sus

dimensiones.

Segun Sotelo y Figueroa (2017) en su estudio realizado en México, tuvieron como
objetivo determinar la relacion que existe entre clima organizacional y calidad en el servicio
percibido por los trabajadores de una institucion de nivel medio superior, particularmente
dos colegios de bachilleres del estado de Durango. Para la recopilacién de la informacion se
utilizo la técnica de la encuesta en la cual el cuestionario se ejecutd como la medicion del
clima organizacional gubernamental utilizando la calidad en el servicio como pardmetro
aplicandose en el segundo semestre del afio 2014 conformados por 52 personas incluidos
docentes y administrativos. Asimismo, se obtuvo los pardmetros b0 = -.060 y b1=1,036 lo
que significa que representada en una grafica de pendiente positiva demuestra que el clima
organizacional es un factor que incide directamente en la calidad de servicio de la institucion

en mencion.

Arcia (2022) en su investigacion titulada “El clima organizacional y su impacto en
la calidad de servicio del personal administrativo del centro regional universitario de Baru
(Cuba)” en Panama su objetivo era relacionar de manera cuantitativa la incidencia de las
variables clima organizacional y su impacto en la calidad de servicio del personal

administrativo. La metodologia fue de enfoque cuantitativo, no experimental y descriptiva,
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explicativa y correlacional. Por otro lado, fue de cardcter transversal, ya que se
tom6 como referencia el periodo académico del 2do semestre de 2018 considerando
un muestreo probabilistico y estratificado que arrojo una muestra de 265 estudiantes siendo
el instrumento utilizado el cuestionario a la escala de Likert. Por otra parte, se empled la
prueba estadistica de Chi cuadrado para evidenciar si existe relacion entre estas dos variables
con un nivel de significancia de a = 0,05 y 4 grados de libertad dejando como resultado
9,4877. De este modo, se determind que existe asociacion o relacién entre las variables clima

organizacional y calidad de servicio estudiadas.

Fernandez (2020) en su investigacion realizado en Paraguay “Clima organizacional
y calidad de servicio ofrecido por la Universidad Nacional de Pilar” tuvo como objetivo
determinar la correlacion entre las variables, el método que se utilizo es de enfoque
cuantitativo de disefio no experimental con alcance correlacional. La poblacién estuvo
constituida por siete facultades de la Universidad Nacional del Pilar, de los cuales como
muestra se realizé el 30% de los estudiantes de cada facultad de forma aleatoria. La técnica
utilizada fue el cuestionario y el instrumento las encuestas. Como resultado se obtuvo una
Sig < 0,05 entre las variables por el cual se relacionan, y r = -269 por el cual se relacionan
negativamente, por lo que se concluye que el clima organizacional es muy importante para
la organizacion, ya que se pretende ser competitivo y que se preocupa por el desempefio de
los funcionarios quienes laboran en la organizacion, siendo este un continuo mejoramiento
del ambiente laboral, donde los pilares fundamentale para ser productivo son la eficiencia 'y

eficacia.
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Antecedentes nacionales

Palacios et al. (2020) en su investigacion titulada “Relacion entre el clima
organizacional y calidad de servicio en una institucion educativa del distrito de Santa Anita,
Peru afio 2017 en Lima, su objetivo fue determinar la relacion entre el clima organizacional
y la calidad de servicios en la I.LE. N° 101 Shuji Kitamura. La metodologia utilizada fue
cuantitativa de nivel basico, método descriptivo y el disefio no experimental descriptivo
correlacional siendo encuestados 62 docentes y 8 miembros del personal administrativo. Por
otro lado, al realizar la prueba de Chi cuadrado de independencia, su resultado arroj6 18,300
cuyo “P” valor fue de 0,001, el cual es menor al nivel critico establecido rechazando la
hipétesis nula (Ho) y aceptando la Hipotesis 1 (H1). Se concluye que, existe asociacion entre
el clima organizacional y la calidad del servicio educativo de la I.LE. N° 101 “Shuji

Kitamura”, distrito de Santa Anita 2017.

Para Medina (2022) en su estudio desarrollado en Lima tuvo como objetivo
determinar la relacion entre el clima organizacional y la calidad de servicio en
hospitalizacion del Hospital 11 Daniel Alcides Carriéon EsSalud Tacna. La metodologia fue
de enfoque cuantitativo con una poblacion de 199 trabajadores. Ademas, los resultados del
presente estudio indicaron que el “P” valor tuvo un nivel de significancia de 0,000 menor
que 0,05 reflejando que el nivel de confianza es del 95% a su vez se obtuvo con el Rho de
Spearman (Rho) un coeficiente igual a 0,911, lo cual indicaria una correlacion muy alta entre
ambas variables. Se concluyd que existe relacion directa entre el clima organizacional y la

calidad de servicio percibida por los usuarios de dicho hospital.
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Sarmiento (2020) en su investigacion desarrollada en Lima, tuvo como objetivo
determinar la funcion predictiva del clima organizacional en la percepcion de la calidad de
servicio del usuario interno en una institucion publica, Lima-Peru. La metodologia fue no
experimental de disefio predictivo transversal teniendo una poblacion de 1,435 personas
conformadas por todos los usuarios internos de una institucion del sector publico del Poder
Ejecutivo utilizando a través de un método aleatorio simple a solo 310 personas como
muestra de la investigacion. Cabe mencionar, se efectu6 el andlisis de varianza donde el
valor “R” resulté muy significativo debido al 0,0001 de margen de error confirmando la
relacion entre estas dos variables estudiadas. Finalmente, se afirma que el clima
organizacional predice la percepcion de la calidad de servicio del cliente interno con grados
de importancia especialmente por sus dimensiones de cohesion, confianza e innovacion

siendo las dimensiones que tienen menos incidencia reconocimiento y equidad.

Para Alvarez (2019) en su tesis desarrollada en Huancayo, tuvo como objetivo
determinar la influencia del clima laboral en la calidad de servicio de la Empresa
Negociaciones Dan & Bat Tapia SAC en el area de ventas, Huancayo Metropolitano, 2017.
La metodologia fue pura y/o béasica con disefio no experimental y transversal. En el caso de
la poblacion y muestra, se consideré a las variables por separado, es decir, la variable clima
laboral considerd al total de trabajadores del area de ventas que son 20 personas, las cuales
estan en un rango de edad entre 20 y 40 afios de edad por lo que se aplicé una muestra de
tipo censal ya que la poblacion es muy reducida en cambio la variable calidad de servicio
determind que su poblacién seria infinita por lo que se utiliz6 la muestra probabilistica y
estratificada incluyendo tanto mujeres como varones de todas las edades seleccionados de

forma aleatoria resultando en una muestra de 385 personas. Asimismo, el coeficiente Rho
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de Spearman arrojo un resultado de 0,267 lo que significa una relacién significativa y
positiva entre el clima laboral y la calidad de servicio en la empresa Negociaciones Dan &
Bat Tapia SAC. Se concluye, se establece un sistema de recompensas durante todo el afio a
fin de motivar a que los colaboradores de la empresa cumplan con sus metas y objetivos

dentro de la empresa.

Vargas et al. (2019) en su investigacion realizado en Arequipa “Relacion entre el
clima organizacional y calidad de servicio al cliente en Picanteria la Mundial Arequipa”
tiene por finalidad encontrar la relacién entre las variables. EI método que se empleo fue de
enfoque cuantitativo de disefio no experimentar de alcance correlacional. La poblacion que
fue estudiada es de 2000 clientes, la muestra estuvo conformada por 322 usuarios, como
instrumento se utilizd las encuestas y como técnica el cuestionario con una confiabilidad =
0,929. Como resultado se obtuvo una Sig=0,000 < 0,05 y el coeficiente de correlacién de
Rho de Spearman es de 0, 737. Donde se concluye que hay una correlacién altamente
significativa y positiva entre el indicador Autorrealizacion del Clima Organizacional con la
escala de Calidad de Servicio y los factores elementos tangibles, fiabilidad y empatia;
asimismo, una relacién significativa y positiva con los factores capacidad de respuesta y

seguridad.

Uriarte (2023) en su pesquisa realizado en Pimentel “Clima organizacional y su
relacion con la calidad del servicio en el centro de gestion tributaria Chiclayo 2020 guardd
como objetivo determinar la relacion entre las dos variables mencionadas para ello la
metodologia se fundamentd bajo el enfoque cuantitativo de tipo basica y disefio no

experimental con el alcance correlacional. Participaron en la poblacién 72 trabajadores y 150
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usuarios del centro para aplicar un instrumento de tipo cuestionario bajo una escala de Likert,
cuya confiabilidad fue del 0,891 y validez comprobada. Los resultados demostraron que el
45,8% perciben un clima organizacional medio al igual que el 48% para la CS, de manera
que evidencia una relacion entre las variables Sig. < 0,05y r = 0,619 por lo cual se concluye
que ambos se asocian a un nivel moderado entonces al mejorar el clima organizacional se

supone que la calidad de servicio también mejoraria.

Soto et al. (2022) en el articulo denominado “Clima organizacional y calidad de
atencion del profesional de la salud de un Centro de Salud de Huanuco, Pert” desarrollado
para identificar el vinculo entre las dos variables, por lo que la metodologia fue
observacional con el enfoque cuantitativo y de tipo correlacional. Participaron 53
trabajadores como muestra para aplicar un cuestionario de 83 items, cuya confiabilidad fue
del 0,891. En los hallazgos se evidencia que las dos variables presentaron Sig. < 0,05y r =
0,879. Por lo tanto, se concluye que existe asociacion a nivel alto, lo que permite significar
que los cambios del clima organizacional seguramente pueden corregir en la calidad de

atencion.

Clima organizacional

De acuerdo con Esquivel et al. (2020) el interés por el clima organizacional empezo
en el momento que el ser humano se convirti6 en un icono relevante dentro de las
organizaciones y gracias al indudable aporte de paises como Estados Unidos y Gran Bretafia
el cual fue tomando valor en paises de Latinoamérica en la década de 1960 donde surgieron

innumerables investigaciones de autores referentes al clima organizacional como Likert
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quien consideré como elementos a los métodos de mando, la fuerza de motivacion,
comunicacion e influencia- interaccion, toma de decisiones, fijacion de objetivos y
directrices, procesos de control y aspectos que aluden a los resultados. Por otro lado, Olaz
(2009) simplific6 el clima organizacional en: valores colectivos, oportunidades de
superacion, recursos materiales y ambiente fisico, remuneracion tanto material como moral,
enfoques de direccion, sentimientos de pertenencia, motivacion y empefio, determinacion de
quejas y disputas, relaciones humanas, interacciones de jefes subalternos, control y

regulaciones, esquema de organizacion y modelo del trabajo.

Asimismo, el clima organizacional fue llamado de distintas maneras con el paso de
los afios como medio laboral, ambiente o clima laborales, el cual el primer enfoque que
abarcaba eran factores organizacionales que indican que el clima fue producto de
componentes que involucran el medio donde el trabajador interactuaba dejando como
consecuencia que si se detectaba un estado de insatisfaccion laboral este afectaba

directamente al clima organizacional (Iglesias & Torres, 2018).

No cabe duda que el clima organizacional ha impactado en diversos sectores de
economia por lo que muchas empresas han incluido cambios en base a la gestion del
conocimiento como principal factor de produccion en sus procesos de innovacion y
desarrollo tecnolégico el cual resultd como mecanismo para el desarrollo de las
organizaciones pues dicha transformacion influyé directamente en el desempefio y como
consecuencia en el clima organizacional capaz de satisfacer las necesidades de sociedades

posmodernas (Panchi, 2018).
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De igual modo, una de las ventajas de fomentar un excelente clima laboral en la empresa, es
que facilitd que el trabajador expresara todo su potencial, lo que repercutia en la empresa
como una necesidad por parte de gerencia que se preocupaba por incentivar nuevas
habilidades en sus miembros interesados y en elevar su creatividad lo mas pronto posible ya
que permitia desarrollar procesos y nuevas formas en la organizacion, asi como promover
de forma continua a todo el grupo de trabajo dando como resultado el mejoramiento de la
competitividad en las empresas actuales permitiendo asi posicionarse en los primeros lugares

tanto en el ambito nacional como internacional (Toro et al., 2010).

Por otro lado, Brunet (2011) planted que existen ciertas caracteristicas para el clima

organizacional:

Continuidad no permanente, es decir, el clima laboral puede cambiar después de una

participacion especifica.

= Establecido por caracteristicas, comportamientos, competencias y perspectivas de los
trabajadores ademas de los estados psicolégicos y culturales de la organizacion.

» Esquema caracteristico de variables situacionales en la que el principal protagonista
es el trabajador que participa en la naturaleza del clima.

= Los elementos que lo conforman pueden variar; sin embargo, el clima puede
mantenerse tal cual.

= Influye en la conducta del trabajador por lo que es un factor clave al intervenir

sobre los comportamientos y perspectivas.

Asimismo, multiples definiciones varian a menudo segun los investigadores que lo

estudian. Algunos de ellos son:
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Vega et al. (2006) definid que el clima organizacional era una caracteristica referente
al medio ambiente interno de una organizacion a la cual se sometia cada miembro de la
empresa e incidia en el comportamiento de estos. Mientras que Garcia (2009) indic6 que es
un conjunto de elementos permanentes que precisa la organizacion el cual determina el
comportamiento de las personas y como afecta su estado de &nimo. En cambio, Guillen y
Aduana (2007) plante6 que es una realidad primordial que aparece del vinculo entre los

diversos subsistemas y que forma la unién entre individuos y ambiente.

Por otra parte, Patlan et al. (2012) defini6 al clima organizacional como caracteristica
de la organizacidon en base a las percepciones de los trabajadores, los esquemas cognoscitivos
y las percepciones globales destacando que el clima organizacional se media a partir de

percepciones y dichas percepciones eran de tipo descriptiva.

Segln el modelo de Koys y Decottis (1991) identificaron un conjunto de 8
dimensiones del clima organizacional, los cuales a su vez definié cada una de la siguiente

manera:

1) Autonomia, concepcion de la libertad referente a métodos, resultados y prioridades.

2) Cohesion, la representacion de la union entre los trabajadores dentro de la

organizacion y usar las habilidades de los demas para alcanzar un objetivo en comun.

3) Confianza, es la libertad para expresarse sin miedos con los miembros ejecutivos de
la organizacion referente a temas sensibles con la idea de mantener la

confidencialidad de la informacion compartida sin usar mal uso de ello.
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4) Apoyo, el respaldo y paciencia de los miembros para permitir que los nuevos

integrantes aprendan de sus desaciertos sin miedo.

5) Reconocimiento, es la gratitud que transmite la empresa a sus trabajadores en

respuesta a su arduo trabajo y cooperacion.

6) Justicia, reflejan que las practicas de la organizacion son imparciales y no son

arbitrarias.

7) Presidn, se entiende como las condiciones de laborar bajo condiciones de

sobrecarga de labores conservando la eficiencia.
8) Innovacidn, es asumir riesgos y adaptarse rapidamente a nuevas areas de trabajo.

En igual importancia, Chiang et.al (2008) destac6 ocho dimensiones del clima
organizacional, los cuales eran: la autonomia, la cohesion, la confianza, la presion, el apoyo,
el reconocimiento, la equidad e innovacién coincidiendo con lo identificado por Koys y

Decottis (1991).

Calidad de servicio

De acuerdo con Sotomayor (2001) la calidad de servicio se originé a finales de la
década de los afios ochenta y resultado de la globalizacién de las economias y con el inicio
de los mercados internacionales que se relacionaban con fortalecer la industria mundial y su
aplicacion se hizo notorio en muchas empresas con estrategias de calidad total y manufactura
de indole mundial que comenzaron a ver la calidad como producto de una condicion mental

en los trabajadores de las organizaciones que necesitaban de un cambio de paradigmas
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tradicionales. Cruz et al. (2017) indicé que poco a poco esos estudios fueron evolucionando
a modelos més complejos en la que el propdsito no era solo la conceptualizacion y medicion
de calidad de servicio, sino que se relacionaba con otros conceptos como satisfaccion del

cliente y comportamiento.

De igual forma, Hernandez (2017) manifest6 que la importancia de la calidad de
servicio es debido a las altas demandas de los usuarios e incremento de la competencia dado
que la calidad de servicio ayuda en diversas ocasiones a aumentar el nimero de usuarios y
fijar precios elevados diferenciados a la competencia a su vez constituye el medio para lograr

la satisfaccion de los clientes y asegurar vinculos duraderos.
Con respecto a las caracteristicas, Camison et al. (2006) sefiala las siguientes:

» La intangibilidad: Gnica caracteristica comun en todos los servicios y la mayor
amenaza para los consumidores pues que un servicio sea intangible involucra para
las organizaciones inconvenientes en determinar las especificaciones que logren la
estandarizacion de la calidad y para el cliente miedo a la insatisfaccion tras adquirir
el servicio.

= La heterogeneidad: especialmente los de alto grado de contacto con el cliente. Son
heterogéneos, puesto que los resultados obtenidos pueden cambiar de proveedor a
proveedor, de cliente a cliente y de un dia a otro ocasionando que la calidad de
servicio presente dificultades para establecer uniformidad.

= Lainseparabilidad: hace referencia que la produccion y el consumo ocurren al mismo
tiempo por lo que la interaccion es ineludible entre el cliente y el proveedor, el cual

repercute considerablemente a la calidad y a su evaluacion.
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= El carécter perecedor: refleja que los servicios deben obligatoriamente consumirse
apenas producidos pues son inventariables, esto quiere decir, no pueden ser

elaborados sin ser solicitados y almacenarse hasta su demanda.

A causa de esas caracteristicas intrinsecas de los servicios se concluyé que la
calidad de servicio resulta mas compleja de examinar que la calidad de un producto

tangible (Parasuraman et al.,1985).

Ahora bien, existen maltiples definiciones que varian segun los investigadores que

lo estudian. Algunos de ellos son:

Kotler (1997) definié que el servicio es cualquier actividad que una parte ofrece a
otra, son intangibles y no dan alcance a la propiedad de ninguna cosa pues su produccién en

su medida puede ser relaciona o no con un producto fisico.

Gaither (1983) indicd que el servicio al cliente es una gama de actividades que unidas

establecen una relacion.

Mientras Juran (1990) mencion6 que la calidad se compone de caracteristicas de
producto que se demuestran en las necesidades del cliente y que proporcionan satisfaccion

del producto.

Crosby (1988) afirmo que la calidad es conformidad con los requerimientos y estos
tienen que estar constituidos para que no exista malentendidos; las mediciones deben ser
tomadas frecuentemente para precisar conformidad con esos requerimientos pues la no

conformidad indica la ausencia de calidad.
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Parasuraman y Berry (1988) refirieron que la calidad del servicio es la diferencia

entre las percepciones y las expectativas de los clientes.

Por su lado, Camison et al. (2006) menciond que la calidad de servicio consistia en
un conjunto de especificaciones que satisfacia plenamente al usuario con relacion a sus
necesidades, esto conllevaba a pensar que todo servicio debia conseguir la satisfaccion del

cliente.

Con respecto a Foretur (2015), indicé que la calidad de los servicios debia ser
maxima para asi dar lo mejor a los clientes contratantes lo cual dependeria mucho de la
presentacion, ser amable, brindar informacion con seguridad, brindar alternativas, solucionar

problemas todo ello de manera oportuna, rapida y eficaz.

Asimismo para Herrera et al. (2019) era una herramienta de mercadeo clave para
lograr la diferenciacion competitiva y el crecimiento de la lealtad de los clientes, y esta
pudiera ser definida como la diferencia entre las expectativas que tenia el cliente de un
servicio y sus percepciones de desempefio actual de dicho servicio, del mismo modo
comentaban que la calidad de servicio para el cliente era un aspecto critico pues era parte de

la imagen que proyectaba la institucion, permitia crear y mantener relaciones duraderas.

Séanchez y Sanchez (2016) manifiestan que existe un instrumento de mayor
aplicacion con base en la calidad de servicio percibida denominado SERQUAL, el cual fue
desarrollado por los autores Zeithaml, Parasuraman y Berry entre los afios 1985 y 1988.
Dicho modelo fue llevado a cabo a partir de datos de entrevistas a distintos sectores en

Estados Unidos tales como: tarjetas de crédito, bancario, seguridad entre otros. Asimismo, a
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raiz de las entrevistas se produjo informacién distinta respecto a la percepcion de la calidad
de servicio en funcion del cumplimiento de las expectativas y se determind que existen
componentes que modifican las expectativas del cliente como: la comunicacion de boca en
boca. Es asi que Cruz et al. (2017) menciond que se tomd como base dicho modelo
SERQUAL que permitiese cuantificar la calidad de servicio de forma independiente a las
expectativas y percepciones de cada cliente que en un principio resultaron en diez
dimensiones, pero que luego de una exhaustiva revision se hallaron dependencia entre

algunas de ellas consolidandose en solo 5 dimensiones detallados a continuacion:
1. Elementos tangibles

Es la parte visible de la oferta del servicio. Zeithaml et al. (2009) definieron como

tangible a la apariencia de las instalaciones, equipos, personal y materiales de comunicacion.

Los objetos tangibles tienen sustancias fisicas por lo que pueden ser conservados y

reparados por alguna intervencion (Garcia, 2012).

Protocolos de bioseguridad

Personal identificado

Renovacion maquinarias y equipos

2. Fiabilidad

Es importante sefialar que, en opinion del cliente la confianza era lo mas importante
en materia de servicio por lo que el cumplir las promesas era uno de los dos factores mas

importantes que orillaba a un cliente a volver a comprar (Allen, 2010).
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- Experiencia
- Tiempo
- Calidad
- Desempefio

- Responder con rapidez

3. Capacidad de respuesta

En esta perspectiva, Cantl (2011) definio esta dimension como la disponibilidad para

ayudar a los clientes y proveer el servicio con prontitud.

- Reclamos

4. Seguridad

Para Riveros (2007) la seguridad como dimension de la calidad del servicio enfatizé
en que los empleados dispusieron de habilidades, conocimientos y capacidades necesarias
para la prestacion del servicio, contacto personal, realizar las operaciones relacionadas con
su labor, resolver preguntas, inquietudes y problemas de los clientes, prestar atencion,

consideracién, respeto y amabilidad en el trato.

Correccién reclamo

Profesionalismo

Cortesia

Credibilidad
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5. Empatia

Grande (2005) referia que la empatia era la manera en que se prestaba el servicio,
brindando atencién individualizada a los clientes, facilitando el contacto y acceso a la
empresa, y manteniendo informado al cliente, en un lenguaje que le fuese facilmente
entendible con respecto al servicio que se suministraba, el costo de este, los cambios que se

realizaran y alternativas de solucion cuando se presenten problemas.

- Seguimiento de reclamos
- Control de proveedores

- Procesos logisticos

De la misma manera, Riveros (2007) expone brevemente estas mismas 5
dimensiones: elementos tangibles que respaldan el servicio, la fiabilidad para efectuar un
servicio confiable, la capacidad de respuesta para un servicio oportuno, la seguridad para
mostrar credibilidad y confianza y empatia para una atencion individualizada coincidiendo

con lo identificado por Zeithaml, Parasuraman y Berry (1991).

1.2 Formulacién del problema
Problema General.

¢Existe una relacion entre el clima organizacional y la calidad de servicio en las

empresas de construccion?
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Problemas Especificos.
Problema especifico 1.

¢Existe una relacion entre la autonomia y la calidad de servicio en las empresas de

construccion?
Problema especifico 2.

¢Existe una relacion entre la cohesion y la calidad de servicio en las empresas de

construccién?

Problema especifico 3.

¢Existe una relacion entre la confianza y la calidad de servicio en las empresas de

construccion?
Problema especifico 4.

¢Existe una relacion entre el apoyo y la calidad de servicio en las empresas de

construccion?

Problema especifico 5.

¢Existe una relacion entre el reconocimiento y la calidad de servicio en las empresas

de construccién?

Problema especifico 6.

¢Existe una relacion entre la justicia y la calidad de servicio en las empresas de

construccién?
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Problema especifico 7.

¢Existe una relacién entre la presion y la calidad de servicio en las empresas de
construccion?
Problema especifico 8.

¢Existe una relacion entre la innovacion y la calidad de servicio en las empresas de

construccion?

1.3 Objetivos
Objetivo general.

Determinar si existe una relacién entre el clima organizacional y la calidad de
servicio en las empresas de construccion.
Obijetivos especificos.
Obijetivo especifico 1.

Determinar si existe una relacion entre la autonomia y la calidad de servicio en las
empresas de construccion.
Objetivo especifico 2.

Determinar si existe una relacion entre la cohesion y la calidad de servicio en las
empresas de construccion.

Objetivo especifico 3.
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Determinar si existe una relacion entre la confianza y la calidad de servicio en las

empresas de construccion.
Objetivo especifico 4.

Determinar si existe una relacion entre el apoyo y la calidad de servicio en las

empresas de construccion.
Objetivo especifico 5.

Determinar si existe una relacion entre el reconocimiento y la calidad de servicio en

las empresas de construccion.

Objetivo especifico 6.

Determinar si existe una relacion entre la justicia y la calidad de servicio en las

empresas de construccion.
Obijetivo especifico 7.

Determinar si existe una relacion entre la presion y la calidad de servicio en las

empresas de construccion.

Objetivo especifico 8.

Determinar si existe una relacion entre la innovacion y la calidad de servicio en las

empresas de construccion.

1.4 HipoOtesis
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Hipotesis general

Existe relacion entre clima organizacional y la calidad de servicio en las empresas de
construccion.

Hipotesis especificas
Hipotesis especifica 1

Existe una relacion entre la autonomia y la calidad de servicio en las empresas de

construccion.

Hipotesis especifica 2.

Existe una relacion entre la cohesion y la calidad de servicio en las empresas de

construccion.

Hipétesis especifica 3.

Existe una relacion entre la confianza y la calidad de servicios en las empresas de

construccion.
Hipétesis especifica 4.

Existe una relacion entre el apoyo y la calidad de servicio en las empresas de

construccion.
Hipotesis especifica 5.

Existe una relacion entre el reconocimiento y la calidad de servicio en las empresas

de construccion.
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Hipotesis especifica 6.

Existe una relacion entre la justicia y la calidad de servicio en las empresas de

construccion.
Hipotesis especifica 7.

Existe una relacion entre la presion y la calidad de servicio en las empresas de

construccion.
Hipotesis especifica 8.

Existe una relacion entre la innovacion y la calidad de servicio en las empresas de

construccion.
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CAPITULO Il: METODOLOGIA

2.1.Tipo de investigacion

De acuerdo con Murillo (2008), la investigacion aplicada toma muchos nombres
entre ellos “investigacion practica o empirica”. Esto debido a que busca el manejo de los
conocimientos logrados consiguiendo cada vez mas conocimientos para luego implementar

y estructurar la practica enfocada en la investigacion.

En ese sentido el estudio es de tipo aplicativo, ya que el uso debido del
conocimiento y los resultados del estudio da a manera detallada y estructurada de conocer

la realidad.

Enfoque cuantitativo

La investigacion cuantitativa es un método de investigacion que utiliza herramientas
de analisis matematico y estadistico para describir, explicar y predecir fendmenos mediante

datos numéricos (Bernal, 2010).

Por ello es cuantitativo porque se parte de una recoleccion de datos para probar las
hipotesis con base en el analisis estadistico para establecer con exactitud el comportamiento

de la unidad de analisis.

Nivel correlacional

Para Hernandez et al. (2018) el nivel correlacional tiene como finalidad conocer la
relacion o grado de asociacion que existe entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables

en un contexto en particular. De manera que el presente trabajo tuvo un nivel correlacional
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porque pretende conocer la relacion que existe entre la variable gestién de compras y calidad

de servicio.

Corte transversal

El estudio tuvo un corte transversal porque la recopilacion de la informacién se
realizé en un solo tiempo y momento determinado por el investigador (Hernandez et al.,
2014). Se determina que es de corte transversal, porque se realizara una sola medicién de

las variables en cada individuo.

2.2. Poblacién y muestra
Poblacion

Valderrama (2015) explicd que la poblacion es el conjunto de unidades que pueden
ser medidos, del cual pueden ser personas, animales, el tiempo determinado, cosas (p.
182). Participd el total de los colaboradores que conforman en la empresa R proyectos

S.A.Cy del cual se muestra en la Tabla 1 las caracteristicas.

Tabla 1.
Caracteristicas principales de los trabajadores
Caracteristica Tipo Cantidad Porcentaje
Hombres 37 66,1%
Género Mujeres 19 33,9%
Total 56 100%
Obrero 32 57,1%
Practicante 4 7,1%
Auxiliar 9 16,1%
Cargo laboral Asistente 6 10,7%
Coordinador 3 5,4%
Jefe 2 3,6%
Total 56 100%

Nota. Informacion de la nOmina de la empresa
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Muestra

Las caracteristicas de una muestra forman parte de la poblacion analizada, por lo que
es importante identificar en que magnitud se logra considerar a una muestra de analisis
(Bernal, 2014, p. 86). Como también, en el caso de una muestra censal corresponde tomar
en cuenta el total de la poblacion, sin considerar un procedimiento de probabilidad (Lopez

& Fachelli, 2015).

Dicho esto, por el autor, es que el vigente estudio se ha considerado como muestra a
los 56 trabajadores de la empresa R proyectos S.A.C. es decir a la totalidad de la poblacion

por lo que se identifica como muestra censal.

Muestreo

Los muestreos forman parte de un procedimiento de probabilidades para conseguir
a la muestra necesaria por analizar (Otzen & Manterola, 2017). No obstante, en este caso
no se tuvo la necesidad de evaluar algiin muestreo, por lo tanto, la muestra trabajada ha

sido censal.

2.3.Técnicas e instrumentos de recoleccion

Técnica

Recolectar datos implica elaborar un plan detallado de procedimientos que nos
conduzca a reunir datos con un proposito especifico, por lo que se requiere usar la técnica

mejor adecuada en la investigacion (Valderrama, 2015). El estudio tiene como técnica la
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encuesta que abarca a la variable clima Organizacional y la calidad de servicio, donde se

recopila informacion de los trabajadores de la empresa R Proyectos S.A.C.

Instrumento

El cuestionario como instrumento es un conjunto de items que se presentan en forma
de afirmaciones o interrogantes, para medir la reaccion del sujeto en tres, cinco o siete
categorias respecto de una o mas variables (Hernandez et al., 2018). En este caso, se ha
considerado instrumentos debidamente validados juntamente con las tedricas

correspondientes para cada uno. En la Tabla 2 se muestran las peculiaridades.

Tabla 2.

Ficha técnica del instrumento de las dos variables

Nombre Instrumento CO Instrumento CS
Objetivo: Acopiar datos sobre el CO  Acopiar los datos sobre la CS
Teoria: McMurray y Scott (2013) Parasuraman et al. (1985)
Validado por: Alvarez (2019) Bustamante et al. (2019)
items: 16 items 15 items
Aplicado a: Los trabajadores de la empresa R Proyectos S.A.C
Tiempo: Aproximadamente 10 min

Método de recoleccion de De forma presencial y andnima
datos:

Nivel que analiza: Cuantifica el nivel de CO Cuantifica el nivel de CS

Nota. CO = clima organizacional, CS = Calidad de servicio. Construido por las autoras del

estudio

Para ambos instrumentos se ha tomado en cuenta consignar las respuestas de marcacion a

una escala Likert, asi como se evidencia en la Tabla 3.
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Tabla 3.

Valores de escala Likert.

Valores Niveles
1 Totalmente en desacuerdo
2 En desacuerdo
3 Indeciso
4 De acuerdo
5 Totalmente de acuerdo

Nota. Valores extraidos de (Hernandez & Mendoza, 2019, p. 277).

Validez del instrumento

La validez, en términos generales, se refiere al grado en que un instrumento mide

realmente la variable que pretende medir (Hernandez et al., 2018). El presente estudio contd

con la validacion de los dos instrumentos (CO y CS), por medio de tres expertos que se

muestran en la siguiente tabla 4.

Tabla 4.

Relacion de expertos de validacion.

Evaluador Evaluadores expertos Puntaje Valoracién
Evaluador 1 Roy Corman Hijar 970 Ninguna
Evaluador 2 Jaime Mendoza Butron 895 Ninguna
Evaluador 3 Jim Minchola Gallardo 798 Ninguna

Nota. Puntuacion tomada en cuenta segun el (Anexo 8).

Confiabilidad el instrumento

Luego, se debe identificar el grado de confiabilidad que guardan los instrumentos,

del cual segun Valderrama (2015) consiste en medir mediante la prueba del Alfa de
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Cronbach la homogeneidad de la respuesta de las preguntas de acuerdo con cada
instrumento. Para evaluar si el resultado es aceptable o no, se tomé en cuenta al autor Pino,

que demuestra los rangos de aceptacion de los coeficientes de confiabilidad segun la tabla 5.

Tabla 5.

Relacion de expertos de validacion.

Coeficiente de alfa de Cronbach Categoria
Valor alfa> .9 Excelente
Valor alfa >.8 Bueno

Valor alfa >.7 Aceptable
Valor alfa >.6 Cuestionable
Valor alfa >.5 Pobre

Valor alfa <.5 Inaceptable

Nota. Construido por las autoras del estudio

Una vez que se conoce las categorias de aceptacion sobre la confiabilidad, se
procede a hallar el coeficiente del alfa por medio del programa estadistico SPSS, asi como
se muestra en la Tabla 6.

Tabla 4.

Resultado de los coeficientes del Cronbach.

Variables Suma de items Coeficiente de alfa de Cronbach
CcO 16 ,938
CS 15 ,953

Nota. Puntuacion desarrollada en el estadistico IBM SPSS

Se considerd como prueba piloto a 20 trabajadores cuya confiabilidad del instrumento de la
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variable CO result6 0,938 lo que significa una categoria excelente y para el instrumento de

la variable CS resultd 0,953 eso quiere decir que estd dentro de la categoria excelente

también, entonces ambos instrumentos son confiables para su aplicacion.

Procedimiento de recoleccién de datos

Para iniciar la presente investigacion, se tuvo en cuenta lo siguientes pasos:

1)

2)

3)

4)

5)

Optamos por una investigacion enfocada en un mal clima organizacional que
ocasionaba desmotivacion de los empleados y traia como consecuencia no dar un
servicio de calidad debido a que comprobamos que era un problema no solo en el
mundo, en Latinoamérica sino también en el Per( especificamente en la empresa
donde trabajaba R Proyectos S.A.C. por lo decidimos sea parte de la realidad
problematica de nuestra investigacion.

Identificamos nuestras variables de investigacion: clima organizacional y calidad de
Servicios.

Se inici6 la busqueda de nuestros antecedentes internacionales, nacionales y locales
a través de revistas cientificas y repositorios y marco teérico donde identificamos a
nuestras dimensiones e indicadores los cuales nos servirian para formular el
problema, objetivos e hipétesis consecutivamente.

Se plante0 el tipo de investigacion, enfoque y disefio.

Se construyé la matriz de consistencia, en la cual estan las variables con sus
dimensiones e indicadores que me ayudaron a crear la encuesta con la informacién

necesaria.
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6) Se establecio la muestra para la investigacion a 56 trabajadores. Para ello, se aplicd
la técnica del método del censo teniendo en cuenta a toda la poblacién dado que esta
es reducida.

7) EIl instrumento utilizado fue el cuestionario el cual consta de 16 preguntas con 8

dimensiones para la variable clima organizacional y 15 preguntas con 5 dimensiones

para la variable calidad de servicio. Dicho instrumento fue sometido a la validacion
por juicio de expertos y se determind una confiabilidad alta.

8) Como parte de la recoleccion de informacion, se solicitd un permiso a el
representante legal de la empresa R Proyectos S.A.C. para la aplicacién del
cuestionario a los trabajadores de la empresa. Entonces, en una determinada reunion
se tuvo la oportunidad de administrar los instrumentos primero a los obreros, donde
se les dio a conocer el propdsito del instrumento y como se deberia marcar, al mismo
tiempo que se hizo firmar un consentimiento informado. Después, se administro el

instrumento al personal de oficina.

Proceso de analisis de datos

1° paso: se comenzo0 a trasladar la informacidn obtenida de manera ordenada en una hoja de
Excel, respetando cada indicador de las variables. Se realizd las sumatorias de cada

dimensién y variables.

2° paso: se traslado la data al programa estadistico SPSS (Statistical Package for the Social
Sciences), donde se recodificd las dimensiones y variables de acuerdo con los rangos que se

mencionan en la Tabla 7.
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3° paso: se realizé la elaboracion de graficos, tablas de frecuencia y datos estadisticos de los
resultados tabulados y finalmente se analizaron los resultados obtenidos descomponiendo
cada dimensidn para una revisién mas meticulosa para dar respuestas a cada objetivo y las

hipdtesis planteadas.

Tabla 5.

Valoracién de rangos para variables y dimensiones.
Variables y dimensiones Rangos de baremos

Baja Media Alta

Clima organizacional (CO) <16-37> <38-59> <60-80>
Dimensiones de CO <2-5> <6-7> <8-10>
Calidad de servicio (CS) <15-35> <36-55> <56-75>
Dimensiones de CS <3-7> <8-11> <12-15>

Nota. Rangos hallados por los autores

4° paso: en la etapa inferencial se debe comprobar la normalidad de los datos, con ello se

toma la decisidn de qué tipo de prueba estadistica consignar.

5° paso: al conocer que se debe aplicar una prueba no paramétrica, entonces continla la

constatacion de las afirmaciones de las hip6tesis planteadas.

6°paso: Finalmente, se comprob6 por medio de la prueba de Rho de Spearman la relacion
que existen entre las variables, para lo cual el Sig (p-valor) <= 0,05 entonces se rechaza la

hipétesis nula (HO) y se acepta la hipétesis alternativa (H1).
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Aspectos éticos

El andlisis de estudio cumple estrictamente las normas de redaccion del APA
séptima edicion con el cual se ha respetado la autoria de las teorias planteadas como de los
instrumentos acoplados, al mismo tiempo que se ha fundamentado con las propias palabras
del investigador manteniendo la idea de los autores. En otro aspecto, se brind6 el
consentimiento informado al total de la muestra analizada y se ha respetado el anonimato de
sus respuestas, por lo que su informacién se utiliz sélo para fines investigativos. Como
también se ha respetado estrictamente la estructura y formato que la Universidad Privada del

Norte ha brindado en un inicio.
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CAPITULO Ill: RESULTADOS

Caracteristicas de la muestra analizada
Tabla 6.
Caracteristica cruzada entre sexo y edad de los trabajadores.

Edad
5l1a
20230 31a40 41a50 mas Total
Sexo Cantidad 11 17 7 2 37
Hombre 19,6%  30,4%  12,5% 36%  66,1%
Cantidad 4 9 6 0 19
Mujer 4, 71%  161%  10,7% 0.0%  33.9%
Total Cantidad 15 26 13 2 56
% 26,8% 46,4% 23,2% 3,690 100,0%
Nota. Hallazgo tratado en el estadistico SPSS
Figura 1.
Caracteristica cruzada entre sexo y edad de los trabajadores.
Edad
420 a 30
(131 a 40
b EH41 a 50
[M51 a mas

15 |

10 k¢

Recuento

i[§7.0%

2,0%

Hombre

Sexo

Nota. Hallazgo tratado en el estadistico SPSS
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En cuanto a la Tabla 8 y Figura 2 se puede interpretar que son los varones que predominan
mas en la cantidad de colaboradores, es decir el 37% son varones de los cuales el 19,6% se
encuentran entre los 20 a 30 afios, el 30,4% sus edades estdn comprendidas entre los 31 a
40 afos, el 12,5% tienen entre 41 a 50 afios y solo el 3,6% cuentan con mas de 51 afios. En
cambio, siendo una frecuencia més baja, las mujeres representan un 33,9% del cual el 7,1%
tienen entre 20 a 30 afios, el 16,1% comprenden sus edades entre 31 a 40 afios y por ultimo
el 10,7% cuentan con 41 a 50 afos.

Tabla 7.

Tiempo laboral de los trabajadores.

Tiempo laboral Cantidad Porcentaje
1 a2 afios 6 10,7
3abafos 30 53,6
6 a 10 afios 10 17,9
11 amas 10 17,9
Total 56 100,0

Nota. Hallazgo tratado en el estadistico SPSS

Figura 2.

Tiempo laboral de los trabajadores.
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Nota. Hallazgo tratado en el estadistico SPSS
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Al analizar los hallazgos se comprende en la Tabla 9 y Figura 3 que el 53,6% (30)
de colaboradores cuentan desde 3 a 5 afios laborando en la empresa, siendo esta tendencia la
mas alta. Seguido se encuentra que el 17,86% (10) de los trabajadores tienen entre 6 a 10
afios en la empresa y el mismo valor de 17,86% (10) de los trabajadores cuentan con més de
11 afios laborando. No obstante, solo el 10,7% (6) tienen entre 1 a 2 afios en la empresa,

considerandose la tendencia més baja.

Hallazgos descriptivos de la variable CO

Tabla 8.
Rango de frecuencia del CO de los trabajadores.

Rangos Baremos Frecuencia Porcentaje
Bajo <16-37> 2 3,6
Medio <38-59> 35 62,5
Alto <60-80> 19 33,9
Total 56 100,0

Nota. Hallazgo tratado en el estadistico SPSS

Figura 3.

Rango de frecuencia del CO de los trabajadores.
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Nota. Hallazgo tratado en el estadistico SPSS
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A partir de los hallazgos en la Tabla 10 y Figura 4, la frecuencia mas elevada esta en
el rango medio, ya que el 62,5% de los trabajadores ha indicado que existe un CO medio,
considerando puntuaciones entre 38 a 59. Por su parte, el 33,9% ha proyectado que el CO
esta en una categoria alta, con puntuaciones de 60 a 80. Y el 3,6% ha indicado que el CO se

encuentra en un nivel bajo con puntuaciones de 16 a 37.

Hallazgos de las dimensiones CO

Tabla 9.

Rangos de frecuencia de la dimension autonomia.

Rangos Baremos Frecuencia Porcentaje
Bajo <2-5> 16 28,6
Medio <6-7> 24 42,9
Alto <8-10> 16 286
Total 56 100,0

Nota. Hallazgo tratado en el estadistico SPSS

Figura 4.

Rangos de frecuencia de la dimension autonomia.
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Nota. Hallazgo tratado en el estadistico SPSS
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En cuanto a la dimension “Autonomia’ se puede reflejar que el 42,9% ha considerado

que esta en un nivel medio, teniendo puntuaciones de 6 a 7 siendo la tendencia mas alta.

Asimismo, el 28,6% indica que la autonomia estd en un nivel bajo considerando

puntuaciones de 2 a 5, y el mismo porcentaje precisa que la autonomia esta en un nivel alto

con puntuaciones de 8 a 10.

Tabla 10.
Rangos de frecuencia de la dimension cohesion.

Rangos Baremos Frecuencia Porcentaje
Bajo <2-5> 8 143
Medio <6-7> a1 73,2
Alto <8-10> 7 125
Total 56 100,0

Nota. Hallazgo tratado en el estadistico SPSS

Figura 5.
Rangos de frecuencia de la dimension cohesion.
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Nota. Hallazgo tratado en el estadistico SPSS
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Para la dimension “Cohesion” se puede evidenciar que el 73,2% ha indicado que se
encuentra en un nivel medio con puntuaciones de 6 a 7, considerandose la tendencia méas
alta. Por su parte, el 14,3% aclara que la cohesion en la empresa presenta un nivel bajo con
puntuaciones de 2 a 5y solo el 12,5% indica que esta en un rango alto con puntuaciones de

8a10.

Tabla 11.

Rangos de frecuencia de la dimension confianza.

Rangos Baremos Frecuencia Porcentaje
Bajo <2-5> 8 14,3
Medio <6-7> 26 46,4
Alto <8-10> 22 393
Total 56 100,0

Nota. Hallazgo tratado en el estadistico SPSS

Figura 6.

Rangos de frecuencia de la dimension confianza.
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Nota. Hallazgo tratado en el estadistico SPSS
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Respecto a la dimension “confianza” se puede apreciar que el 46,4% ha indicado que
se encuentra en un nivel medio en la empresa con puntuaciones de 6 a 7, considerando que
es la tendencia més alta. Asimismo, el 39,3% indicd que la confianza est& en un nivel alto
con puntuaciones de 8 a 10 y solo el 14,3% considera que la confianza en la empresa refleja

un nivel bajo con puntuaciones de 2 a 5.

Tabla 12.

Rangos de frecuencia de la dimension apoyo.

Rangos Baremos Frecuencia Porcentaje
Bajo <2-5> 25 44,6
Medio <6-7> 16 28,6
Alto <8-10> 15 26,8
Total 56 100,0

Nota. Hallazgo tratado en el estadistico SPSS

Figura 7.

Rangos de frecuencia de la dimension apoyo.
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Nota. Hallazgo tratado en el estadistico SPSS
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En cuanto a la dimension “apoyo” se puede evidenciar que el 44,64% ha indicado

que esta en un nivel bajo en la empresa con puntuaciones de 2 a 5, considerando que es la

tendencia mas alta del resto. Por su parte, el 26,8% indico que el apoyo en la empresa esta

en un nivel alto con puntuaciones de 8 a 10, considerando que es la tendencia méas baja del

resto. Por Gltimo, el 28,6% precisé que el apoyo esté en un nivel medio con puntuaciones de

6a’.

Tabla 13.

Rangos de frecuencia de la dimension reconocimiento.

Rangos Baremos Frecuencia Porcentaje
Bajo <2-5> 22 39,3
Medio <6-7> 24 42,9
Alto <8-10> 10 17,9
Total 56 100,0

Nota. Hallazgo tratado en el estadistico SPSS

Figura 8.

Rangos de frecuencia de la dimension reconocimiento.
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Nota. Hallazgo tratado en el estadistico SPSS
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Respecto a la dimension “reconocimiento” se identifica que el 42,9% comentd que
esta en un nivel medio con puntuaciones de 6 a 7, siendo la tendencia mas alta. Y la tendencia
mas baja fue con puntuaciones de 2 a 5 donde el 17,9% indic6 que el reconocimiento en la
empresa esta en un nivel alto. Por ultimo, el 39,3% evidencia que el reconocimiento en la

empresa contiene un nivel bajo con puntuaciones de 2 a 5.

Tabla 14.

Rangos de frecuencia de la dimension justicia.

Rangos Baremos Frecuencia Porcentaje
Bajo <2-5> 26 46,4
Medio <6-7> 5 8,9
Alto <8-10> 25 44,6
Total 56 100,0

Nota. Hallazgo tratado en el estadistico SPSS

Figura 9.
Rangos de frecuencia de la dimensidn justicia.
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Nota. Hallazgo tratado en el estadistico SPSS
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Para la dimension “Justicia” el 46,4% indic6 que estd en un nivel bajo con
puntuaciones de 2 a 5, considerdndose la tendencia mas alta a comparacion del resto.
Asimismo, el 8,9% de los trabajadores agregan que la justicia en la empresa tiene un nivel
medio con puntuaciones de 6 a 7, considerandose la tendencia méas baja, por ultimo, el 44,6%

indica que la justicia est4 en un nivel alto, con puntuaciones del 8 al 10.

Tabla 15.

Rangos de frecuencia de la dimension presion.
Rangos Baremos Frecuencia Porcentaje
Bajo <2-5> 5 8,9
Medio <6-7> 26 46,4
Alto <8-10> 25 44,6
Total 56 100,0

Nota. Hallazgo tratado en el estadistico SPSS

Figura 10.
Rangos de frecuencia de la dimension presion.
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Nota. Hallazgo tratado en el estadistico SPSS

En cuanto a la dimension “presion” se observa que la Tabla 17 y Figura 11 que el

8,9% de los trabajadores mencionan que la presion en la empresa tiene un nivel bajo con
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puntuaciones de 2 al 5, considerdndose la tendencia més baja a comparacion del resto,
asimismo el 46,4% indican que la presion tiene un nivel medio en la empresa con
puntuaciones de 6 a 7, considerandose la tendencia més alta. Por ultimo, el 44, 6% indica

que la presion tiene un nivel alto en la empresa con puntuaciones de 8 al 10.

Tabla 16.
Rangos de frecuencia de la dimension innovacion.
Rangos Baremos Frecuencia  Porcentaje
Bajo <2-5> 14 25,0
Medio <6-7> 8 14,3
Alto <8-10> 34 60,7
Total 56 100,0

Nota. Hallazgo tratado en el estadistico SPSS

Figura 11.

Rangos de frecuencia de la dimension innovacion.
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Nota. Hallazgo tratado en el estadistico SPSS

Respecto con la dimension “innovacion” se logra analizar en la Tabla 18 y Figura 12

que el 14,3% de los trabajadores han indicado que la innovacion en la empresa presenta un
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nivel medio con puntuaciones de 6 a 7, considerandose el rango mas bajo a comparacion del
resto, asimismo el 60, 7% indica que la innovacion tiene un nivel alto con puntuaciones de
8 a 10, siendo la tendencia mas alta. Por ultimo, el 25% indicd que la innovacion tiene un

nivel bajo en la empresa R proyectos.

Hallazgo descriptivo de la variable CS

Tabla 17.

Rango de frecuencia de la CS.

Rangos Baremos Frecuencia Porcentaje
Bajo <15-35> 11 19,6
Medio <36-55> 26 46,4
Alto <56-75> 19 33,9
Total 56 100,0

Nota. Rangos hallados por los autores

Figura 12.

Barras de frecuencia de la CS
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En cuanto a la variable Calidad de servicio se logra analizar en la tabla 19 y figura
13 que el 46,4% de los trabajadores ha indicado que dicha variable evidencia un nivel medio
con puntuaciones de 36 a 55, considerandolo como la tendencia més alta a comparacion del
resto, por otra parte, el 19,6% manifestd que la calidad de servicio tiene un nivel bajo con
puntuaciones desde el 15 a 35, siendo la tendencia mas baja. Por su parte, el 33,9% comento

que la calidad de servicio tiene un nivel alto con puntuaciones de 56 a 75.

Hallazgos de las dimensiones CS

Tabla 18.
Rangos de frecuencia de la dimension elementos tangibles.
Rangos Baremos Frecuencia  Porcentaje
Bajo <15-35> 6 10,7
Medio <36-55> 40 71,4
Alto <56-75> 10 17.9
Total 56 100,0

Nota. Rangos hallados por los autores

Figura 13.
Rangos de frecuencia de la dimension elementos tangibles.
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Nota. Rangos hallados por los autores
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Respecto con la dimension “elementos tangibles” se revela que el 71,4% de los
trabajadores han indicado que los elementos tangibles en la empresa estan en un nivel medio
con puntuaciones de 36 a 55, considerdndose la tendencia mas alta. Como también, el 10,7%
ha demostrado que los elementos tangibles estan en un nivel bajo con puntuaciones desde el
15 al 35, considerandose la tendencia més baja. Por Gltimo, solo el 17,9% de los trabajadores

precisan que se encuentran en un nivel alto con puntuaciones de 56 a 75%.

Tabla 19.

Rangos de frecuencia de la dimension fiabilidad.

Rangos Baremos Frecuencia Porcentaje
Bajo <3-7> 5 8,9
Medio <8-11> 34 60,7
Alto <12-15> 17 30,4
Total 56 100,0

Nota. Rangos hallados por los autores

Figura 14.

Rangos de frecuencia de la dimension fiabilidad.
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Respecto a los hallazgos sobre la dimension fiabilidad, se corrobora que el 60,7% de
los trabajadores han indicado que se encuentra en un nivel medio con puntuaciones del 8
hasta el 11, considerandose la tendencia mas alta. Asimismo, el 8,9% precisaron que la
fiabilidad que imparte la empresa es de nivel bajo con puntuaciones del 3 al 7,
considerandose la tendencia mas baja. Por ultimo, el 30,4% de los trabajadores ha precisado

que la fiabilidad esta en un nivel alto, con puntuaciones desde el 12 al 15.

Tabla 20.

Rangos de frecuencia de la dimension capacidad de respuesta.

Rangos Baremos Frecuencia Porcentaje
Bajo <3-7> 13 23,2
Medio <8-11> 36 64,3
Alto <12-15> 7 12,5
Total 56 100,0

Nota. Rangos hallados por los autores

Figura 15.

Rangos de frecuencia de la dimension capacidad de respuesta.
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En cuanto a la dimension “capacidad de respuesta” se observa que la Tabla 22 y

Figura 16 que el 64,3% de los trabajadores han indicado que la capacidad de respuesta de la

empresa tiene un nivel medio con puntuaciones desde el 8 al 11, considerandolo la tendencia

mas alta que el resto. Como también, el 12,5% de los trabajadores agregaron que la capacidad

de respuesta de la empresa tiene un nivel alto con puntuaciones desde el 12 al 15,

considerandose la tendencia méas baja que el resto. Por Gltimo, el 23,2% indicd que la

capacidad de respuesta esta en un nivel bajo con puntuaciones de 3 al 7.

Tabla 21.

Rangos de frecuencia de la dimension seguridad.

Baremos

Rangos Frecuencia Porcentaje
Bajo <3-7> 21 37,5
Medio <8-11> 271 37,5
Alto <12-15> 14 25,0
Total 56 100,0

Nota. Rangos hallados por los autores

Figura 16.

Rangos de frecuencia de la dimension seguridad.
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Se logra analizar la Tabla 23 y Figura 17 donde el 37,5% de los trabajadores acotan
que la seguridad de la empresa representa un nivel bajo con puntuaciones de 3 al 7, como
también el mismo porcentaje manifiesta que la seguridad estd en un nivel medio con
puntuaciones desde el 8 al 11. Por ultimo, el 25% de los trabajadores han indicado que la
seguridad en la empresa estd en un nivel alto con puntuaciones desde el 12 al 15,

considerandose la tendencia mas baja del resto.

Tabla 22.
Rangos de frecuencia de la dimension empatia.

Rangos Baremos Frecuencia Porcentaje
Bajo <3-7> 22 39,3
Medio <8-11> 21 37,5
Alto <12-15> 13 23,2
Total 56 100,0

Nota. Rangos hallados por los autores

Figura 17.
Rangos de frecuencia de la dimension empatia.
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Nota. Rangos hallados por los autores
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Se puede visualizar en la Tabla 24 y Figura 18 que el 39,3% de los trabajadores han
indicado que la empatia en la empresa representa un nivel bajo con puntuaciones de 3 a 7,
considerandose la tendencia més alta que del resto, ademas el 23, 2% han manifestado que
la empatia se encuentra en un nivel alto con puntuaciones de 12 al 15, considerandose la
tendencia mas baja, por ultimo, el 37,5% de los trabajadores refieren que la empatia tiene un

nivel medio con puntuaciones de 8 al 11.

Hallazgos de normalidad

Tabla 23.

Resultado de la prueba de normalidad.

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
CO ,375 56 ,000 ,702 56 ,000
CS ,239 56 ,000 ,803 56 ,000

Nota. Rangos hallados por los autores

Si n > 50 se aplica Kolmogorov — Smirnov

Si n <50 se aplica Shapiro — Wilk

Regla de decision

H1: Los datos de CO y CS no son normal o Ho: : Los datos de CO y CS son normales
Si p-valor < 0.05 se rechaza la Ho

Si p-valor > 0.05 se acepta la Ho y se rechaza la Hy

En esta prueba se escoge Kolmogorov-Smirnov? porque la muestra es mayor a 50 y
como se puede observar el Sig ,000 < 0,05 por lo cual se considera <H;>. Por lo tanto, se

debe emplear pruebas no parametricas para comprobar las hipotesis, donde se escogio a la
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prueba Rho de Spearman que es una prueba no paramétrica (Hernandez et al., 2014). En la
siguiente tabla se muestra la interpretacion para cada hallazgo positivo de correlacion.

Tabla 24.

Interpretacion de correlacion.

Coeficiente de la prueba  Interpretacion de correlacion

0.00 No existe correlacion
+0,10 Muy débil
+0,25 Débil
+0,50 Positiva media
+0,75 Positiva considerable
+0,90 Positiva muy fuerte
+1,00 Positiva perfecta

Nota. Recaudado de los autores Hernandez et al. (2014)

Hallazgos inferenciales

Hipotesis general

Tabla 25. Resultado de correlacién entre el COy CS.

CO CS
Rhode CO Coeficiente de correlacion 1,000 872"
Spearm Sig. (bilateral) . ,000
an N 56 56
CS Coeficiente de correlacion 872" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 56 56

Nota. Rangos hallados por los autores

H1: Existe relacion entre clima organizacional y la calidad de servicio en la empresa

R Proyectos S.A.C. provincia constitucional del Callao- 2022.
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Ho: No existe relacion entre clima organizacional y la calidad de servicio en la empresa R

Proyectos S.A.C. provincia constitucional del Callao- 2022.

A partir de los resultados de correlacidn, se observa que la significancia (p-valor) fue del
,000 esto quiere decir que se rechaza la hipétesis nula (HO) y se acepta la hipétesis alternativa
(H1), de manera que existe relacion entre clima organizacional y la calidad de servicio en la
empresa R Proyectos S.A.C. Ademas, presenta un r = 0,872 en el cual simboliza una

correlacion positiva muy fuerte.

Hipotesis especifica 1

Tabla 26.

Resultado de correlacion entre la autonomiay CS.

Autonomia CS
Rhode  Autonomia Coeficiente de correlacién 1,000 ,891
Spearma Sig. (bilateral) . ,000
n N 56 56
CS Coeficiente de correlacién ,891 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 56 56

Nota. Rangos hallados por los autores

H1: Existe una relacion entre la autonomia y la calidad de servicio en la empresa R

Proyectos S.A.C. provincia constitucional del Callao-2022.

Ho: No existe una relacion entre la autonomia y la calidad de servicio en la empresa

R Proyectos S.A.C. provincia constitucional del Callao-2022.
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A partir de los resultados de correlacién, se observa que la significancia (p-valor) fue del
,000 esto quiere decir que se rechaza la hipotesis nula (HO) y se acepta la hipdtesis alternativa
(H1), de manera que existe una relacion entre la autonomia y la calidad de servicio en la
empresa R Proyectos S.A.C. como también presenta un r = 0,891 en el cual simboliza una

correlacion positiva muy fuerte.
Hipotesis especifica 2

Tabla 27.

Resultado de correlacion entre cohesion y CS.

Cohesion CS
Rho de Cohesion Coeficiente de correlacion 1,000 ,320
Spearm Sig. (bilateral) . ,016
an N 56 56
CS Coeficiente de correlacion ,320 1,000
Sig. (bilateral) ,016 :
N 56 56

Nota. Rangos hallados por los autores

H1: Existe una relacion entre la cohesion y la calidad de servicio en la empresa R

Proyectos S.A.C. provincia constitucional del Callao-2022.

Ho: No existe una relacion entre la cohesion y la calidad de servicio en la empresa R

Proyectos S.A.C. provincia constitucional del Callao-2022.

A partir de los resultados de correlacion, se observa que la significancia (p-valor) fue del
0,016 esto quiere decir que se rechaza la hipotesis nula (HO) y se acepta la hipotesis

alternativa (H1), de manera que existe una relacion entre la cohesion y la calidad de servicio
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en la empresa constructora. Ademas, presenta un r = 0,320 en el cual simboliza una

correlacion positiva media.
Hipotesis especifica 3

Tabla 28.

Resultado de correlacion entre confianza y CS.

Confianza CS
Rhode Confianza Coeficiente de correlacién 1,000 ,649
Spearma Sig. (bilateral) : ,000
n N 56 56
CS Coeficiente de correlacién ,649 1,000
Sig. (bilateral) ,000 .
N 56 56

Nota. Rangos hallados por los autores

H1: Existe una relacion entre la confianza y la calidad de servicio en la empresa R

Proyectos S.A.C. provincia constitucional del Callao-2022.

Ho: No existe una relacion entre la confianza y la calidad de servicio en la empresa

R Proyectos S.A.C. provincia constitucional del Callao-2022.

A partir de los resultados de correlacion, se observa que la significancia (p-valor) fue de
0,000 esto quiere decir que se rechaza la hipotesis nula (HO) y se acepta la hipotesis
alternativa (H1), por lo cual existe una relacion entre la confianza y la calidad de servicio en
la empresa R Proyectos S.A.C. Ademas, presenta un r = 0,649 en el cual simboliza una

correlacion positiva considerable.
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Hipotesis especifica 4

Tabla 29.

Resultado de correlacion entre apoyo y CS.

Apoyo CS
Rhode Apoyo Coeficiente de correlacion 1,000 ,697
Spearma Sig. (bilateral) . ,000
n N 56 56
CS Coeficiente de correlacion ,697 1,000
Sig. (bilateral) ,000 .
N 56 56

Nota. Rangos hallados por los autores

Hi: Existe una relacion entre el apoyo y la calidad de servicio en la empresa R

Proyectos S.A.C. provincia constitucional del Callao-2022.

Ho: No existe una relacion entre el apoyo y la calidad de servicio en la empresa R

Proyectos S.A.C. provincia constitucional del Callao-2022.

A partir de los resultados de correlacion, se observa que la significancia (p-valor) fue de
0,000 esto quiere decir que se rechaza la hipotesis nula (HO) y se acepta la hipdtesis
alternativa (H1), por lo cual existe una relacion entre el apoyo y la calidad de servicio en la
empresa R Proyectos S.A.C. Ademas, presenta un r = 0,697 en el cual simboliza una

correlacion positiva considerable.
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Hipotesis especifica 5

Tabla 30.
Resultado de correlacion entre reconocimiento y CS.

Reconocimie
nto CS

Rhode Reconoci Coeficiente de correlacion 1,000 ,666
Spearma miento Sig. (bilateral) : ,000
n N 56 56
CS Coeficiente de correlacién ,666 1,000

Sig. (bilateral) ,000 .

N 56 56

Nota. Rangos hallados por los autores

H1: Existe una relacion entre el reconocimiento y la calidad de servicio en la empresa

R Proyectos S.A.C provincia constitucional del Callao-2022.

Ho: No existe una relacion entre el reconocimiento y la calidad de servicio en la

empresa R Proyectos S.A.C provincia constitucional del Callao-2022.

A partir de los resultados de correlacion, se observa que la significancia (p-valor) fue del
0,000 esto quiere decir que se rechaza la hipotesis nula (HO) y se acepta la hipdtesis
alternativa (H1), de modo que existe una relacion entre el reconocimiento y la calidad de
servicio en la empresa R Proyectos S.A.C y contiene un r = 0,666 en el cual simboliza una

correlacion positiva considerable.
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Hipotesis especifica 6

Tabla 31.

Resultado de correlacion entre justiciay CS.

Justicia CS
Rho de Justicia Coeficiente de correlacién 1,000 ,795
Spearma Sig. (bilateral) : ,000
n N 56 56
CS Coeficiente de correlacién ,795 1,000
Sig. (bilateral) ,000 .
N 56 56

Nota. Rangos hallados por los autores

Hi: Existe una relacion entre la justicia y la calidad de servicio en la empresa R

Proyectos S.A.C provincia constitucional del Callao-2022.

Ho: No existe una relacion entre la justicia y la calidad de servicio en la empresa R

Proyectos S.A.C provincia constitucional del Callao-2022.

A partir de los resultados de correlacion, se observa que la significancia (p-valor) fue del
0,000 esto quiere decir que se rechaza la hipotesis nula (HO) y se acepta la hipdtesis
alternativa (H1), por lo cual existe una relacion entre la justicia y la calidad de servicio en la
empresa R Proyectos S.A.C y contiene un r = 0,795 en el cual simboliza una correlacion

positiva muy fuerte.
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Hipotesis especifica 7

Tabla 32.

Resultado de correlacion entre presion y CS.

Presion CS
Rhode Presién Coeficiente de correlacién 1,000 ,617
Spearma Sig. (bilateral) . ,000
n N 56 56
CS Coeficiente de correlacién ,617 1,000
Sig. (bilateral) ,000 .
N 56 56

Nota. Rangos hallados por los autores

Hi: Existe una relacion entre la presion y la calidad de servicio en la empresa R

Proyectos S.A.C provincia constitucional del Callao-2022.

Ho: No existe una relacion entre la presion y la calidad de servicio en la empresa R

Proyectos S.A.C provincia constitucional del Callao-2022.

A partir de los resultados de correlacién, se observa que la significancia (p-valor) fue del
0,000 esto quiere decir que se rechaza la hipotesis nula (HO) y se acepta la hipotesis
alternativa (H1), entonces existe una relacion entre la presion y la calidad de servicio en la
empresa R Proyectos S.A.C asimismo tiene un r = 0,617 en el cual simboliza una correlacion

positiva considerable.
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Hipotesis especifica 8

Tabla 33.

Resultado de correlacion entre innovacion y CS.

Innovacion CS
Rho de Innovacié Coeficiente de correlacién 1,000 577
Spearm n Sig. (bilateral) . ,000
an N 56 56
CS Coeficiente de correlacién 577 1,000
Sig. (bilateral) ,000 :
N 56 56

Nota. Rangos hallados por los autores

H1: Existe una relacion entre la innovacion y la calidad de servicio en la empresa R

Proyectos S.A.C provincia constitucional del Callao-2022.

Ho: Existe una relacion entre la innovacion y la calidad de servicio en la empresa R

Proyectos S.A.C provincia constitucional del Callao-2022.

A partir de los resultados de correlacion, se observa que la significancia (p-valor) fue de ,000
esto quiere decir que se rechaza la hipotesis nula (HO) y se acepta la hipétesis alternativa
(H1), por lo cual existe una relacion entre la innovacion y la calidad de servicio en la empresa
R Proyectos S.A.C y contiene un r = 0,577 en el cual simboliza una correlacion positiva

considerable.
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CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1 Discusion
Limitaciones

A partir de los hallazgos se identifico como primera limitacion el no poder generalizar las
conclusiones hacia otras empresas que se dedican al mismo rubro que R Proyecto S.A.C. por
su parte eso va a permitir para que otros investigadores consideren analizar nuevas

propuestas a partir del clima organizacional y calidad de servicio.

La segunda limitacion ha sido identificar que la cohesion y la calidad de servicio no
mantienen una relacién alta, por lo cual restringe como investigador hacer sugerencias del
caso. Debido a que dicha cohesion en la organizacion no refleja cambios hacia una mejoria

en la calidad de servicio.

Como tercera limitacién ha sido la imposibilidad de implantar un propuesta del clima
organizacional que permite la mejoria de la calidad de servicio, debido a que el trabajo se
fundamentd hacia un alcance de correlacién, por lo tanto, se invita a los futuros
investigadores en incorporar un estudio aplicativo para que tengan la posibilidad de hacer

cambios en la calidad de servicio.
Interpretacion comparativa

Para la etapa de la discusion se aborda la constatacion de los resultados cuantitativos
del presente estudio con antecedentes descritos en el marco teorico; en sentido cumplir con

los objetivos planteados.
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Dentro de la hipdtesis general, se pudo comprobar que la variable clima
organizacional incide en la calidad de servicio en la empresa R Proyectos S. A.C., distrito
del Callao- 2022; porque el nivel significancia (p-valor) fue de 0,000 esto quiere decir que
se rechaza la hipotesis nula (HO) y se acepta la hipotesis alternativa (H1). Ademas, cuenta
con una correlacion positiva muy fuerte del 0, 872. Esta informacidn se constato con diversos
autores tales como: Salah et al. (2019), Hamid (2022), Siregar (2020), Salazar (2018), Sotelo
y Figueroa (2017), Espinoza (2019), Agudelo et al. (2018) , Arcia (2022), Fernandez (2020),
Palacios et al. (2020), Alvarez (2019), Vargas et al. (2019) y Uriarte (2023), los cuales
presentaron una metodologia cuantitativa y utilizaron como instrumento el cuestionario, lo
que se aplica también en mi investigacion. Por otra parte, concluye que el clima
organizacional y la calidad de servicio se relacionan de manera directa y significativa en la
empresa constructora R Proyectos S.A.C. Por tal motivo, coincide con el autor que es vital
mejorar el clima organizacional como la motivacién, condiciones laborales entre otros que
favorezca a un buen servicio de calidad continua en las empresas actuales que buscan
posicionarse en el mercado pues se tiene una relacion directa entre las dos variables.
Referente a las limitaciones, se puede ratificar que las investigaciones de los autores antes
mencionados se realizaron en paises como Indonesia, Ecuador y México mientras que mi
investigacion se realizd en el Callao-Lima, asi como las investigaciones presentadas se
desarrollaron en empresas del rubro educativo y telecomunicaciones a diferencia de la mia
en una empresa constructora. Es asi, que los hallazgos de dicha investigacion ayudaran a que
otros investigaron con el mismo problema reflexionen, aborden el problema proponiendo

estrategias que seran Utiles frente al problema.
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Respecto a la hipotesis especifica uno se pudo comprobar que la autonomia incide
en la calidad de servicio en la empresa R Proyectos SAC, distrito del Callao- 2022. Porque
su nivel de significancia fue del 0,000 y se obtuvo una relacion positiva muy fuerte del 0,
891. De este modo, Salazar (2018) en su presente estudio indica un indice de significancia
(0,000) menor al nivel de 0,05 lo que evidencia una relacion significativa y directa entre el
clima organizacional y la calidad de servicio de los colaboradores de Mercredi en el afio
2018, esto significa, que a mayor nivel de clima organizacional mayor sera el nivel de calidad
de servicio y viceversa. En tal sentido, Brunet (2011) plantea que el clima organizacional
influye en la conducta del trabajador por lo que es un factor clave al intervenir sobre los

comportamientos y perspectivas; por ende, en la concepcion de la libertad de eleccion.

En lo que concierne a la hipotesis especifica dos, se confirma que la cohesion influye
en la calidad de servicio en la empresa R Proyectos SAC, distrito del Callao - 2022 pues el
nivel .de significancia fue del 0,00 y se evidenci6é un coeficiente de correlacién de 0,320, lo
cual indica una relacion positiva media. Por su parte, el autor Siregar (2020) en su estudio
“Efecto del clima organizacional en la calidad del servicio en la Universidad Kristen
Indonesia (UKI)” Su enfoque fue cuantitativo con una muestra de 150 empleados, los cuales
arrojaron como resultados del presente estudio que tuvo un nivel de significancia de 0.000
por debajo de los 0,05 demostrando el efecto directo positivo del clima organizacional en la

calidad de servicio.

En cuanto a la hipotesis especifica tres, se comprobd que la confianza incide en la
calidad de servicio en la empresa R Proyectos SAC, distrito del Callao- 2022 porque el p -

valor fue 0,000 permitiendo de esa manera abordar una correlacién positiva considerable del
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0, 649. De modo que el autor Siti (2019) en su estudio reflejo que el clima organizacional
perjudica a la calidad de servicio educativo pues promover un buen ambiente de trabajo
motiva a la actitud y crea confianza en el sistema educativo plasmado. La metodologia que
se usO requirié de 76 docentes que mediante un muestreo aleatorio estratificado arrojé
resultado de coeficiente valor t = 3,709 por lo que se rechazd la hipotesis nula de la

investigacion.

Respecto a la hipdtesis especifica cuatro, se llegd a comprobar que el apoyo incide
en la calidad de servicio en la empresa R Proyectos SAC, distrito del Callao- 2022. Este
resultado fue porque la significancia del Rho de Spearman resulté 0,000 obteniendo una
correlacion positiva considerable del 0, 697 respecto a la comparativa de Arcia (2022) uso
la metodologia de enfoque cuantitativo, no experimental y descriptiva, explicativa y
correlacional donde se consideré como muestra el periodo del segundo semestre de 2018
con una muestra de 265 estudiantes. Para dicho estudio, se emple6 la prueba estadistica de
Chi cuadrado para evidenciar si existe relacion entre estas dos variables con un nivel de
significancia de a = 0,05 dejando como resultado 9,4877. Es asi que se determina que existe
asociacion o relacion entre las variables clima organizacional y calidad de servicio

estudiadas.

En cuanto a la hipdtesis especifica cinco, se constatd que el reconocimiento influye
en la calidad de servicio en la empresa R Proyectos SAC, distrito del Callao- 2022. El
resultado fue porque la significancia del Rho Spearman resulté en 0,000 con una correlacion
positiva media 0,666. Por ello, Koys y Decottis (1991) manifiestan que el reconocimiento,

es la gratitud que transmite la empresa a sus trabajadores en respuesta a su arduo trabajo y
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cooperacion. Por otro lado, Medina (2022) en su estudio efectuado en Lima determiné la
relacién entre el clima organizacional y la calidad de servicio en hospitalizacion del Hospital
I11 Daniel Alcides Carrion EsSalud Tacna. Su enfoque fue cuantitativo con una poblacién
de 199 trabajadores, cuales arrojaron como resultados del presente estudio que el “P” valor
tuvo un nivel de significancia de 0,000 menor que 0,05 reflejando que el coeficiente de

confianza es del 95% a su vez se obtuvo con el Rho de Spearman (Rho) un coeficiente igual

a 0.911, lo cual evidencia una correlacién muy alta entre ambas variables. Se concluyé que
existe relacion directa entre el clima organizacional y la calidad de servicio percibida por los

usuarios de dicho hospital.

En cuanto a la hipotesis especifica seis, se examind que la justicia incide en la
calidad de servicio con un nivel de significancia de 0,000 y coeficiente de Rho Spearman de
0,795 que indica una correlacién positiva considerable. Asi pues, Sarmiento (2020) precisa
que su objetivo primordial fue establecer la influencia del clima organizacional en la
percepcion de la calidad de servicio en una institucion pablica, Lima-PerQ. Se recurrio a una
poblacién de 1,435 personas conformadas por todos los usuarios internos de una institucion
del sector publico del Poder Ejecutivo utilizando a través de un método aleatorio simple a
solo 310 personas como muestra de la investigacion. Los resultados del estudio arrojaron el
valor de Rho Spearman muy significativo por el 0,0001 de margen de error que establece la
relacién entre las dos variables estudiadas. En sintesis, el autor concluye que el clima
organizacional predice la percepcién de la calidad de servicio del cliente con grados de

importancia principalmente por sus dimensiones de cohesion, confianza e innovacion.
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En cuanto a la hipotesis especifica siete, se investigd que la presion incide en la
calidad de servicio en la empresa R Proyectos SAC, distrito del Callao- 2022. EI nivel de
significancia es de 0,000 y el coeficiente de 0,617 que indica la correlacion es positiva media.
De este modo, Agudelo et al. (2018) en su estudio realizado en Manizales (Colombia)
determind la relacion entre el clima organizacional y la calidad de los servicios de salud en
una institucion de salud de la ciudad de Manizales. La metodologia empleada fue de tipo
cuantitativo transversal con una poblacion de 183 personas. En sintesis, el hallazgo de la
percepcién externa de la calidad arrojo un 6,7% entre las expectativas y percepcion de
encontrdndose dentro de los criterios de satisfaccion. Ademas, la variable calidad de
servicios y las dimensiones del clima organizacional (liderazgo, motivacion, reciprocidad y
motivacion) existe una correlacion significativa de 0,001, 0,002, 0,005 y 0.00

respectivamente.

Para concluir, la hipotesis ocho indica que la innovacién incide en la calidad de
servicio en la empresa R Proyectos SAC, distrito del Callao- 2022. El nivel de significancia
es de 0,000 y el coeficiente de 0,577 que evidencia una correlacion positiva media. De esta
manera, Kuantan (2021), en su investigacion analizé la influencia del clima organizativo en
la calidad del servicio de la oficina de educacion del distrito de Kuantan. La metodologia
fue de tipo cuantitativo teniendo una poblacion de 62 empleados de los cuales tuvo como
muestra 54 personas mediante una técnica de muestreo aleatorio. Asimismo, los resultados
arrojaron un coeficiente de correlacion de 0,973 con Fcount de 934,077 con un nivel de
significacion a = 0,01. Por ende, la hipétesis presenta una influencia significativa del clima

organizacional en la calidad del servicio en un 64,4%. En sintesis, a través de las distintas
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pruebas como: pruebas de normalidad, linealidad y comprobacién de hipotesis el clima

organizacional tiene un efecto directo en la calidad de servicio.
Implicancia tedrica

Esta investigacion se llevd a cabo con el fin de facilitar la comprension del clima
organizacional y la calidad de servicio en las empresas lo cual servira como fuente de
consulta a estudios semejantes en la aplicacién de nuevas estrategias, asi como examinar
posibles variantes de acuerdo al tipo de empresa y optimizar sus procesos para dar un mejor

servicio de calidad.
Implicancia practica

Debido a que los hallazgos seran expuestos hacia los jefes o gerentes de la empresa R
proyectos S.A.C. para su posterior analisis y mejora del clima organizacional y el nivel de
calidad de servicio en la empresa constructora que fue objeto de estudio. Para ello, se
utilizaron herramientas de recoleccion de datos tales como el cuestionario que fueron

previamente validadas por expertos en el tema.
Implicancia metodoldgica

Se aplicé un instrumento que se puede emplear en todas las areas de la empresa. De este
modo, se evidenciara aquello que afecta a la calidad de servicio tales como las condiciones
de trabajo, motivacion en el lugar de trabajo, recompensa por mérito, entre otros. Esto servira
para que futuras investigaciones tomen en consideracion los instrumentos y puedan

aplicarlo.
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Conclusiones

De acuerdo con el objetivo general se determind la existencia de relacién entre clima
organizacional y la calidad de servicio de los trabajadores de la empresa R Proyectos S.A.C.
debido a que el coeficiente de Rho de Spearman fue 0.872 por su parte, el 62,5% de los
trabajadores ha indicado que existe un CO medio y el 46,4% ha presenciado que la calidad

de servicio comprende un nivel medio también.

Asimismo, para el primer objetivo especifico se determind que si existe relacion entre
la autonomia y la calidad de servicio en la empresa R PROYECTOS S. A.C. Provincia
Constitucional del Callao - 2022, puesto que el Sig. < 0,05 y el coeficiente de correlacion es
de 0,891 indicando correlacion positiva muy fuerte. A su vez, el 42,9% ha considerado que
la autonomia en la empresa esta en un nivel medio, asi como el 46,4% por parte de la calidad

de servicio.

Para el objetivo especifico dos, se determind que si existe relacién entre la cohesion
y la calidad de servicio de la empresa R Proyectos S.A.C. Provincia Constitucional del
Callao — 202 arrojando un Sig. < 0,05 y su coeficiente de correlacion fue 0,320 lo cual
simboliza una correlacion positiva media. De manera que, el 73,2% ha indicado que la

cohesion en la empresa refleja un nivel medio.

Respecto al objetivo especifico tres, se determind que si existe relacion entre la
confianza y la calidad de servicio en la empresa en la empresa R PROYECTOS S. A.C.
Provincia Constitucional del Callao- 2022. Debido a que el Sig. < 0,05 y su coeficiente de
correlacion fue 0,649, por ende, refleja una correlacion positiva considerable. Asimismo, el

46,4% ha considerado que la confianza en la empresa esta en un rango medio.
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Con el cuarto objetivo especifico, se determind que si existe relacion entre el apoyo
y la calidad de servicio en la empresa en la empresa R PROYECTOS S. A.C. Provincia
Constitucional del Callao- 2022. Debido a que el Sig. < 0,05 y su coeficiente de correlacion
fue 0,697, por ende, existe una correlacion positiva considerable. Ademas, el 44,64% ha

experimentado un apoyo de nivel bajo en la empresa.

El quinto objetivo especifico, se determiné que si existe relacion entre el
reconocimiento y la calidad de servicio en la empresa R PROYECTOS S. A.C. Provincia
Constitucional del Callao- 2022, a razon que el Sig. < 0,05 y el Rho Spearman fue de 0,666
la cual representa una relacion positiva considerable. Por su parte, el 42,9% ha

experimentado un reconocimiento de la empresa de un grado medio.

En relacion con el objetivo especifico seis, se determiné que si existe relacion entre
la justicia y la calidad de servicio en la empresa en la empresa R PROYECTOS S. A.C.
Provincia Constitucional del Callao- 2022 siendo el Sig. < 0,05 y el coeficiente de
correlacion de 0,795; por ende, presenta una correlacion positiva muy fuerte y el 46,4% ha

apreciado una justicia en la empresa con niveles bajos.

De acuerdo con el objetivo especifico siete, se determind que si existe relacion entre
la presion y la calidad de servicio en la empresa en la empresa R PROYECTOS S. A.C.
Provincia Constitucional del Callao- 2022, debido a que, el Sig. < 0,05 y su coeficiente de
correlacion fue de 0,617 lo cual indica correlacidn positiva considerable. A su vez, el 44,6%

ha comprobado la presion en la empresa a niveles altos.

Tarazona Tenorio, Y.& Avalos Alayo, S Pag. 88



PRy PROYECTOS S.A.C. PROVINCIA CONSTITUCIONAL DEL CALLAO-2022

DEL NORTE

1 “pN CLIMA ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DE SERVICIO EN LA EMPRESA R

Finalmente, respecto con el objetivo especifico ocho se determind que si existe
relacion entre la innovacion y la calidad de servicio en la empresa en la empresa R
PROYECTOS S. A.C. Provincia Constitucional del Callao- 2022, por lo cual, el Sig. < 0,05
y su coeficiente de correlacion fue 0,577 manifestando una correlacion positiva considerable.

Por su parte, el 60, 71% ha experimentado la innovacion en la empresa en niveles altos.
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ANEXO N°1 MATRIZ DE CONSISTENCIA

Problema general Objetivo general Hipotesis general Variable y dimensiones Poblacion Método
¢Existe una relacion entre clima | Determinar si existe una relacion entre Existe relacion entre clima
organizacional y la calidad de clima organizacional y la calidad de organizacional y la calidad de Enfoaue:
servicio en la empresa R servicio en la empresa R Proyectos servicio en la empresa R Proyectos Variable 1. Clima que-
L o M s o . cuantitativa
Proyectos S.A.C. provincia S.A.C. provincia constitucional del S.A.C. provincia constitucional del organizacional
constitucional del Callao-2022? | Callao-2022. Callao-2022. Unidad de Nivel:
Dimensiones: analisis: los correlacional
Problemas especificos Obijetivos especificos Hipétesis especificas A ‘ trabajadores . .
—— = ——— — p — utonomia Tipo: aplicada
¢Existe una relacion entre la Determinar si existe una relacion entre la | Existe una relacion entre la Cohesién
autonomia y la calidad de autonomia y la calidad de servicioen la | autonomiay la calidad de servicio Confi Disefio: no
servicio en la empresa R empresa R Proyectos S.A.C. provincia | en la empresa R Proyectos S.A.C. onfianza Poblacion: 56 experimental
Proyectos S.A.C. provincia constitucional del Callao-2022. provincia constitucional del Callao- Apoyo trabajadores
constitucional del Callao-2022? 2022. Reconocimiento Corte:
Determinar si existe una relacion entre la Justicia transversal
¢Existe una relacion entre la cohesion y la calidad de servicio en la Existe una relacion entre la Presién Confiabilidad:
cohesion y la calidad de servicio | empresa R Proyectos S.A.C. provincia cohesion y la calidad de servicio en Innovacion Muestreo: onfiabriiaad:
muestra censal Cronbach

en la empresa R Proyectos
S.A.C. provincia constitucional
del Callao-2022?

¢Existe una relacion entre la
confianzay la calidad de
servicio en la empresa R
Proyectos S.A.C. provincia
constitucional del Callao-2022?

¢Existe una relacion entre el
apoyo Y la calidad de servicio
en la empresa R Proyectos
S.A.C. provincia constitucional
del Callao-2022?

¢Existe una relacion entre el

constitucional del Callao-2022.

Determinar si existe una relacion entre la
confianza y la calidad de servicio en la
empresa R Proyectos S.A.C. provincia
constitucional del Callao-2022.

Determinar si existe una relacion entre el
apoyo y la calidad de servicio en la
empresa R Proyectos S.A.C. provincia
constitucional del Callao-2022.

Determinar si existe una relacion entre el
reconocimiento y la calidad de servicio
en la empresa R Proyectos S.A.C.
provincia constitucional del Callao-2022.

Determinar si existe una relacion entre la

la empresa R Proyectos S.A.C.
provincia constitucional del Callao-
2022.

Existe una relacién entre la
confianza y la calidad de servicio
en la empresa R Proyectos S.A.C.
provincia constitucional del Callao-
2022.

Existe una relacién entre el apoyo y
la calidad de servicio en la empresa
R Proyectos S.A.C. provincia
constitucional del Callao-2022.

Existe una relacion entre el
reconocimiento y la calidad de
servicio en la empresa R Proyectos

Variable 2. Calidad de
servicio

Dimensiones:

Elementos tangibles
Fiabilidad
Capacidad de respuesta
Seguridad
Empatia

Muestra: 56
trabajadores

Estadistica:

Descriptiva en
tablas y figuras
SPSSv. 27

Prueba de
normalidad

Inferencial
prueba de
hipotesis SPSS
v. 27
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reconocimiento y la calidad de
servicio en la R Proyectos
S.A.C. provincia constitucional
del Callao-2022?

¢Existe una relacion entre la
justicia y la calidad de servicio
en la R Proyectos S.A.C.
provincia constitucional del
Callao-2022?

¢Existe una relacion entre la
presion y la calidad de servicio
en la R Proyectos S.A.C.
provincia constitucional del
Callao-2022?

¢Existe una relacion entre la
innovacion y la calidad de
servicio en la R Proyectos
S.A.C. provincia constitucional
del Callao-2022?

justicia y la calidad de servicio en la
empresa R Proyectos S.A.C. provincia
constitucional del Callao-2022.

Determinar si existe una relacion entre la
presion y la calidad de servicio en la
empresa R Proyectos S.A.C. provincia
constitucional del Callao-2022.

Determinar si existe una relacion entre la
innovacion y la calidad de servicio en la
empresa R Proyectos S.A.C. provincia
constitucional del Callao-2022.

S.A.C. provincia constitucional del
Callao-2022.

Existe una relacion entre la justicia
y la calidad de servicio en la
empresa R Proyectos S.A.C.
provincia constitucional del Callao-
2022.

Existe una relacidn entre la presion
y la calidad de servicio en la
empresa R Proyectos S.A.C.
provincia constitucional del Callao-
2022.

Existe una relacion entre la
innovacion y la calidad de servicio
en la empresa R Proyectos S.A.C.
provincia constitucional del Callao-
2022.
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ANEXO N° 2 MATRIZ DE OPERACIONALIZACION

Variable Definicién conceptual Definicién operacional Dimensiones Indicadores items
Autonomia Decisiones Decido la forma en que se desarrollara mis funciones.
£l clima Propongo mis propias actividades laborales.
L Cohesién . . Las personas de mi &rea se apoyan entre ellos
oltganlzactl)onal Trabajo en equipo Las personas de mi &rea buscan el bien comun.
0 r(ke)(_:e trabajar en un Confianza Confiar en los demas El jefe de mi area es una persona que se puede confiar.
am_ lente 'y con El jefe de mi &rea es una persona gue se puede hablar abiertamente.
) Es sobre el ambiente interno de su | MeJOres Apoyo Avuda laboral El jefe de mi area le interesa que me desarrolle de manera profesional.
Clima trabajo. tomando como ndcleo gportunllldades (:e yuda fabora Cuento con el apoyo de mi jefe con se le necesita.
Organiz i6 esarrollo, por lo . . - : .
acignal conceptual la percepcion que cual s midpe con: | Reconocimiento Gratitud en  los | Cuando se habla de mi rendimiento, es cuando he tenido algtn error.
tleneﬂ las personas res_pecto de su autonomia : resultados El jefe de mi area conoce mis puntos fuertes y me lo hace saber.
trabajo Koys y Decottis (1991) cohesién ’ apoyo, | Justicia Equidad laboral En mi area recibo un trato justo por para de mi jefe.
reconocir7nient0 ' q Existe una baja probabilidad que mi jefe felicite sin motivos.
i L2 L. Se tiene bastante carga laboral y poco tiempo para su desarrollo.
usticia, presion e d . .
Jinnovacic')r? Presion Carga laboral En casa temo escuchar sonar mi celular porque podria tratarse de algin problema laboral.
' Innovacion Desarrollo El jefe de mi &rea me motiva para desarrollar mis propias ideas.
profesional El jefe de mi 4rea le agrada que asuma riesgos en mis funciones.
Consiste en un conjunto de | La  calidad de Magquinarias y o ) o
especificaciones que  satisface | servicio resultatodos | Elementos equipos tas maquinarias de I_a er_nprgsaI funcionan adecua((jjamgnte pa:(a cada act|V|tdad.
Calidad | plenamente al usuario con relacién | los elementos | tangibles 0S equIpos y maquinarias de fa émpresa son usados de una forma correcta.
. . Se realiza mantenimiento preventivo a las maquinarias de la empresa.
de a sus necesidades, esto conlleva a | importantes para
servicio | pensar que todo Servicio debe | satisfacer al usuario [~ Tiempo de entrega Se cumple a tiempo con las obras segin la estimacion del cronograma.
satisfaccion  del Fiabilidad

conseguir la
cliente, del cual para conocer una

final por el servicio
brindado, se

Se cumple a tiempo con la adquisicion de los materiales para las obras. En los proyectos se
cometen errores de los cuales se solucionan a tiempo.
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calidad del servicio involucra los | dimensionan  por: Capacidad de La empresa tiene una buena comunicacion con sus clientes sobre los avances de la obra.
elementos tangibles, confiabilidad, | Elementos tangibles, respuesta Comunicacion rapida | Se brinda una respuesta rapida a las solicitudes de los clientes de aeroportuaria.
capacidad de respuesta, seguridad | Confiabilidad, P La empresa resuelve los reclamos de acuerdo con los procesos protocolares.
y empatia (Parasuraman et al., | Capacidad de
1985) respuesta, Seguridad Credibilidad La empresa constructora cuenta con la certificadora 1SO 45001 — ISO 9001 lo que respalda su
y Empatia Seguridad Conocimiento credibilidad hacia los clientes. o o ) _
Garantia El personal cuenta con los conocimientos suficientes para desempefiar sus funciones.
La empresa cumple con las garantias de obra para cada proyecto.
EXIgen?'?, El personal responde a las exigencias de cada obra.
Empatia iIUper\_”s'On La empresa se preocupa por cada proyecto concluido, por lo que realiza supervisiones
ecesidades periddicas.
La empresa constructora comprende las necesidades de sus clientes.
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Cuestionario del clima organizacional y calidad de servicio
El presente cuestionario parte de una investigacion en desarrollo que lleva como nombre: Clima
organizacional y calidad de servicio en la empresa R Proyectos S.A.C.para lo cual se requiere de su

grandiosa colaboracién para completar lo siguiente:

Obrero ()
Practicante ()
Hombre () Auxiliar ()
Sexo Mujer () Cargo Asistente ()
Coordinador ()
Jefe ()
20230 () la2 ()
Edad 31a40() Tiempo 3ab ()
41a50 () Laboral 6al0 ()
5lamas () 1lamas ()

La informacion que usted brinde sera tratada de manera confidencial y solo para fines de investigacion

de la presente.

Instruccion: Lea atentamente cada afirmacion y marque con “X” al casillero que usted crea conveniente
segun su percepcion de lo que sucede en la empresa R Proyectos S.A.C. de acuerdo con el area que

pertenece. Siga el siguiente criterio de marcacion:

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Indeciso

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

OB WN(F-

Muchas gracias,

Alternativas de respuesta

Preguntas 1 5 3 4 5

Variable: clima organizacional

Autonomia

1. Decido la forma en que se desarrollara mis funciones.

2. Propongo mis propias actividades laborales.

Cohesion

3. Las personas de mi area se apoyan entre ellos

4. Las personas de mi area buscan el bien comdn.

Confianza




5. El jefe de mi area es una persona con la que se puede confiar.

6. El jefe de mi area es una persona que se puede hablar abiertamente.

Apoyo

7. Al jefe de mi area le interesa que me desarrolle de manera profesional.

8. Cuento con el apoyo de mi jefe si se le necesita.

Reconocimiento

9. Cuando se habla de mi rendimiento, es cuando he tenido algln error.

10. El jefe de mi area conoce mis puntos fuertes y me lo hace saber.

Justicia

11. En mi area recibo un trato justo por parte de mi jefe.

12. Existe una baja probabilidad que mi jefe felicité sin motivos.

Presion

13. Se tiene bastante carga laboral y poco tiempo para su desarrollo.

14. En casa temo escuchar sonar mi celular porque podria tratarse de algln
problema laboral.

Innovacién

15. El jefe de mi area me motiva para desarrollar mis propias ideas.

16. El jefe de mi area le agrada que asuma riesgos en mis funciones.

Variable: Calidad de servicio

Elementos tangibles

17. Las maquinarias de la empresa funcionan adecuadamente para cada
actividad.

18. Los equipos y maquinarias de la empresa son usados de una forma
correcta.

19. Se realiza mantenimiento preventivo a las maquinarias de la empresa.

Fiabilidad

20. Se cumple a tiempo con las obras segun la estimacion del cronograma.

21. Se cumple a tiempo con la adquisicion de los materiales para las obras.

22. En los proyectos se cometen errores de los cuales se solucionan a
tiempo.

Capacidad de respuesta

23. Laempresa tiene una buena comunicacién con sus clientes sobre los
avances de la obra.

24. Se brinda una respuesta rapida a las solicitudes de los clientes de
aeroportuaria.

25. La empresa resuelve los reclamos de acuerdo a los procesos
protocolares.

Seguridad

26. Laempresa constructora cuenta con la certificadora 1SO 45001 — 1SO
9001 lo que respalda su credibilidad hacia los clientes.

27. El personal cuenta con los conocimientos suficientes para desempefiar
sus funciones.

28. Laempresa cumple con las garantias de obra para cada proyecto.




Empatia

29. El personal responde a las exigencias de cada obra.

30. Laempresa se preocupa por cada proyecto concluido, por lo que realiza
supervisiones periodicas.

31. Laempresa constructora comprende las necesidades de sus clientes.




Anexo N°4. Data de estudio en el SPSS

Archivo  Editar Ver Datos  Transformar  Analizar  Grificos  Utilidades ~ Ampliaciones  Ventana  Ayuda

De~EH30 A B .

Visible: 50 de 50 variables

DIMOS ol Divos ol oimo7 ol oivos all var fl Dimog ol om0 all Dim11 ol Dim1z ol oz ll varz
1 Alto Alto Alto Alto Alto Medio Alto Medio Alto Medio Alto, *
2 Medio Alto Alto Alto Alto Alto Alto Alto Alto Alto Alto
3 Medio Bajo Medio Alto Medio Medio Medio Bajo Bajo Bajo Medio
4 Bajo Bajo Medio Alto Medio Medio Bajo Bajo Bajo Bajo Bajo
5 Alto Alto Alto Alto Alto Alto Medio Medio Alto Alto Alto
6 Bajo Bajo Medio Bajo Medio Medio Medio Bajo Bajo Bajo Bajo
7 Medio Alto Alto Alto Alto Medio Alto Medio Alto Alto Alto
8 Bajo Bajo Medio Bajo Medio Medio Medio Medio Bajo Bajo Medio
9 Medio Alto Alto Alto Medio Medio Medio Medio Medio Bajo Medio
10 Medio Medio Alto Alto Medio Medio Medio Medio Medio Medio Medio
11 Bajo Bajo Bajo Medio Medio Medio Medio Medio Media Medio Medio
12 Medio Alto Alto Alto Alto Alto Alto Alto Medio Medio Alto
13 Medio Bajo Medio Medio Medio Bajo Medio Medio Medio Medio Medio
14 Bajo Bajo Medio Alto Medio Medio Bajo Bajo Bajo Bajo Bajo
15 Bajo Bajo Medio Bajo Medio Medio Medio Medio Bajo Bajo Medio
16 Medio Medio Alto Alto Medio Medio Medio Medio Medio Medio Medio
7 Medio Alto Alto Alto Alto Alto Alto Alto Alto Alto Alto
18 Medio Bajo Medio Alto Medio Medio Medio Medio Medio Medio Medio
19 Medio Alto Medio Alto Alto Medio Alto Medio Medio Alto Alto
20 Alto Alto Alto Alto Medio Medio Medio Medio Medio Medio Medio
2 Bajo Bajo Medio Medio Medio Bajo Medio Medio Medio Medio Medio
22 Medio Medio Medio Alto Medio Medio Medio Medio Medio Medio Medio
23 Alto Alto Alto Alto Alto Alto Medio Medio Alto Alto Alto
24 Bajo Bajo Medio Bajo Medio Medio Medio Medio Bajo Bajo Medio
26 . Rain Rain Madin Rain Medin Madin Medin Medin Bain Bain Medin . ~

Vista de datos Vista de variables

IDKA BREE Ctmtintinn Pemmmmcne ~nt Lot 0 Vlimmde AATRFARA

Archivo  Editar Ver Datos Transformar Analizar Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

_F= BhLIW A BE 06 Q

Visible: 50 de 50 variable

omos  ullomos - allomor - allomos allvert - olowes o aliomio o dllomnn o dowiz o adowis o dlvarz
33 Bajo Bajo Medio Bajo Medio Medio Medio Bajo Bajo Bajo Bajo
34 Medio Alto Medio Alto Alto Medio Alto Medio Medio Alto Alto
35 Bajo Bajo Medio Bajo Medio Medio Medio Medio Bajo Bajo Medio
36 Bajo Bajo Medio Medio Medio Medio Medio Medio Bajo Bajo Bajo
37 Medio Alto Alto Alto Alto Alto Alto Alto Medio Medio Alto
38 Alto Alto Alto Alto Medio Medio Medio Medio Medio Medio Medio
39 Bajo Bajo Medio Bajo Medio Medio Medio Bajo Bajo Bajo Bajo
40 Medio Alto Medio Alto Alto Medio Alto Medio Medio Alto Alto
4 Bajo Bajo Medio Bajo Medio Medio Medio Medio Bajo Bajo Medio
42 Alto Alto Alto Alto Alto Medio Alto Medio Alto Medio Alto
43 Medio Alto Alto Alto Alto Alto Alto Alto Alto Alto Alto
44 Medio Bajo Medio Alto Medio Medio Medio Bajo Bajo Bajo Medio
45 Bajo Bajo Medio Alto Medio Medio Bajo Bajo Bajo Bajo Bajo
46 Alto Alto Alto Alto Alto Alto Medio Medio Alto Alto Alto
47 Bajo Bajo Medio Bajo Medio Medio Medio Bajo Bajo Bajo Bajo
48 Medio Alto Alto Alto Alto Medio Alto Medio Alto Alto Alto
49 Bajo Bajo Bajo Bajo Bajo Bajo Bajo Medio Bajo Bajo Bajo
50 Bajo Medio Alto Medio Medio Bajo Medio Bajo Bajo Medio Medio
51 Medio Medio Medio Bajo Medio Medio Medio Bajo Medio Bajo Medio
52 Bajo Bajo Bajo Bajo Bajo Bajo Medio Medio Medio Bajo Medio
53 Bajo Bajo Bajo Bajo Medio Bajo Bajo Bajo Bajo Medio Bajo
54 Alto Alto Alto Alto Alto Medio Alto Medio Alto Medio Alto
55 Medio Alto Alto Alto Alto Alto Alto Alto Alto Alto Alto
56 Medio Bajo Medio Alto Medio Medio Medio Bajo Bajo Bajo Medio

< >

Vista de datos Vista de variables

IBM SPSS Statistics Processor esta listo 1 Unicode  ACTIVADO



Anexo N°5. Resultados estadisticos en SPSS

Archivo  Editar Ver Datos  Transformar  Insertar Formato  Analizar  Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

HeR AN ey XEHF == HEQ

= ~
@ cargo CLIMA
Gréfico de b
!Fiemistr;‘w © baras ORGANIZACI RECOMOCIMI
I Freg:uencias ONAL AUTONOMIA  COHESION  CONFIANZA APOYOQ ENTO JUSTICIA PRESION I
Rho de Spearman  CLIVA Cosficients de 1,000 810 523 781 685 564 763 512
Notas ORGANIZACIONAL correlacion
& . Sig. (bilateral) =001 =.001 =001 =001 =001 =001 =001
[§ Estadisticos
@uempo |aboral N 56 56 56 56 56 56 56 56
([ Grafico de barras AUTONOMIA CUEﬂC\EmE de 810 1,000 503 646 653 589 742 572
1 Registro correlacion
Sig. (bilateral) <.001 <.001 <001 <.001 <.001 <.001 <.001
N 56 56 56 56 56 56 56 56
COHESION Cosficients de 623 503 1,000 647 288 370 396 438
L& Estadisticos corelacian
@CL\MA ORGANIZACIONAL Sig. (bilateral) <.001 <.001 <001 055 005 002 <001
[ Grafico de barras N 56 56 56 56 56 56 56 56
| Tablas personalizadas CONFIANZA Coeficiente de 791 548 647 1,000 34 53q [T 538
[ Tiule correlacion
Notas i H Sig. (bilateral) <.001 <.001 <.001 . <.001 <.001 <.001 <001
|T'Z;°:ﬁ’5“"a“zadas N 56 56 56 56 56 56 56 56
&
APOYO Coeficiente de 685 653 258 534 1,000 549 7685 566
|TanIaT§.t c:ersnna\lzadas comelacion
Notos Sig. (bilateral) <001 <001 085 <001 . <001 <001 <001
o
@Tameﬂ N 56 56 56 56 56 56 56 56
| Registro RECONOCIMIENTO Coeficiente de 564 589 370 534 549 1,000 810 730
| Frecuencias tomelacion
Sig. (bilateral) <.001 <.001 005 <.001 <.001 . <.001 <.001
2 Notas N 56 56 56 56 56 56 56 56
(F Estadisticos JUSTICIA Coeficiente de 763 742 396 598 765 810 1,000 835
@ CALIDAD DE SERVICIO correlacion
ﬁﬂGréﬂcn de barras Sig. (bilateral) <001 <001 002 =00 =001 =001 <001
1 Registro N 56 56 56 56 56 56 56 56
|T'a? personalizadas PRESION Coeficiente de 612 572 438 538 566 730 835 1,000
Titulo correlacién
Notas Sig. (bilateral) <001 <001 <001 <001 <001 001 <001
+Lf Tabla 1 2 N 56 58 56 &R &R &R AR AR s
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o
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Anexo N° 6. Resultado de confiabilidade por médio de férmula de alfa de Cronbach
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Anexo N° 7. Fotos — Aplicacion de instrumentos







ANEXO N°8 - VALIDACION DE INSTRUMENTOS

FICHA DE JUICIO DE EXPERTOS N° 1

|.- DATOS GENERALES

Apellidos y Nombres del Experto

Cargoe

Institucion donde

Nombre del
Instrumento

Autor del Instrumento

Corman Hijar, Roy Fisher

Consultor

Cuestionario

STEFANY AVALOS ALAYO Y
YANETTARAZONA TENORIO

Administracion

Titulo o Grado de Estudio: Tesis para optar al titulo profesional deLicenciada en

Il.- ASPECTOS DE VALIDACION

Coloque el porcentaje, segun intervalo

Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente
INDICADORES CRITERIOS 0-20 21-40 41-60 61-80 81-100
5| 10| 15| 20| 25| 30| 35| 40| 45| sof ss5| 60| 65| 70| 75| so| 85| 90| 95| 100
Esta formulado con
1.- CLARIDAD lenguaje apropiado X
Estd expresado en
2.- OBJETIVIDAD conductas observables X
Estd acorde a los aportes
recientes en la disciplina de X
3.- ACTUALIDAD estudio
4.- ORGANIZACION Hay una organizacion légica X
Comprende las dimensiones
de la investigacion en
cantidad y X
5.- SUFICIENCIA calidad
Es adecuado para valorar la X
6.- INTENCIONALIDAD |variable seleccionada
Estd basado en aspectos
7.- CONSISTENCIA tedricos y cientificos X
Hay relacion entre
indicadores, dimensiones e X
8.- COHERENCIA indices
El instrumento se relaciona
con el método planteado en X
9.- METODOLOGIA el proyecto
El instrumento es de facil
10.- APLICABILIDAD aplicacion X
TOTAL 970

OPINION DE
APLICABILIDAD:

Procede su aplicacion

Procede su aplicacion previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan

No procede su aplicacion




Lima, 20 de Octubre del 2023

46011504

961857823

Lugary Fecha

DNI

Teléfono

Observaciones:




|.- DATOS GENERALES

FICHA DE JUICIO DE EXPERTOS N° 2

Apellidos y Nombres del Experto

Cargoe
Institucion

Nombre del
Instrumento

Autor del Instrumento

Mendoza Butrén, Jaime Gabriel

Sub-Gerente de
Planeamiento

Cuestionario

STEFANY AVALOS ALAYO - YANET

TARAZONA TENORIO

Titulo o Grado de Estudio: Tesis para optar al titulo profesional de
Licenciada en Administracion

Il.- ASPECTOS DE VALIDACION

Coloque el porcentaje, segun intervalo

OPINION DE
APLICABILIDAD:

Procede su aplicacion previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan

No procede su aplicacion

Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente
INDICADORES CRITERIOS 0-20 21-40 41-60 61-80 81-100
5| 10| 15| 20| 25| 30| 35| 40| 45| 50| 55| 60| 65| 70| 75| 80| 85 [ 90| 95 | 100
Esta f |
1.- CLARIDAD sta o'rmu ado. con X
lenguaje apropiado
Estd expresado en
2.- OBJETIVIDAD X
conductas observables
Estd acorde a los aportes
3.- ACTUALIDAD recientes en la disciplina X
de estudio
4.- ORGANIZACION H,aY una organizacion X
légica
Comprende las
i i |
5.- SUFICIENCIA dimensiones dela X
investigacion en cantidad y
calidad
Es adecuado para valorar
6.- INTENCIONALIDAD i . X
la variable seleccionada
Estd basado en aspectos
7.- CONSISTENCIA . . X
tedricos y cientificos
Hay relacién entre
8.- COHERENCIA indicadores, dimensiones e X
indices
El instrumento se relaciona
9.- METODOLOGIA con el método planteado X
en el proyecto
El instrumento es de fécil
10.- APLICABILIDAD L X
aplicaciéon
TOTAL 895
Procede su aplicacion _-:




Lima, 18/10/2023

72039452

&

999846961

Lugar y Fecha

DNI

Firma del Experto

Teléfono

Observaciones:




FICHA DE JUICIO DE EXPERTOS

I.- DATOS GENERALES
Cargoe Nombre del
Apellidos y Nombres del Experto s"';“ ter dosde| net S Autor del Instrumento
inendenie D
Jim Robert Minchola Gallardo o1 oo Cueshonario
Titulo 0 Grado de Estudio: Magister en Administracién de Agronegocios
IL.- ASPECTOS DE VAUDACION
Cologue el procentale, segun intervalo
Deficlente Regular Buena Muy Buena | Excelente
INDICADORES CRITERIOS 0-20 21-40 4160 61-80 81-100
s| | 15| 20| #s| 3| » I s5 o] | 2] | as] %0| 95 0|
Esta formulado con
1,- CLARIDAD MM 80
Estd expresado en
2.- ORJETIVIDAD conductas observables »
Estd acorde 2 los aportes
reclentes en La discipling 80
3.- ACTUALIDAD de estudio
Hay una organizacion 80
4.- ORGANIZACION  |1égica
prende las
dimensiones de la 80
investigacién en cantidad y
5.- SUFICIENCIA calidad
£s adecuado para valorar la -
6.+ INTENCIONALIDAD |varlable selecdonada
Estd basado en aspectos 0
7.- CONSISTENCIA tedricos y clentificos
Hay relacidn entre
icadores, dimensiones e 79
8.- COMERENCIA Indices
El instrumento se relaciona
con of método planteado 80
9.« METODOLOGIA en el proyecto
Elinstrumento es de fadl ”
10.- APUCABILUDAD aphcacion
798
Procede su aplicadén E
m‘:‘m Procede su aplicacidn previo levantamiento de las observadiones que se adjuntan 2
No procede su aplicacién ] |
|
Lima 23 de Octubre del 2023 43162114 #\ 992708716
_Lugar y Fecha DNI Firma del Experto Teléfono

Observaclones:






