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INTRODUCCION

Por clima organizacional se entiende el conjunto de cualidades, atributos o propiedades
relativamente permanentes de un ambiente de trabajo concreto que son percibidas, sentidas
o experimentadas por las personas a través de la percepcion que componen la organizacion
empresarial y que influyen sobre su conducta.

La importancia del conocimiento del clima organizacional se basa en la influencia que este
ejerce sobre el comportamiento de los trabajadores, siendo fundamental la realizacion de
un diagnoéstico para el disefio de instrumentos de gestion empresarial. Es evidente que la
existencia de un adecuado u 6ptimo clima organizacional repercutird positivamente en el
desempefio del trabajador y de la empresa en general.

El clima organizacional influye notablemente en la eficiencia y productividad de una
organizacion. Por esta razdn se considera de suma importancia llevar a cabo una
investigacion destinado a comprobar si el clima organizacional de la empresa repercute la
calidad del servicio al cliente.

La hipotesis de la investigacion fue: La relacion del clima organizacional con la calidad
del servicio al cliente en una Empresa de Tragamonedas de Lima Metropolitana, 2020,
involucrando al Clima Organizacional como la independiente y la: Calidad del Servicio
como la dependiente.

La investigacion se estructurd en seis capitulos, de acuerdo a la metodologia de estudio.
En el capitulo I, se describi6 el planteamiento del estudio, la formulacion del problema

de investigacion, los objetivos, la justificacion, la importancia, el alcance y las
limitaciones.

En el capitulo II, se anot6 el marco tedrico conceptual iniciandose con investigaciones que

hayan estudiado ambas o algunas de las variables de estudio en el &mbito exterior como



Vi

interior, adjuntando las teorias, escuelas, y categorias de las mismas, culminando con
definir la terminologia basica que complementa su entendimiento.

Por su parte, el capitulo III, se enumero6 las hipotesis planteadas, asociando a sus
respectivas variables mediante su operacionalizacion.

Se procedi6 en el capitulo IV, a declarar el método de la investigacion, sustentando el tipo,
nivel y disefio; asi como lo concerniente a la poblacion y la seleccion de la muestra, la
descripcion de los instrumentos, y sus procedimientos de recoleccion de datos, formacion
y ejecucion de la informacion.

Se expuso en el capitulo V, los resultados de las estadisticas descriptiva e inferencial, asi
como, la respectiva discusion de lo encontrado.

En el capitulo VI, se expusieron las conclusiones de los resultados encontrados y se
asociaron las recomendaciones pertinentes para su aplicacion.

Finalmente se anot6 las fuentes usadas, asi como sus respectivos apéndices.



Vii

INDICE GENERAL

DEDICATORIA ... tttitencettsttnssnesseseessssssssssssssssssssssssssessssssssssssssssassssssssssssssssassssnssssssassnns iii
AGRADECIMIENTOS ...oiiitiiitiniieninenisnnesssnesssssesesssesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssassssssses iv
INTRODUCCION ..c.uceuuseermseressesesssessssessssessssessssesssssssssessssessssessssssssssssssessasessssessssssssessasessass v
INDICE GENERAL...coueeuuecemseeseesssesssseesssessssssssssessasessssessssessssssssssessasessssessssesssssessasessaseses vii
LISTA DE FIGURAS ..ceeesetrttnrttssneesssnssssnsssssesssssesessnessssssssssssssssassssssssssssssssassssssssssssssnns Xi
RESUMEN cciitirttniseennnnsntsssnesssnssssnssssssessssnsssssssssssssssssssssssassssssssssssssssesssssssesssssssnsssss Xii
ABSTRACT eieertresenesstsesststsssssesst st ssts st st sstsstsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssseness xiii
CAPITULO Lvueuureeeueeemseessseesaessusessssesssssessssessssessssessssessssssssssessasessasessssessssssssssssasessasessaseses 14
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA ....iiittiitinceenneessnesssssssssnsssssnessssssssssssssssessns 14
1.1  Descripcion del problema ...........cc.eecuieiiiiiiiiniieiieeie et 14
1.2 Formulacion del problema ...........coecuieiiiiiiieniieiieeie et 17
1.3 Objetivo general Y €SPECIICOS ...cvuuiiiiiriiiiieiie ettt 17
1.4  Importancia y justificacion del eStudio..........ceeeeeriieiieniieiieniieeeeie e 18
1.5  Delimitacion del EStUAIO.......cccueruiiiiiiiiniiiiiiieeeeeeneeee e 20
CAPITULO ILuucuurrenseeesseessessssessssessssesssssessssessasessssessssessssssssssessasessasessssessssssssssssssessanessaseses 22
MARCO TEORICO c.ccuuneemeremsressesssessssessssesssssessssessssessssessssesssssssssessssessssessssesssssessssessaseses 22
2.1 Antecedentes. Investigaciones relacionadas con el tema...........cccceeveeiervenenieneennens 22
2.1.1  Antecedentes NACIONALES. .......cc.eeueriiiriiriiriieieeeere et 22
2.1.2. Antecedentes iNterNACIONALES ..........coeeruiriiriieniinierieeeeeseee e 23

2.2 Estructura tedrica y cientifica que sustenta el estudio .........cceceevveevienieneniineennens 25
2.2.1  Clima organizacional...........ccceceerieeiiienieeiieiie ettt 25
2.2.2  Calidad del Servicio al cliente..........ccceeuerieniiriieniiieiiereeceeeeeese e 37

2.3. Definicion de términos DASICOS .....c.evuieruiriiriieniieieniierieeie et 45

CAPITULO LT cureeeeeeeeeeeeeeeesevevesessssssasesesesessssssssasasesessssssasasasssessssssssasasesssssssssssasssssesssssssssans 48



viii

HIPOTESIS Y VARIABLES ...ueiitctcncectissessssssssssssssssssssssssssssssssassssssssssssssssssssssssssssans 48
3.1 HIPOLESIS wevieniieiieeiiieeiie ettt ettt ettt ettt e et e et e et e et e et e ebeesabeenseeenbeenseeenseenne 48
3.2 VaATIADIES ..o 48

CAPITULO IV eureeueeesneessseesssessssessssesssseessssessasessasessssessssssssssessssessasessssesssssssssssssessasessaseses 50

MARCO METODOLOGICO ..u.cuuueeumeeemseersseessseesssessssessssessssssssssssssessasessssesssssssssessssessaseses 50
4.1  Tipo y método de la iNVeStiGaCION .......c..eevueeriieiieeiieiie ettt 50
4.2 Diseno especifico de 1a INVEStIZACION .......c.eeviieiieiiieiieeii et 52
4.3 Poblacion y muestra 0 partiCipantes ..........ceecveerueerueeriierieerieenieeesieeseeesseesneenseens 52

4.3.1  PODIACION ..o e 52
.32 IMUGSITA .ttt et sttt 53
4.4  Instrumento de recoleccion de datos........cccoecevieviiiinieniinieneeeceee e 53
4.5  Técnica e instrumentos de andlisis de datos ..........cceevieriieriieniiienienieeieeie e 54
4.6  Descripcion y procedimiento de andliSis ..........ccceevcvieriieriieniieniieenieeie e 54

CAPITULO V.eeurteueeesseessseessesssessssesssssessssessssessssessssessssssssssessasessasessssessssesssssssssessanessaseses 56

RESULTADOS Y DISCUSION ...cccuueeumeeumeeemseessessssessssesssssssssssssssessssessssessssesssssessssessaseses 56
5.1 Datos CUANTEATIVOS ....euveriieniieiiirteeieeitesteete ettt ettt ettt e b et saee e e 56
5.2 Andlisis de resultados .......oceeieiiiiiiiinie e 66

5.2.1  Prueba de normalidad ...........ccccooiiriiniiiiiniiiiie e 66
5.2.2  Comprobacion de 1as HIPOteSIS ......cccueevuierireriieniieiierieeieeeie et 67
5.3 Discusion de resultados........cccuerieriiiinieniinienieeee e 71

CAPITULO VI CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES ......coovvtrriririnenrennesesennns 73
0.1 CONCIUSIONES ...ttt ettt ettt et ettt et sat ettt saeesaeeare e 73
6.2.  ReECOMENAACIONES .....eouviriieiiieiiiriieieeiiesieete ettt ettt ettt s e b et 74

REFERENCIAS ... tettncttnntsnsessssnssssnsssssnsssssnesssssssssssssssnssssssssssassssssssssssasssssssssssssssnassss 76

APENDICE . vveeeeeveeeeeessesssesesessssssssssasesessssssssasassssssssssssasasasessssssssssasssssssssssasasesssssssssssssssssses 82



APENDICE A. MATRIZ DE CONSISTENCIA

APENDICE B. INSTRUMENTOS ...oovveveveven.



LISTA DE TABLAS

Tabla 1. Dimensiones o Enfoques sobre el Clima Organizacional Litwin y Stringer......... 29
Tabla 2. Dimensiones del clima organizacional segiin MOOS ............cccceevieniieniienieeinens 30
Tabla 3. Dimensiones del clima organizacional segiin Sonia Palma Carrillo..................... 32
Tabla 4. Comparacion de teorias del clima organizacional.............coceveeverieniencnieneenen. 33
Tabla 5. Operacionalizacion de variables...........c.cocveeiieriiniiiniieeii e 49
Tabla 6. Confiabilidad del instrumento de Clima Organizacional ..............ccceceeevuvenieennnnn. 53
Tabla 7. Confiabilidad del instrumento de Calidad de Servicio.........ccceeevieneencrieneennen. 54
Tabla 8. Nivel de Clima Organizacional de la empresa ...........cccoecveeviieriienienieeniieeieeiens 56
Tabla 9. Nivel de cultura organizacional de la empresa............ccoecvievieiciienieniieiieeieeene 57
Tabla 10. Nivel de diseflo organizacional de la empresa ........c..coceveerieriinienienenieneenen. 58
Tabla 11. Nivel del potencial humano de la empresa..........c.cceeevieriinieiinienienenieneee. 59
Tabla 12. Nivel de calidad de servicio de la empresa ..........cccocceeviieviieeiienieniieiieeieeeens 60
Tabla 13. Nivel de Elementos tangibles de la calidad de Servicio ........c.cceceveeverieneennens 61
Tabla 14. Nivel de confiabilidad de la calidad de SErvicio.........ceccevverieiiirieniineiiecee. 62
Tabla 15. Nivel de capacidad de respuesta de la calidad de Servicio ........c..cceceevervenueenne. 63
Tabla 16. Nivel de seguridad de la calidad de SETVICIO ........c.eevueeriieiiieiiieiieeiieeeeeeiee 64
Tabla 17. Nivel de empatia de la calidad de SETVICIO ........ccocueeviieriieiiieiiieieeieeeeee e 65
Tabla 18. Prueba de Normalidad de variables...........cccooeeviiniineiniiniiniiicciceecceeee 66
Tabla 19. Prueba Chi-Cuadrado de la hipotesis general............ccooceieviieniienieniieiieeieeene 67
Tabla 20. Prueba Chi-Cuadrado de la hipotesis especifica 1 .......ccoeveeeiienienciiiniieniieiens 68
Tabla 21. Prueba Chi-Cuadrado de la hipotesis especifica 2 ........cceeeeviierieniienieenieeinens 69

Tabla 22. Prueba Chi-Cuadrado de la hipotesis especifica 3 ........ccoevvevieerieniieniienieeiens 70



Xi

LISTA DE FIGURAS
Figura 1. Tridngulo del SEIVICIO ...cc.eevviiiiiiiiiiiiiiiiieieceeeeeeee e 37
Figura 2. Nivel de Clima Organizacional de la empresa..........cccceeeieriieniienieenienieeeeee, 56
Figura 3. Nivel de cultura organizacional de la empresa ...........cccoeeeevieeriienieenienieeeeee, 57
Figura 4. Nivel de disefio organizacional de [a empresa..........c.ceceveerienieeienienenienceen. 58
Figura 5. Nivel del potencial humano de la empresa ...........coceveeveniinieniiiiniencieeeee 59
Figura 6. Nivel de calidad de servicio de la empresa ........c.cceceveeverienienieeienienenieneees 60
Figura 7. Nivel de elementos tangibles de la calidad de Servicio........c..coeeevveviencriencennens 61
Figura 8. Nivel de confiabilidad de la calidad de SErvicio .........ccccevvuevieniirieniencnieneeens 62
Figura 9. Nivel de capacidad de respuesta de la calidad de servicio.........ceceveeverienennens 63
Figura 10. Nivel de seguridad de la calidad de Servicio.......c..ccoceeveriienieniinieniencniencees 64

Figura 11. Nivel de empatia de la calidad de Servicio..........eceveevierienieniinienienicrieneeene 65



Xii

RESUMEN

En la presente investigacion sobre “Impacto del clima organizacional en la calidad del
servicio al cliente en una empresa de servicios de Lima Metropolitana, 20207, presento
como objetivo determinar la relacion entre las variables de estudio en una empresa de
servicios del rubro de entretenimiento, ocio y juegos al azar. Se usé una metodologia de
tipo descriptivo-correlacional, método cuantitativo y disefio no experimental-transaccional.
Usando el muestreo no probabilistico de tipo censal, en 50 colaboradores de la empresa
Tragamonedas Newport. Se utilizé una adaptacion de la Escala de Clima Organizacional
(CO) del Ministerio de Salud (Minsa) la cual consta de 28 items tipo Likert, constituida
por 3 dimensiones y para medir la Calidad del Servicio (CS), se utilizo el cuestionario
Servperf con 22 items Likert y esta constituida por 5 dimensiones. Los resultados
encontraron, un nivel regular seguido de un nivel deficiente del clima organizacional y sus
dimensiones, indicando que no se cuenta con un adecuado clima organizacional; asi
mismo, la calidad del servicio y sus dimensiones también, presentaron una calificacion
regular, seguido de una calificacion deficiente del servicio brindado. Se concluyd que, el
“Clima organizacional” y la “Calidad de servicio” concordaron significativamente y
positivamente. También, se hallaron concordancias significativas y positivas entre las
categorias cultura organizacional, disefio organizacional y talento humano en el CO con la

CS en el Tragamonedas Newport.

Palabras claves: Clima organizacional, calidad de servicio, fiabilidad, empatia.
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ABSTRACT

In the present investigation on "Impact of the organizational climate on the quality of
customer service in a service company in Metropolitan Lima, 2020", the objective was to
determine the relationship between the study variables in a service company in the
entertainment industry, leisure and games of chance. A descriptive-correlational
methodology, quantitative method and non-experimental-transactional design were used.
Using non-probabilistic sampling of the census type, in 50 collaborators of the company
Tragamonedas Newport. An adaptation of the Organizational Climate Scale (OC) of the
Ministry of Health (Minsa) was used, which consists of 28 Likert-type items, made up of 3
dimensions and to measure Service Quality (SC), the Servperf questionnaire was used with
22 Likert items and is made up of 5 dimensions. The results found a regular level followed
by a deficient level of the organizational climate and its dimensions, indicating that there is
not an adequate organizational climate; Likewise, the quality of the service and its
dimensions also presented a regular rating, followed by a poor rating of the service
provided. It was concluded that the "Organizational climate" and the "Quality of service"
agreed significantly and positively. Also, significant and positive concordances were found
between the categories organizational culture, organizational design and human talent in

the OC with the CS in the Newport Slots.

Keywords: Organizational climate, service quality, reliability, empathy.
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CAPITULO 1

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1  Descripcion del problema

En todo el mundo, en los tltimos 10 afios, los juegos de apuesta, casinos y
tragamonedas, han tenido un desarrollo acelerado. El dinamismo, la dependencia a la
tecnologia y estar presente internacionalmente en muchos paises son factores relevantes de
esta actividad, teniéndose que cada vez hay mas paises interesados en regular esta industria
por involucrar aspectos como: “aumento de la oferta laboral, reduccion de los efectos
nocivos del juego al estar controlado, proteccion a los usuarios, desarrollo de
infraestructura turistica, mejoramiento de sectores desatendidos y las deficiencias
detectadas en la legislacion tributaria en base a los principios tributario” (Fonseca, 2021).

A nivel regional, la actividad juegos de casino y maquinas tragamonedas, viene
siendo reglamentado en forma contable y tributaria, debido a que, a través de los afios, ha
presentado un crecimiento geométrico acorde a la evolucion tecnoldgica y el uso masivo,
siendo un referente para que los paises reglamenten su formalizacion de su
funcionamiento, obteniendo su estabilidad econdémica, juridica y tributaria y sean parte de
la economia de un pais.

En el Perq, en el afio 2010, se dio la formalizaciéon definitiva dicha actividad, pasando
a ser regulada por la supervision de la a Direccion General de Juegos de Casinos y
Maquinas Tragamonedas (DGJCMT), las cuales estaban obligadas del pago de impuestos
recaudados por la SUNAT. La DGJCMT, ha impuesto normas técnicas para redimir la
pureza en el juego, evitando que sea usado para el lavado de activos, o el financiamiento a

acciones terroristas, y/o actos subversivos. Con la regulacion impuesta, las empresas han
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tenido realizar una reestructuracion de la organizacion, para poder cumplir con dichas
regulaciones estatales.

A causa de esta situacion, en los ultimos diez anos la industria del entretenimiento,
ligada al uso de salas de casinos y maquinas tragamonedas, ha presentado problemas
organizacionales, por la imposicion de normas vinculadas a la fiscalizacion de las
inversiones y el rigido control y fiscalizacion por parte de las autoridades reguladoras de la
Administracion Tributaria (SUNAT). Se han establecido impuestos afectos directamente a
las ganancias, como es el caso del Impuesto Selectivo al Consumo (ISC) el cual contribuye
a atenuar los perjuicios de la salud de las personas, asociados a la ludopatia o adiccion al
juego, lo que genera costos sociales al Estado.

Toda la reglamentacion de control y fiscalizacion, vienen incidiendo en la
formacion de problemas internos que inciden directamente en el proceso de operatividad y
funcionamiento, que tiene concordancia con la calidad de servicio al cliente. En este
sentido, uno de los factores que de acuerdo con la literatura influye en las percepciones y
opiniones de las personas es precisamente el clima organizacional, entendiéndose esté
como el conjunto de caracteristicas que definen el ambiente de trabajo de una organizacion
y que ejerce efecto sobre el comportamiento, las relaciones y las actitudes de los
individuos (Bernal, Pedraza, & Sanchez, 2015).

Estudiar el clima organizacional en empresas de servicios constituye actualmente
una de las herramientas estratégicas que contribuyen al mejoramiento continuo de la
organizacion, puesto que a través de su analisis se logran identificar elementos claves que
permiten elevar la calidad de vida laboral a los trabajadores, y con ello la calidad de
servicio al cliente (Bernal, Pedraza, & Sanchez, 2015).

En el caso de estudio de la empresa Newport Capital SAC conformada por 10 salas

de casinos fundada en 2007, cuenta con mas de 1000 colaboradores, en edades que oscilan
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entre 18 a 45 afos, donde su unidad de negocio es la explotacién de maquinas
tragamonedas. En la evaluacion organizacional realizada en el casino se apreciaron
distorsiones que afectan el clima organizacional como por ejemplo el bajo rendimiento de
los colaboradores debido a la poca motivacion existente por parte de las jefaturas de la
empresa; también la existencia de una alta dosis de subjetividad en los colaboradores,
donde predominan las llamadas de atencion, sanciones, deméritos y despidos. Por
consiguiente, no existe un trabajo en equipo y la mayoria de colaboradores realizan sus
funciones perfilandose a esbozar metas que sean individuales.

Otro de los factores que afectan a la sala de casinos y tragamonedas es la deficiente
atencion al cliente, se le atiende con un nivel de interaccion de poca conexion, causandoles
ciertas molestias. Consecuencias del inadecuado clima organizacional y el deficiente
servicio al cliente, estd llevando a los colaboradores a perder la alegria y la emocion en el
trabajo, lo cual se refleja en mayores niveles de ausentismo, lentitud, desgano, indiferencia
e improductividad.

Con los problemas detectados, se hizo posible inferir que el personal de sala se
siente psicologicamente disminuido, predominando la actitud de cumplir con sus labores,
realizando un minimo de esfuerzo; trayendo como consecuencia situaciones de
insatisfaccion y estrés en el entorno laboral. Hay una clara carencia de actitud y voluntad
de algunos colaboradores hacia la realizacion de su labor, y en forma repetitiva buscan
confrontaciones sociales entre los pares, superiores y clientes, generando en estos tltimos
molestias e insatisfaccion del nivel de servicio otorgado por la empresa de servicios de sala
de casinos y tragamonedas.

También los clientes cuestionan la atencion personal brindado por el personal que
los atiende, al no encontrarlos solicitos a brindarle informacion y apoyo de las limitaciones

y uso de las bandejas de juegos, tarifas, ganancias, restricciones, entre otros. Con un
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inadecuado proceso de servicio al cliente, se viene generando una elevada desercion de
clientes y de sanciones y despidos de los colaboradores que fueron causas de los reclamos.
De no solucionarse el problema los costos de contratacion de personal se incrementarian.
De acuerdo al diagnostico realizado, se evidencia una percepcion negativa de las
relaciones laborales, las compensaciones y prestaciones que la empresa viene realizando,
por lo cual el desarrollo de la presente investigacion, se realiz6 con el fin de poder
establecer como el clima organizacional impacta en el servicio al cliente, con el fin de que

la gerencia de la empresa, adopte medidas organizacionales para su solucion.

1.2 Formulacion del problema
Problema General
(De qué manera el clima organizacional se relaciona con la calidad de servicio al
cliente en una empresa de servicios de Lima Metropolitana, 20207
Problemas especificos
PEl. (De qué manera la cultura organizacional se relaciona con la calidad de servicio al
cliente en una empresa de servicios de Lima Metropolitana, 20207
PE2. (De qué manera el disefio organizacional se relaciona con la calidad de servicio al
cliente en una empresa de servicios de Lima Metropolitana, 20207
PE3. (De qué manera el potencial humano se relaciona con la calidad de servicio al

cliente en una empresa de servicios de Lima Metropolitana, 20207

1.3  Objetivo general y especificos
Objetivo general
Determinar la relacion entre el clima organizacional y la calidad de servicio al

cliente en una empresa de servicios de Lima Metropolitana, 2020.
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Objetivos especificos

OE1. Establecer la relacion entre la cultura organizacional y la calidad de servicio al
cliente en una empresa de servicios de Lima Metropolitana, 2020.

OE2. Identificar la relacion entre el disefio organizacional y la calidad de servicio al
cliente en una empresa de servicios de Lima Metropolitana, 2020.

OE3. Describir la relacion entre el potencial humano y la calidad de servicio al cliente en

una empresa de servicios de Lima Metropolitana, 2020.

1.4  Importancia y justificacion del estudio

Importancia

Es relevante la investigacion, porque sus resultados permitiran evidenciar el
comportamiento organizacional en una empresa de servicios en la actividad de Casino
Tragamonedas, mostrando como una efectiva participacion de los colaboradores,
fomentard la integracion a los procesos que adopten la Gerencia de operaciones en las
salas de juego, mejorando la calidad del servicio al cliente.

En consecuencia, el estudio es importante porque mostraré la concordancia entre
variables como el clima laboral proporcionado por la gerencia y la atencion al cliente en un
casino tragamonedas, cuya cuantificacion de la dindmica administrativa, ayudara a mitigar
o eliminar los problemas que se presentan entre la gerencia y los colaboradores en la sala
de juegos de dicha empresa de servicios

Justificacion tedrica

A nivel teorico, la investigacion se justifica porque se analiza y sistematiza las
teorias mas importantes sobre el clima organizacional y la calidad de servicio al cliente y

la relacion existente entre ellas; lo que nos permitira profundizar en uno o varios enfoques
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teoricos que tratan el problema, con lo que se espera avanzar en el conocimiento de las
mismas, con el fin de conocer aspectos importantes, como son los aportes de autores
conocedores del tema y algunos tratados al respecto. Asimismo, se sefialan antecedentes
tedrico — practicos de indole nacional e internacional que sirvan como base para la
comparacion de los resultados obtenidos.

Justificacion practica

La investigacion tiene justificacion practica porque sus resultados mostraran de
manera cientifica la correlacion que existen entre las variables, haciendo ver que en la
practica se podra mitigar los problemas que se presenten entre esta relacion mediante la
implementacion de un adecuado clima organizacional en la empresa de Casino y
Tragamonedas, que conllevard a una eficiente calidad de servicio de atencion del cliente,
identificando las carencias, limitaciones y distorsiones para luego buscar mecanismos de
apoyo para plantear una solucion 6ptima al problema de estudio.

Ademas, los resultados de la investigacion, proporcionaran informacion real y
precisa a la Gerencia de Operaciones de las salas de juego, basadas en un analisis y
seguimiento serio y veraz a través de una evaluacion concurrente de los resultados en los
actuales momentos, para la realizacion de estudios con mayor ambito geografico de accion
o en instituciones de mayor numero de trabajadores.

Justificacion metodologica

Dicha investigacion implica un proceso de varias fases: métodos, procedimiento y
técnicas e instrumentos empleados durante la investigacion a fin de demostrar su validez y
confiabilidad, los cuales han garantizado la seriedad en la ejecucion de trabajo, y que sirva
para otras investigaciones.

Contribuye la investigacion en proporcionar una metodologia, con instrumentos

validados para medir las variables de Clima Organizacional y Calidad del Servicio de
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forma individual. Para medir el Clima Organizacional se utiliz6 una adaptacion de la
Escala de Clima Organizacional del Ministerio de Salud (Minsa) la cual consta de 28 items
o preguntas con respuestas cerradas en escala de Likert y estd constituida por 3
dimensiones referentes a la cultura organizacional, al disefio organizacional y al potencial
humana. Para medir la Calidad del Servicio se utilizo el cuestionario Servperf el cual
consta de 22 items o preguntas con respuestas cerradas en escala de Likert y esta
constituida por 5 dimensiones referentes a los elementos tangibles, confiabilidad,

capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

1.5  Delimitacion del Estudio.

Delimitacion teodrica.

La presente investigacion presenta una delimitacion teérica, en la medida de las
variables, basadas en la percepcion de los colaboradores. La calidad de servicio medido a
través del instrumento del modelo SERVPERF (Service Performance) por las criticas
realizadas por diversos autores al modelo SERVQUAL, especificamente sobre su escala
para medir las expectativas, por lo cual, para evaluar la calidad del servicio estuvo basado
exclusivamente en las percepciones de los usuarios sobre el desempefio del servicio. El
clima organizacional, también fue medido por la percepcion de sus colaboradores
utilizando una adaptacion de la Escala de Clima Organizacional del Ministerio de Salud
(Minsa) para evaluar la forma como la empresa operacionaliza su cultura, estructura del
disefio y potencial humano en la organizacion, para obtener comportamientos en niveles
deseados

Delimitacion espacial

El andlisis realizado sobre la concordancia entre el clima organizacional y la

calidad de servicio, se realiz6 en la empresa de Casino y Tragamonedas, Newport Capital
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SAC en Lima Metropolitana, especificamente en el drea de operaciones que tiene a su
cargo la sala de juegos de entretenimiento asociado a las apuestas,

Delimitacion temporal

La delimitacion temporal, estuvo dada en el escaso tiempo disponible en el acopio
de la informacién en la empresa Newport, por los horarios restringidos y rigidos para la

aplicacion de los instrumentos, necesarios para la comprobacion de las hipotesis.
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CAPITULO 11

MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes. Investigaciones relacionadas con el tema
Luego de haber realizado diversas busquedas respecto a trabajos similares, se han

encontrado antecedentes que a continuacion se detallan:

2.1.1 Antecedentes nacionales

Alberca y Valentin (2017) en su trabajo de investigacion sobre: “Clima
Organizacional y Calidad de Servicio del personal administrativo de la sede central del
Ministerio de Educacion Titulo Universidad Inca Garcilaso de la Vega-Pert” tuvo como
objetivo determinar de qué manera el clima organizacional influye en la calidad de servicio
del personal administrativo de la sede central del Ministerio de Educacion. Se utilizo para
alcanzar dicho objetivo el método deductivo, inductivo y descriptivo y un disefio no
experimental, asimismo se aplicé la encuesta a una poblacion constituida por 350
trabajadores del Ministerio de Educacion. Al calcular el tamafio de la muestra se trabajo
finalmente con 184 persona. La investigacion concluy6 que una propuesta de estrategias de
retencidn del personal es viable porque genera ahorros lo cual impacta en la productividad
y eficiencia operativa.

Munayco (2017) Clima Organizacional y su relacion con la Satisfaccion de
Clientes de una Empresa de Servicios de Comunicacion. Grado Académico de Maestro en
Administracion de Negocios. USMP-Peru. La investigacion se bas6 en determinar si existe
relacion entre el clima organizacional y la satisfaccion del cliente y una empresa de
servicios de comunicacion. Se utilizo el método Descriptivo — Correlacional. Se acopio un

grupo de 200 colaboradores de una empresa de servicios de comunicacion a quienes se le
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aplico un cuestionario de Clima laboral y un cuestionario de satisfaccion a sus respectivos
clientes. El estudio establece una relacion entre la variable Clima Organizacional y
Satisfaccion del Cliente en una empresa de comunicaciones. Se concluye que las
categorias del clima laboral estan significativamente y positivamente en concordancia con
la satisfaccion del cliente en una firma de comunicacion.

Valdivia (2017) en su trabajo sobre “Efecto del clima organizacional en la
satisfaccion del usuario externo en el Centro Médico Universitario Pedro P. Diaz. Grado
de Licenciado UNAS- Arequipa- Perd”, tuvo como objetivo verificar la concordancia entre
el las variables en estudio en centro médico. Uso un método, exploratorio, correlacional y
no experimental. Se reunio6 a 200 clientes del centro médico aplicandoles el
“SERVQUAL”, modificado. Las conclusiones evidencian un clima organizacional,
inadecuada y una satisfaccion del usuario externo alta. Por lo que expresa que no hay
asociacion entre la percepcion del Clima Laboral por el trabajador de salud y la

satisfaccion del paciente del Centro Médico Universitario.

2.1.2. Antecedentes internacionales

Govea y Zuiiga (2020), de acuerdo con el articulo cientifico “El clima
organizacional como factor en la satisfaccion laboral de una empresa de servicios, en
Guayaquil, Ecuador”, tuvo como finalidad determinar la relacion positiva entre las
variables. Us6 como metodologia un alcance descriptivo correlacional, un disefio no
experimental. Selecciono una muestra no probabilistica censal en una poblacion de 40
colaboradores dentro de una empresa de servicios. El instrumento utilizado para analizar el
clima organizacional fue el cuestionario de Work Environment Scale (WES) de Moos;
mientras que, para la satisfaccion laboral se utilizo la escala de satisfaccion de Warr, Cook

y Wall parasus. Los resultados encontrados fueron: 24 personas estuvieron conformes con
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el clima organizacional de la empresa, en cambio y para la satisfaccion laboral se
obtuvieron 32 personas satisfechas. Se pudo concluir que existe una relacion positiva entre
el clima organizacional y la satisfaccion laboral en la empresa de servicios.

Sotelo y Figueroa (2017) en su articulo sobre “El clima organizacional y su
correlacion con la calidad en el servicio en una institucion de educacion de nivel medio
superior. Titulo Profesional de Licenciado en Administracion Universidad Juérez del
Estado de Durango, México”. La investigacion de baso en determinar la relacion que
existe entre clima organizacional y calidad en el servicio percibido por los trabajadores de
una institucion de nivel medio superior. Se aplico cuestionario a los docentes y
administrativos de la IE. Como resultados se pudo reunir los supuestos para ligar un
modelo con los datos de las variables recopiladas. Se concluye la existencia de un modelo
de regresion lineal que permite establecer la asociacion entre las variables clima laboral y
calidad del servicio.

Pereira (2014) en su trabajo sobre “Clima Laboral y Servicio al Cliente en
Hospitales privados de la Zona 9 de Quetzaltenango en Guatemala”. Tuvo como objetivo
evidenciar la incidencia del clima laboral sobre el servicio al cliente, para lo cual, se usod
un método descriptivo-Correlacional. Se registré como resultados, un clima laboral,
aunque se tiene la presencia de algunos problemas en la interrelacion del usuario interno.
Se concluy6 que existencia de un clima de armonia y respeto entre los trabajadores de
salud del hospital, apreciandose que el servicio brindado al cliente es de calidad, en los
Hospitales Privados de Guatemala. Por lo que, concluye una incidencia del clima laboral

que percibe el usuario interno sobre la atencion del servicio que recibe el usuario externo
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2.2 Estructura tedrica y cientifica que sustenta el estudio
2.2.1 Clima organizacional

2.2.1.1 Definicion clima organizacional

El clima organizacional es un “conjunto de caracteristicas y rasgos percibidos por
los empleados, que influyen en el comportamiento de los empleados en el trabajo en varias
dimensiones, como las relaciones, la autonomia y la estructura organizativa” (Castro,
2017). Por ello el clima organizacional se refiere a la percepcion duradera de un empleado
sobre el ambiente de trabajo y la cultura de la empresa para la que trabaja.

El clima organizacional esta condicionado por factores que producen esquemas de
diversas relaciones. “Cada organizacion tiene un objetivo y un grupo de empleados que
estan relacionadas entre si, tales como la estructura misma de la organizacion, los procesos
funcionales y el proceso conductual que lo conforma” (Medina, 2015)

Giraldo et al. (2012) manifestaron que el constructo del clima organizacional es un
constructo multidimensional basado principalmente en un “conjunto de evaluaciones y
percepciones individuales y compartidas del ambiente de trabajo, siendo estas cruciales ya
que afectan las interacciones entre los individuos, las actitudes hacia las recompensas y, en
general, la respuesta emocional y el apego al entorno laboral” (p. 39).

El clima laboral va a generar mayor productividad y beneficio para el sector, por
eso es de vital importancia dentro de una organizacion, la estabilidad de los empleados, su
gran cohesion y buen enlace de comunicacion juega un papel muy importante dentro de las

relaciones entre compaifieros de trabajo.
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Para Chiang, (2010) el clima laboral es importante porque valora a las personas, su

conducta y/o sentimientos dentro del trabajo. Segredo et al. (2015) Establecen al clima
laboral como una herramienta necesaria para el “cumplimiento de las estrategias, ademas
de diagnosticar los cambios en el entorno para cumplir con los requerimientos de la
empresa” (p. 35). El clima laboral de una presenta las oportunidades y debilidades que
encuentra un colaborador para aumentar o disminuir su productividad, para lograr
establecer los objetivos del colaborador y la empresa.

En el caso de la empresa Newport Capital SAC, 1o que buscamos es construir un
clima laboral que se muestre su propia identidad en una organizacion referenciando

siempre en un comportamiento propio de sus individuos logrando su satisfaccion.

2.2.1.2 Tipos de Clima Laboral
Las organizaciones tienden a tener una combinacion de varios tipos de clima
organizacional en lugar de solo uno, pero a menudo habra un tipo dominante.

Estos son los tipos comunes de clima organizacional:

Clima orientado a las personas: Una cultura organizacional que tiene un ntcleo de

valores que se enfoca predominantemente en el cuidado de sus empleados y sus resultados.

Clima orientado a las reglas: Una cultura organizacional que proporciona un

conjunto de reglas y estructura y otorga gran importancia al seguimiento de estas reglas y

la atencion a los detalles por parte de todos.
Clima orientado a la innovacion: Una cultura organizacional que constantemente
desarrolla e introduce nuevas formas de trabajar y procesos (y alienta a los empleados a

hacer lo mismo) para lograr resultados innovadores.

Clima orientado a objetivos: Una cultura organizacional que privilegia los valores

y perfecciona los detalles de los procesos para lograr el resultado deseado.
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El modelo de medicion del clima organizacional elaborado por Palma (2004) tiene

un enfoque tipo integrador.

2.2.1.3 Funciones del Clima Laboral

Cuando el clima organizacional contribuye a:

Traducir los valores y objetivos de la empresa en comportamientos deseados:
Muchas empresas tienen un conjunto de valores organizacionales claramente definidos,
pero muchos de sus empleados no los encarnan. Porque, aunque pueden estar escritos en
carteles o montados en una gran placa de pared en algun lugar, esos valores no estan
entretejidos en la cultura cotidiana. Si desea que los empleados vivan sus valores todos los
dias, deben comprender a qué equivalen en términos de comportamiento.

Mejorar el ambiente de trabajo: Con el clima organizacional se evaluar el espacio
de trabajo actual, ya sea una oficina central o los espacios de trabajo individuales de sus
empleados remotos. Un espacio de trabajo comodo que estimule la creatividad y tenga
todas las herramientas que un empleado necesita para realizar su trabajo mejorara
significativamente su clima.

Fortalecer el reconocimiento de los empleados: Para que un empleado vea una
organizacion de manera positiva, debe ser reconocido y valorado constantemente por su
trabajo, dedicacion y logros; de arriba hacia abajo y de sus pares. El reconocimiento puede
tomar la forma de un reconocimiento publico, un pequeiio obsequio o cupoén, una licencia
adicional, una bonificacion monetaria o un premio.

Avanza a consolidar el liderazgo: La percepcion del liderazgo en la organizacion
también influird en gran medida en el clima. Por lo tanto, es crucial que su organizacién
tenga un estilo de liderazgo que respalde su mision y objetivos y promueva la

transparencia y la toma de decisiones. Una de las tareas principales de cualquier lider es
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garantizar que el clima organizacional continue fortaleciéndose. Por esta razon, un
liderazgo fuerte es clave para un clima organizacional positivo.

Promover la autonomia: Cada empleado debe tener una comprension clara de como
contribuye individualmente a los objetivos de la organizacion y como crea valor. Cualquier
cambio en la misién y direccion de la empresa debe ser comunicado a todo el equipo. Los
empleados también deben ser capaces de tomar decisiones por si mismos, asumir riesgos
calculados cuando surjan oportunidades y contar con el apoyo de la gerencia para hacerlo.
Cuando se alienta a los empleados a pensar por si mismos y a tener un conjunto claro de
responsabilidades y libertad, estaran mas felices y motivados en el trabajo, lo que tendra
un efecto positivo en su clima organizacional.

Centrarse en la inclusion y la pertenencia: Es probable que las organizaciones que
crean un entorno inclusivo en el lugar de trabajo vean una moral de equipo mas fuerte y
empleados que permanecen mds tiempo en la empresa. Esto finalmente tiene un impacto
positivo en el clima organizacional. Esto conducira a un equipo cooperativo mas fuerte y
un vinculo mas saludable entre la organizacion y sus empleados, lo cual es vital para el

crecimiento

2.2.1.4 Modelos teoricos del Clima organizacional

Modelo de Litwin y Stringer

Segun Litwin y Stringer (1968), el clima organizacional se basa en atributos
subjetivos del entorno laboral, como los valores, dogmas, actitudes y la motivacion del
personal. En la Tabla 1 se explora los enfoques de esta teoria expuesta por los autores,

sobre el clima organizacional:
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Tabla 1. Dimensiones o Enfoques sobre el Clima Organizacional segtn Litwin y Stringer

DIMENSIONES ENFOQUE
Representa la percepcion de los trabajadores con respecto a las reglas,
ESTRUCTURA procgdnmentos, tramites y otms_lnmtamon_es desu traba__]o c_qtldlano. La
medida en que la empresa pone importancia en la organizacion formal, ¢
bien, pone importancia en la organizacion informal, ambiente de trabajc
RESPONSABILIDAD Es el sentimiento de los trabajadores de la empresa sobre su autonomia «
(empowerment) toma de decisiones relacionadas con su trabajo.
Esla percepcion de las recompensas recibidas por su trabajo, asi como |
RECOMPENSA sanciones o castigos que pueden obtener sino cumplen los lineamientos
empresariales
DESAFIO Es el sentimiento de los trabajadores con respecto a los desafios, retos q
propone la empresa.
. - Son las comunicaciones o interacciones personales de los trabajadores g
BELACIONES desarrollan en un ambiente agradable de trabajo.
Consiste en la percepcion del apoyo o ayuda mutua que existe en los
COOPERACION trabajadores de todos los niveles organizacionales directivos, ejecutivos
operativos.
ESTANDARES Eslapercepcion de los_ pardmetros de cumPlnmento que determina la
empresa para el cumplimiento de los trabajadores.
CONFLICTOS Esla percepcion de los trabajadores sobre los conflictos que puedan sur
entre los trabajadores de una empresa.
IDENTIDAD Esel grado de compromiso laboral que tienen los trabajadores con respe

su empresa en los aspectos afectivos, normativos y de continuidad.

Fuente: Gan y Berbel (2007)

Modelo de MOOS

Moos evaltia el grado en que el clima organizacional estimula la organizacion y la

destreza en el trabajo, la cual es disefiada e influenciada por la gerencia hacia los

colaboradores, permitiendo el cambio a las nuevas formas de realizar el trabajo; en la que

estan considerados aspectos como: bienestar esfuerzos que realiza la gerencia para

instaurar un circulo concreto saludable y grato. En la Tabla 2, se puede apreciar las

dimensiones del clima organizacional de Moos.



Tabla 2. Dimensiones del clima organizacional segin MOOS

Dimension Factor Definicion
Pbiciinos Implicacion Baﬁa qué punto los 1_nd1v1duos se sienten
integrados a su trabajo.
” Relaciones de amistad y apoyo que existe entre
Cohesion . o 7
los trabajadores.
Apoyo Estimulo que da la direccion a sus empleados.
Autorrealizacion Autonomia Hasta que puoto N T
trabajadores a ser auténomos y tomar decisiones.
Organizacibn Hasta qué punto el clima estimula la planificacion
y eficacia del trabajo. Orientacion hacia la tarea.
El grado en que las demandas del trabajo son altas
Presion y el tiempo de presion domina el ambiente de

trabajo.

Estabilidad y cambio  Claridad

Elgrado en que los empleados saben a qué
atenerse en su rutina diaria y la forma explicita de
las reglas v politicas.

Control

Grado en que los jefes utilizan reglas para tener
controlados a los empleados.

Innovacion

Confort

Enfasis en la variedad, el cambio y los nuevos
enfoques.

Medida en que el entorno fisico contribuye al
entorno de trabajo agradable

Fuente: Moos (2008)

Modelo de Rensis LIKERT

30

El psicologo social Rensis Likert expuso su modelo basado en las observaciones de

las relaciones entre empleados y gerentes en entornos organizacionales. Sus cuatro
sistemas estan disefiados para resaltar varias dindmicas organizacionales y caracteristicas
construidas alrededor de interacciones entre individuos. En particular, los sistemas

exploran diversas habilidades de gestion blanda, como la creacion de confianza y sus

efectos en la dindmica mas amplia de la propia organizacion.

Los cuatro sistemas de gestion identificados por Likert fueron:

Explotador Autoritario: Los sistemas autoritativos explotadores son

extremadamente jerarquicos, y el poder y la responsabilidad se encuentran en los niveles

mas altos dentro de la organizacion. Las personas de nivel inferior en el sistema (no
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gerentes) no influyen en la toma de decisiones y sus superiores no los involucran en el
proceso; esto se debe a la falta de confianza entre los gerentes y los empleados.

Autoridad benevolente: En un sistema donde la responsabilidad también se
encuentra en los niveles superiores de la organizacion. Sin embargo, los empleados estan
motivados a través de un sistema de recompensas. Hay mas comunicacion bidireccional
entre el empleado y el gerente de linea; sin embargo, la comunicacion ascendente es mas
limitada y tiende solo a informacion positiva, no a consultas o solicitudes. Los empleados
no sugeriran nuevas ideas o recomendaciones, predominando una falta de comunicacion y
trabajo en equipo.

Consultivo: En un sistema donde los gerentes tienen atin mayor confianza en sus
subordinados y lo demuestran implementando ideas o creencias que comparten con los
miembros de su equipo. Existe un nivel abierto de comunicacion en toda la jerarquia de la
organizacion y, a menudo, se consulta a los miembros del equipo durante el proceso de
toma de decisiones, especialmente cuando cualquier cambio los afectard sustancialmente.
Sin embargo, el poder final de las decisiones aun permanece en los niveles mas altos
dentro de la organizacion.

Participativo: Es un sistema donde los empleados son libres de discutir cualquier
problema o idea con sus superiores, sabiendo muy bien que sus discusiones pueden
conducir a al menos algun tipo de cambio. Las recompensas dentro este sistema son
comunes y los equipos son felizmente cooperativos sin competencia directa entre los
empleados. El nivel de comunicacion es alto, tanto horizontal como verticalmente, y el
trabajo en equipo es regular. Este sistema es generalmente mas comiin en organizaciones
mas planas, o aquellas que son mas pequefias con niveles mas bajos de la jerarquia, aunque

puede emplearse dentro de cualquier empresa.
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Modelo de Sonia Palma

Sonia Palma Carrillo, elabor6 su modelo basado en la percepcion sobre factores
concordantes al ambiente de trabajo, para ello realizo un diagnostico donde descubri6 que
las acciones preventivas y correctivas son necesarias para fortalecer el ambiente de trabajo
y mejorar los resultados de la empresa. En la Tabla 3, se evidencias las dimensiones de su

modelo.

Tabla 3. Dimensiones del clima organizacional segiin Sonia Palma Carrillo

Apreciacion del trabajador con respecto a las posibilidad
Autorrealizacion  que el medio laboral favorezca el desarrollo personal y profesios
contingente a la tarea y con perspectiva de futuro.
Identificacion con los valores organizacionales y

Involucramiento o ) e i
kit compromiso para con el cumplimiento y desarrollo de la
organizacion.
Apreciaciones de funcionalidad y significacion de super
s en la supervision dentro de la actividad laboral en tanto relacion
Supervision : :,
apoyo y orientacion para las tareas que forman parte de su
desempeiio diario.
Percepcion del grado de fluidez, celeridad, claridad,
s o coherencia y precision de la informacion relativa y pertinente al
Comunicacion Fiics : . .
mcionamiento interno de la empresa como con la atencion a
usuarios y/o clientes de la misma.
Condicicies Reconocimiento de que la institucién provee los element
— materiales, econoémicos y/o psicosociales necesarios para el

cumplimiento de las tareas encomendadas.

Fuente: Palma (2004), p. 49-59

Analisis comparativo de teorias del Clima Organizacional

De acuerdo a las percepciones sobre el Clima organizacional muestran que sus
condiciones estan influenciadas por diversos elementos, en donde predomina los factores de
liderazgo y practicas de direccion, sin dejar de lado las percepciones de los colaboradores
sobre la situacion formal e informal de la organizacion y los procesos organizacionales que
implica esta situacion; sin dejar de lado las relaciones individuales y organizacionales. En

la tabla 4, se muestra la comparacion de las teorias del clima organizacional.



33

Tabla 4. Comparacion de teorias del clima organizacional

AUTOR DIFERENCIAS DE CONCEPTOS

Comprende los efectos subjetivos, percibidos del sistema
formal, el estilo informal de los administradores v de otros

Litwin v : : 2
Strin e: factores ambientales importantes sobre las actitudes,
& creencias, valores v motivacion de las personas que trabajan
en una organizacion
Como el circulo general, ubicando las relaciones
M interpersonales, las percepciones v el circulo real, como las
Moos

caracteristicas fisicas de la construccion v el disefio, todas
vinculadas formando al clima social organizacional.

Es originado por dos fuentes principales, la primera el

comportamiento administrativo y las condiciones

organizacionales que perciba v la segunda, las que se
Likert derivan de sus informaciones, percepciones, es quien
determina la forma como se reacciona ante las
circunstancias, que no siempre ha de corresponder con la
realidad objetiva.
El clima laboral es el conjunto de percepciones que tienen
los trabajadores sobre los factores vinculados al ambiente de
trabajo. que permiten mediante la informacion
diagnosticada, tomar acciones, afin de tomar acciones
cotrectivas para el mejor funcionamiento de la empresaria.
Esta conformado por los factores de autorrealizacion,
involucramiento laboral, supervision, comunicacion y
condiciones laborales.

Palma

Fuente: Elaboracion propia, 2020

2.2.1.5 Dimensiones del Clima Laboral

Dimemsionl1: Cultura organizacional

La cultura organizacional se inserta en un microsistema cultural que es la sociedad,
el pais en el que estd inmerso. En este microsistema existen una serie de valores que
interactuan con los valores en la organizacion. La cultura no se manifiesta de la misma
forma en todas las organizaciones, ni en todos los grupos de estas organizaciones,
recordemos su interrelacion con la actividad. A menudo puede hablarse de subcultura en el

marco de una cultura organizativa’’ (Chiang, Martin, & Nufiez, 2010)
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Segun Giraldo (2001) la cultura organizacional se centra en los valores y
comportamientos de los empleados dentro de una empresa, mientras que el clima
organizacional se enfoca en la atmosfera creada en la empresa basada en la cultura.

Para Garcia (2006) la cultura organizacional refleja la “imagen auténtica de una
organizacion, mientras que el clima refleja las percepciones de los individuos sobre la
calidad y caracteristicas de la organizacion” (p. 37).

Gomez (2007) por su parte menciona que la cultura organizacional es considerada
como un “término relativamente amplio y vago que implica los comportamientos
organizacionales de los empleados y lideres, asi como las normas, mientras que el clima
organizacional es un concepto mas limitado de como los empleados perciben estos
comportamientos y normas” (p. 63).

Dimension 2: Disefio Organizacional

En el entorno internacional el diseno organizacional viene sufriendo
modificaciones para hacer posible una nueva gestion del servicio al cliente, al respecto
Chiavenato (2017) describe que es el “proceso de creacion de un sistema en el que las
personas puedan trabajar juntas para lograr objetivos comunes es muy complejo y no hay
una sola forma de hacerlo bien. (p. 75).

Louffat (2018) el disefio organizacional es la “administracion y ejecucion del plan
estratégico de una organizacion, significando que la estrategia de la organizacion
determina el disefio organizacional 6ptimo, para crear el mejor ajuste entre las opciones
estratégicas de la organizacion y el entorno organizacional” (p.38).

Segun, Nafia (2017) disefio organizacional esta determinado por la “direccion
estratégica de la empresa, también conocida como la vision, mision y objetivos de la
empresa para que sea competitiva en el mercado” (p. 59). En la misma linea Rico, 2004,

citado por Parra y Del Pilar, (2009), el disenio de una organizacion también, se esta
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volviendo mas “prominente en los modelos operativos mas nuevos, con muchas
estructuras del Centro de Excelencia que ahora tienen acceso a un equipo dedicado” (p.
38).

Daft (2011) define al disefio organizacional como un “movimiento positivo, ya que
los desafios de rendimiento comercial a menudo son el resultado de un disefio
organizacional deficiente. Crear una alineacion mas cercana entre las funciones de,
Talento, Recompensa y Desempefio brindara un valor positivo para la organizacion.

Para, Johansen (2004) el disefio organizacional de la organizacion implica
la “creacion de funciones, procesos y estructuras para garantizar que se puedan realizar los
objetivos de la organizacion, por lo que, algunas personas asocian con la disposicion
mecanica de los puestos y las lineas de informes en el organigrama” (p. 23). Asi mismo,
Giraldo (2001) refiere que disefio organizacional es un “proceso de redisefio de una
organizacion en donde se presenta la arquitectura general de la organizacion, el disefio de
areas de negocio y unidades de negocio, el disefio de departamentos y otras subunidades y
el disefio de roles individuales” (p. 18).

En la actualidad el disefo de la organizacion es el proceso de organizar la
estructura de la empresa para que esté alineada con la cultura y los objetivos de la
organizacion. Las organizaciones estan destinadas a disefiarse de manera que apoyen la
estrategia y los objetivos de la empresa” (Robbins & Coulter, 2014). El aspecto clave del
disefio organizacional es establecer el flujo de los procesos de toma de decisiones. Esto se
conoce como una jerarquia, que implica que las organizaciones que implementan
estructuras jerarquicas formales o rigidas, siguen protocolos formales en los que cada nivel
jerarquico tiene funciones y responsabilidades claramente definidas. Por otro lado, las

organizaciones que siguen un disefio de jerarquia informal o plana no establecen
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formalmente los roles y responsabilidades de los empleados, sino que los empleados tienen
flexibilidad en cuanto a sus deberes y responsabilidades.

Por consiguiente, esta dimension se “refiere a la percepcion que tienen los
empleados a cerca de la estructura organizacional, asi como la opinion de los diferentes

procesos que se desarrollan dentro de la organizacion” (Nafia, 2017).

Dimension 3: Potencial humano

El potencial humano para Louffat (2018) es una “practica de recursos humanos
para fortalecer los lugares de trabajo, donde empoderar a la fuerza laboral significa
reinventar la relacion empleado-empleador y prestar atencion a las perspectivas de los
trabajadores, dandoles la flexibilidad y las practicas centradas en las personas (p. 28). Esto
también exige desafiar los puntos de vista tradicionales sobre el liderazgo, lo que a su vez
significa que los profesionales de recursos humanos estdn viendo como se expanden y
evolucionan sus funcione”

Giraldo (2001) defini6 al potencial humano es la “capacidad innata de cada persona
para vivir y actuar en consonancia con su yo superior, correspondiente a una combinacion
de trabajo exterior e interior” (p. 18).

Segun Newstrom (2007) el potencial humano es “uno de los cambios
fundamentales que ahora enfrentamos es la reduccion de lapsos de tiempo, en gran parte
debido a cambio tecnoldgico exponencial junto con la instantdnea propagacion de ideas e
informacion a través de un mundo conectado” (p. 105). En la misma linea Gyekye y
Salminen (2007) el potencial humano es un conjunto de practicas proactivas para todos
nosotros que pueden ayudar cambiar el paradigma, mientras nos enfrentamos a lo

desconocido e impredecible, del estrés y la supervivencia a la emocion y vitalidad. Estas



37

practicas incluyen aquellas, defendidas por (entre otros) el movimiento Sabiduria 2.0, que

le permiten reducir la velocidad y volver a anclarse.

2.2.2 Calidad del Servicio al cliente

2.2.2.1 El triangulo del servicio

El enfoque de servicio en una compaiia, generalmente es para asistir a los clientes
concentrandose en detallar “protocolos de atencidon”, que garanticen el servicio. Sin
embargo, solo se consiguen mejoras temporales e incompletas. Se necesita una estrategia
de negocio para integrar todos los aspectos que intervienen en la gestion de servicios.

(Cual modelo podemos utilizar para este fin? el modelo més sencillo y completo,
sigue siendo el “Triangulo del servicio”, propuesto por Karl Albrecht y Ron Zemke en su

libro Servicie América.

La
estrategia
de
servicio

Los
sistemas

El
personal

Figura 1. Triangulo del servicio

Fuente: Elaboracion propia
En este esquema se considera: la estrategia de servicio, el colaborador y los
sistemas de servicio, como un tridangulo de elementos claves. Los tres deben estar
enfocados en el cliente considerado como el elemento clave de la gestion. Segin Albrecht

y Zemke (1988) citado por Arredondo (2013) menciona que el tridngulo estratégico basado
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en el cliente encargandose de cubrir sus necesidades y motivaciones, para ser percibidos
como negocios diferenciados, ofreciendo productos y/o servicios que ameriten lo que los
clientes estén dispuestos a pagar (Arredondo, 2013).

En el caso de Newport Capital SAC, nuestra estructura de la atencion de nuestro
servicio estd basada en que nuestros clientes superen todas sus expectativas brindandoles
un servicio personalizado y por ende una experiencia satisfecha.

2.2.2.2 Modelos para determinar la percepcion de los clientes

Se proponen investigar los parametros de percepcion de los clientes/usuarios acerca
del servicio mas que centrarse en elementos tangibles que s6lo son parte de servicio
recibido. Desde esta perspectiva existen varios modelos que posibilitan precisar los niveles
de calidad de la atencion recibida, no obstante, han tenido mayor aceptacion aquellos que
hacen una comparacion de las expectativas del usuario y las cualidades del servicio. Entre
ellos pueden mencionarse:

. Modelo de Gronross (Gronross, 1994)

. Modelo de Sasser, Olsen y Wyckoff (Sasser, 1978).

. Modelo SERVQUAL propuesto por Parasumaran. Zeithaml y Berry.

2.2.2.3 Factores que inciden en la calidad del servicio

La calidad es un fenémeno complejo, multidimensional, en el que es posible
distinguir varios atributos o aspectos que la configuran. Parasuraman, Zeithaml y Berry
(1988), autores de la Tecnologia SERVQUAL de medicion de la calidad de los servicios,
consideran que deben considerarse los siguientes como los mas relevantes:

Fiabilidad implica brindar un servicio correctamente en el momento preciso y que

garantice las bondades del producto y sus promociones de manera constante y previsible.
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Rapidez / agilidad Ademas de fiabilidad, en el caso de Newport Capital SAC, el
servicio es mejor valorado si se presta con rapidez. La organizacion en estudio debe
procurar no solo prestar el servicio en el tiempo preciso, sino también en el menor tiempo
posible.

Responsabilidad. Supone tener la disposicion a proporcionar el servicio de modo
igual a todos los clientes. Evidenciando que la empresa se ocupa de los problemas del
cliente.

Competencia. Es tener la disposicion y habilidades para suministrar el servicio.

Accesibilidad. Es estar presto para que el negocio tenga un fécil acceso para
brindar al servicio

Cortesia. Manifestacion de contar con un trato amable, respetuosos y con respeto a
los clientes.

Comunicacion. Ser muy asertivo en nuestro dialogo tanto gestual como oral con
nuestros clientes, superando sus expectativas.

Credibilidad. Es demostrar al cliente que nuestra infraestructura cuente con las
garantias, brindando una imagen de prestigio.

Seguridad, garantia en la prestacion del servicio y en si mismo.

Tangibilidad. Es el aspecto del servicio que puede descubrirse por los sentidos. Son
las evidencias fisicas del servicio e indicios de su calidad: local atractivo, mobiliario
moderno, limpieza, aspecto del personal, equipos utilizados, soporte fisico del servicio,
pequeiios obsequios, etc.

La calidad del servicio es pues, un objetivo muy importante y debe alcanzarse por
la empresa proveedora. Por ejemplo, introducir la banda ancha para Internet y abandonar la
tecnologia anticuada y lenta en uso. Ello ademads resulta necesario para mantener la ventaja

competitiva por calidad del servicio prestado.
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En el caso de la empresa Newport Capital SAC, que brinda servicios intangibles, la
calidad se percibe directamente por la persona cuando asisten a cada una de las salas. Si el
servicio prestado es diferente con el ofertado, el cliente buscara ser satisfecho por la
competencia, se evidencia pues la importancia de la calidad del servicio. Sin embargo, al
ser esta un fenémeno fuertemente subjetivo, basado en percepciones y preferencias de los
clientes, resulta dificil su medida objetiva con fines de investigacion.

Los colaboradores de Newport Capital SAC, indican que en la practica el no
brindar un servicio adecuado trae consigo la ocurrencia de los siguientes aspectos:

Incremento de costos, y a la par la reduccion de beneficios, por las limitaciones del
equipo y la tecnologia anticuadas.

De abandono del personal, por la desmotivacion que producen en el mismo las
quejas de los clientes y el mal funcionamiento general del servicio.

De precios menores que se pueden cobrar por el servicio, dada su inferior calidad,

como indican los estudios de Berry, Bennett y Brown en 1989.

2.2.2.4 Calidad del servicio al cliente

El servicio es “el conjunto de prestaciones que el cliente espera, ademas del
producto o del servicio basico, como consecuencia del precio, la imagen y la reputacion
del mismo” (Reza & Khosravi, 2013).

Ademas, los servicios al ser un tipo de bien econdémico, constituye el sector
terciario, es decir, que, todo el que trabaja y no produce bienes se supone que produce
servicios” (Fischer y Navarro, 2014, p. 185).

Calidad

La calidad, segin ISO (Organizacion Internacional de Normalizacion), es la

adecuacion y conformidad a los requisitos que la propia norma, y los clientes, establecen.
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En otras palabras, la calidad es el nivel de perfeccion de un proceso, servicio o producto
entregado por su empresa de tal manera que cumpla con los requisitos definidos por ISO vy,
por supuesto, por sus clientes

Moliner (2011) sefiala los requisitos de la calidad siguiente manera:

* Aceptacion que el cliente es el elemento mds importante del proceso.

* El convencimiento de que si hay forma de mejorar.

* Enfoque administrativo, liderazgo y participacion.

* El estandar del desemperio de cero errores.

* Enfocar el mejoramiento en el proceso, no en las personas.

* El reconocimiento a los éxitos.

* El convencimiento de que los proveedores pueden cooperar con nosotros sin
comprender nuestras necesidades.

Lépez (2013) manifiesta que debemos seguir ciertos procesos en la cual el cliente
se vea involucrado para el beneficio de la mejora de calidad que se le quiere brindar.

Calidad en el servicio

De acuerdo a Escobar y Mosquera (2013) la calidad en el servicio es un “afdn que
ha preocupado siempre a la humanidad, el hombre en su esencia siempre ha buscado
mejorar su entorno, con la calidad, perfeccion y la mejora son ideales que han existido en
todas las culturas a lo largo de la historia” (p. 211). Basado en esta cita nos quiere dar
entender que tan importante es trabajar con mucha dedicacion la calidad es algo que el ser
humano siempre lo est4 buscando para poder sentirse satisfecho.

La calidad del servicio es una medida de “coOmo una organizacion presta sus
servicios en comparacion con las expectativas de sus clientes. Los clientes compran

servicios como respuesta a necesidades especificas, interponiendo ciertos estandares y
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expectativas sobre como la prestacion de servicios de una empresa debe de satisfacer esas
necesidades” (Sanchez-Romero & Sanchez-Garcia, 2017)

La calidad del servicio es una medida de como una organizaciéon Una empresa con
alta calidad de servicio ofrece servicios que igualan o superan las expectativas de sus
clientes. La calidad del servicio es un factor determinante de la reputacion y la rentabilidad
de una organizacion. Las empresas que quieran mejorar su reputacion y generar mas
beneficios deben medir y mejorar constantemente la calidad de sus servicios.

La calidad del servicio mide la prestacion de servicios de una empresa frente a las
expectativas del cliente. Esta definicion de calidad de servicio confirma que los clientes
tienen ciertas expectativas y estdndares de como la empresa debe prestar servicios para
satisfacer sus necesidades (Escobar & Mosquera, 2013)..

La capacidad de una empresa para satisfacer las necesidades de los clientes y
mantener una ventaja competitiva depende de la calidad de sus servicios. Por esta razon,
las empresas necesitan realizar estudios de mercado para identificar las necesidades de los
clientes. Posteriormente, la investigacion de mercado permitira a la empresa medir la
calidad de su servicio y determinar si responde a esas necesidades. Los comentarios de los
clientes proporcionan informacion valiosa sobre los gustos, las preferencias y las
tendencias del mercado de los consumidores. Estas métricas permiten a los proveedores de
servicios determinar estandares de calidad que garanticen la mejor experiencia del cliente

(Garza, Abreu, & Badii, 2008).

2.2.2.5 Dimensiones de la calidad de servicio al cliente
La calidad no es “lo que se pone dentro de un servicio, es lo que el cliente obtiene

de él y por lo que esta dispuesto a pagar. Por lo general, el cliente evalua el desempefio de
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su organizaciéon de acuerdo con el nivel de satisfaccion que obtuvo al compararlo con sus
expectativas” (Moliner, 2011)

La mayoria de los clientes utilizan cinco dimensiones para llevar a cabo dicha
evaluacion:

D1: Intangibilidad:

Los clientes deben sentir una sensacion palpable de calidad en el nivel de los
servicios que se les ofrecen. La calidad percibida total generalmente se basa en la
yuxtaposicion de la calidad esperada frente a la calidad de la experiencia. A veces, las
organizaciones también pueden derivar sus indicadores personalizados para medir la
experiencia de servicio intangible con la ayuda de cuestionarios y encuestas bien
formulados, para considerar los aspectos que se derivan de la intangibilidad del servicio”
(Moliner, 2011)

Los directivos de toda empresa deben “tomar en cuenta aspectos intangibles del
servicio como la “Interaccion humana, dado que para suministrar servicio es necesario
establecer un contacto entre la organizacion y el cliente. Es una relacion en la que el
cliente participa en la elaboracion del servicio” (Moliner, 2011)

D2: Fiabilidad:

Es la capacidad y la coherencia de una organizacion para realizar un determinado
servicio de una manera que satisfaga las necesidades de sus clientes, en donde se involucra
la “interaccion con el cliente, incluida la entrega o ejecucion del bien o servicio, la
resolucion rapida y precisa de problemas y precios competitivos que debe tener la empresa
que presta el servicio para ofrecerlo de manera confiable, segura y cuidadora” (Moliner,
2011)

Los clientes tienen una cierta expectativa de fiabilidad al comprar un producto

especifico, y el éxito de una empresa generalmente depende de su capacidad para cumplir
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con esa expectativa. La fiabilidad estard indicada como la consistencia garantizada de la
probabilidad de que un producto o servicio funcione como se dese durante todo el afio,
sino que también garantizara que no haya roturas en las entregas segun lo establecido. Esto
ayuda a descubrir las medidas de la experiencia del cliente, asi como los riesgos
potenciales de perder clientes frente a la competencia. Para ello, el andlisis de los puntos
muertos y las fuentes, y la elaboracion de estrategias para mitigar los riesgos, de modo que
los clientes finales obtengan una prestacion de servicios constante, es un componente clave
para asegurar la fiabilidad del servicio.

D3: Capacidad de respuesta:

Se refiere a la “dedicacion y la capacidad de una empresa para proporcionar a los
clientes servicios rapidos. La capacidad de respuesta implica recibir, evaluar y responder
rapidamente a las solicitudes, comentarios, preguntas y problemas de los clientes”
(Moliner, 2011).. Una empresa con alta calidad de servicio siempre responde a la
comunicacion con el cliente lo antes posible, haciéndolos sentir escuchados otorgando
satisfaccion del cliente.

Para ello se debe comprender al cliente, para brindarle una experiencia de soporte
consistente, brindarle guias ingeniosas de autoayuda, usar respuestas enlatadas para un
proceso mas rapido, capacitar a los empleados, establecer metas de desempefio para sus
empleados y monitorearlos son algunos de los factores clave que beneficiaran a su
organizacion y el producto

D4: Seguridad:

Es el sentimiento que tiene el cliente para tener la “seguridad que puede confiar en
una marca con la que esta familiarizado. La seguridad mide la capacidad de los

proveedores de servicios para transmitir confianza a los clientes, lo cual es fundamental
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para lograr que los clientes confien en la organizacion en lugar de la competencia”
(Moliner, 2011)

Esto es especialmente importante con los servicios que un cliente podria percibir
como superiores a su capacidad de comprension y evaluacion adecuada, lo que significa
que tiene que haber un cierto elemento de confianza en la capacidad de entrega de la
organizacion de servicio. Los empleados de la empresa deben ser conscientes de ganarse la
confianza de sus clientes si quieren retenerlos.

DS: Empatia:

Significa la disposicion de la empresa para comprender al consumidor, y ser
empatico con sus necesidades, deseos y demandas de sus clientes, siendo un proceso muy
importante para la organizacion, porque al empatizar con su cliente hace que se sienta
valorado y llevard al usuario a ser leal a los productos y servicios que ofrece la empresa
(Moliner, 2011).

Es probable que un cliente que cree que una empresa realmente se preocupa por su

bienestar sea mas leal a esa empresa.

2.3. Definicion de términos basicos

Calidad del Servicio al Cliente:

La calidad del servicio es muy importante en la actualidad, ya que, los clientes son
cada vez mas exigentes y estan mas informados gracias a la tecnologia (Encilopedia
Economica, 2020).

Calidad Técnica.

Esto incluye los sistemas y la infraestructura disefiados y creados para organizar la
prestacion del servicio. Por ejemplo: sistemas informatizados, maquinas, soluciones

técnicas y know-how (Neffa, 2020)
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Calidad Funcional.

La calidad funcional incluye a los empleados: actitudes, comportamiento,
mentalidad de servicio, apariencia, accesibilidad, relaciones internas y contactos con los
clientes (Cruz, 2018)

Capacitacion:

Proceso para ensenar a los empleados nuevas habilidades basicas que necesitan
para saber el desempeio de su trabajo (Dessler & Valera, 2017, pag. 376).

Clima organizacional:

El Clima se refiere a las caracteristicas del medio ambiente de trabajo. Estas
caracteristicas son percibidas directa o indirectamente por los trabajadores que se
desempefian en ese medio ambiente. “El Clima tiene repercusiones en el comportamiento
laboral, es una variable que interviene entre los factores del sistema organizacional y el
comportamiento individual”. (Salldoval-Caraveo, 2016, pag. 32)

Comunicacion:

Transferencia de informacion y su comprension de una persona a otra. Comprende
la “emision y recepcion de los mensajes que se producen dentro de una organizacion para
llevar a cabo sus actividades. Esta comunicacion es conocida como comunicacion
corporativa si se refiere a una empresa, y como comunicacion institucional si se trata de
una institucion publica” (Encilopedia Economica, 2020)

Eficacia:

Capacidad de determinar los objetivos apropiados: “hacer las cosas correcta”.
(Newstrom, 2007, pag. 359).

Eficiencia:

Capacidad de minimizar el uso de recursos para alcanzar los objetivos de la

organizacion: “hacer bien las cosas” (Newstrom, 2007, pag. 401).



47

Equipo de trabajo:

Grupo cuyos “esfuerzos individuales dan por resultados un desempefio mayor que
la suma de los aportes de cada uno” (Louffat, 2018, pag. 42).

Habilidad:

Capacidad “fisica y mental que tiene una persona para realizar una determinada
actividad” (Louffat, 2015, pag. 127).

Liderazgo:

Es la “capacidad que tiene una persona de influir, motivar, organizar y llevar a cabo
acciones para lograr sus fines y objetivos que involucren a personas y grupos en un marco
de valores” (Escandon & Hurtado, 2016)

Satisfaccion en el puesto:

Es una “actitud, resultado de la incidencia de las condiciones que rodean al
individuo en su trabajo, sean éstas, aspectos motivacionales en cuanto a la responsabilidad,
libertad de coémo hacer el trabajo, ascensos, reconocimiento, etc., lo que conlleva a
determinan el grado de satisfaccion o insatisfaccion que tiene un empleado” (Brunet,
2012).

Supervision:

Implica las acciones de planificar, organizar, dirigir, ejecutar y retroalimentar, ya
sea un trabajo, una actividad, un proceso o movimiento constante, las cuales deben ser
ejecutadas por un profesional capacitado ya que demanda capacidad, talento, dedicacion y

fuerza de identidad en los trabajadores (Moscoso, 2018)
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CAPITULO III

HIPOTESIS Y VARIABLES

3.1 Hipotesis
Hipotesis general
Ha.  El clima organizacional se relaciona significativamente con la calidad de
servicio al cliente en una empresa de servicios de Lima Metropolitana,

2020.

Hipotesis especificas

Hal. La cultura organizacional se relaciona directamente con la calidad de
servicio al cliente en una empresa de servicios de Lima Metropolitana, 2020

Ha2. El disefio organizacional se relaciona en forma positiva con la calidad de
servicio al cliente en una empresa de servicios de Lima Metropolitana,
2020.

Ha3. El potencial humano se relaciona en forma directamente proporcional con la
calidad de servicio al cliente en una empresa de servicios de Lima

Metropolitana, 2020

3.2 Variables
Las variables de la investigacion son:
Variable Independiente: El clima organizacional.

Variable Dependiente: Calidad del servicio.
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Unidad de analisis: La percepcion de un colaborador de la empresa sobre las

variables de estudio

Tabla 5. Operacionalizacion de variables

. c s Definiciéon . . .
Variables Definicion Conceptual Opirlag:)(:lal Dimensiones Indicadores
Identidad.
X1: Cultura  Conflictoy
j . L organizacional cooperacion.
cCa?rzjczliz:l;i()sticas del entorrcllz Clima  organizacional ¢ P i6
de  trabajo que son medido a través de un Motivacion.
. ti i 28 it 10
Variable x ~ Pereibidas - de forma gﬁese;ggf;mdgeﬁk:eretm; Remuneracion
Clima $§:§:§:02321§2$ pr(;rsilos estd conformado por tres X2 Disc?ﬁo Toma de decisiones
Organizacional tiene  impacto gn IZ dimeqsioqes: qutufa organizacional Comunicacién
conducta de los orgamzaqona%, disefio organizacional
organizaciona y
cgmpo%enteszooge ;llla. potencial humano . Confort.
(Goncalves, ,p.- 54) X3: Potencial
Recompensa.
Humano
Liderazgo
Apariencia de las
Y1: Elementos instalaciones
tangibles Personal y materiales
para comunicaciones
Diferencia  entre  las . .
. 1 i
percepciones de  los Calidad de  SCIVICIO , Capacidad para
. ~ medido a través de un Y2: brindar el ici
clientes en relacion al o g " ¢l servicio
oy ati cuestionario de 22 items ~ Confiabilidad
‘ servicio y las expectativas = 0 T ent y Confianza
Variable Y que se tienen previamente estq  conformado por B O Y
Calidad de del mismo, de forma que . . P Y3: Capacidad uena cisposicion
- . cinco dimensiones: para ayudar a los
Servicio el cliente valora de forma . de respuesta .
negativa o positiva la Elementos  tangibles, clientes
> .. Confiabilidad, ..
cal@ad del  servicio, Capacidad de respuesta, . Conocrlmlento y
(Zeithaml, Parasumarn y Seguridad y Empatia Y4: Seguridad  cortesia de los

Berry, 1988)

empleados

Y5: Empatia

Cuidado y atencion
individualizada

Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO IV

MARCO METODOLOGICO

4.1 Tipo y método de la investigacion

Tipo por el proposito:

El tipo de investigacion fue por su propdsito aplicada, debido a que est4 orientada a
determinar la situacion del clima organizacional que ofrece la empresa de entretenimientos
y juego al azar con la finalidad de verificar el nivel de servicios que ofrece la empresa.
Hernandez et al. (2014) plantea que la investigacion aplicada puede identificarse como
“aquel tipo de investigacion que tiene fines practicos en el sentido de solucionar problemas
detectados en un area del conocimiento. Esta ligada a la aparicion de necesidades o

problemas concretos y al deseo del investigador de ofrecer solucion a estos (p. 103).

Tipo por el tipo de datos:

Segun el tipo de datos de la investigacion es cuantitativa, porque se cuantifica el nivel
del clima organizacional y la calidad de servicio y se obtienen el puntaje total de las
variables, para establecer los rangos en que se encuentran el nivel de dichas variables. Segin
Monje (2011), el enfoque cuantitativo “contrasta las hipdtesis usando la informacion

cuantitativa y las pruebas estadisticas respectivas” (p. 13).

Tipo por el nivel:

El tipo de investigacion por su nivel descriptiva y correlacional.

Con respecto a este tipo descriptivo, Bernal (2010) manifiesta que este tipo de
estudio “muestran, narran, resefian o identifican hechos, situaciones, rasgos, caracteristicas

de un objeto de estudio, o se disefian productos, modelos, prototipos, guias, etcétera, pero
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no se dan explicaciones o razones de las situaciones, los hechos, los fendmenos, etcétera”
(p. 113)

La investigacion es correlacional porque “persigue fundamentalmente determinar
el grado en el cual las variaciones en uno o varios factores son concomitantes con la
variacion en otro u otros factores” (Monje, 2011, p. 101)

Hernéndez, et al. (2014) conocer la 2asociacion que existe entre dos o mas
variables en una muestra o contexto, midiendo cada una de éstas, para que después
mediante la cuantificacion establecer la existencia de vinculaciones, como resultado del

contraste de las hipotesis” (p. 93)

01

Donde:

M: Muestra de colaboradores

O1: Variable Clima Organizacional

r: Relacion entre variables.

02: Variable Calidad de Servicio al cliente

r = Relacion

Método:
La investigacion utilizé el método hipotético - deductivo, al darse un procedimiento

metodoldgico que consiste en plantear algunas afirmaciones en calidad de hipotesis y
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verificarlas mediante la deduccion, a partir de ellas, de las conclusiones y la confrontacion
de estos ultimos con los hechos. Cereal y Fiallo (2003) expresa que la parte hipotética
conlleva el estudio de datos particulares (muestras representativas) para poder formular
conclusiones generalizadas y la parte deductiva conlleva el estudio de datos generales para

la formulacion de conclusiones particulares.

4.2  Diseio especifico de la investigacion

El disefio utilizado en la realizacion de la investigacion fue el disefio no
experimental, con un corte transaccional; el cual estd basado en la observacion de los
fendmenos en su estado puro sin la intervencion del investigador, es decir, que las
variables de estudio no fueron manipuladas y se tomaran tal y como suceden en su
contexto natural. Hernandez et. al. (2014) pone en contexto que en “los estudios de disefio
no experimental las variables independientes ocurren y no es posible manipularlas, no se
tiene control directo sobre dichas variables ni se puede influir en ellas, porque ya
sucedieron, al igual que sus efectos” (p. 152)

Segun Hernandez et al. (2014) es transaccional por “tener un punto o un segmento

de tiempo para la recoleccion de la informacion” (p 154)

4.3  Poblacion y muestra o participantes
4.3.1 Poblacion

Nifio (2011) establece que la poblacién es el conjunto de todos los “elementos
(personas, animales, objetos, sucesos, fendmenos, etcétera) que pueden conformar el
ambito de una investigacion” (p. 55).

En la investigacion la poblacion esta constituida por los 50 colaboradores de la

empresa de Tragamonedas Newport, que se encontraron en planilla durante el 2020.
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4.3.2 Muestra

Para la determinacion del tamafio de muestra, se utilizé un tipo de muestreo no
probabilistico de tipo censal, debido a que el tamafio de muestra es muy reducido y de facil
acceso por lo cual se tomd como muestra a toda la poblacion de estudio.

Por lo tanto, la muestra de investigacién quedo constituida por 50 colaboradores de

la empresa de Tragamonedas Newport, que se encontraron en planilla durante el 2020

4.4  Instrumento de recoleccion de datos

Como instrumento de recogida de datos se utilizaron dos instrumentos validados
para medir las variables de Clima Organizacional y Calidad del Servicio de forma
individual. Para medir el Clima Organizacional se utilizé una adaptacion de la Escala de
Clima Organizacional del Ministerio de Salud (Minsa) la cual consta de 28 items o
preguntas con respuestas cerradas en escala de Likert y esta constituida por 3 dimensiones.
Para la comprobacion de la confiabilidad del instrumento se utilizo6 la prueba de alfa de

Cronbach.

Tabla 6. Confiabilidad del instrumento de Clima Organizacional

Alfa de Cronbach N de elementos
,886 28
Fuente: Elaboracion propia

El instrumento del Clima Organizacional muestra resultados favorables de
confiablidad (a=0.886), lo cual asegura que los resultados obtenidos de su aplicacion son

confiables y pueden ser utilizados para el analisis.

Para medir la Calidad del Servicio se utilizd el cuestionario Servqual el cual consta

de 22 items o preguntas con respuestas cerradas en escala de Likert y est4 constituida por 5



54

dimensiones. Para la comprobacion de la confiabilidad del instrumento se utiliz6 la prueba

de alfa de Cronbach.

Tabla 7. Confiabilidad del instrumento de Calidad de Servicio

Alfa de N de
Cronbach elementos
,876 22

Fuente: Elaboracion propia

El instrumento de la Calidad de Servicio muestra resultados favorables de
confiablidad (a=0.876), lo cual asegura que los resultados obtenidos de su aplicacion son

confiables y pueden ser utilizados para el analisis.

4.5  Técnica e instrumentos de analisis de datos

Para la aplicacion de los instrumentos de recogida de datos se solicitaron los
permisos necesarios a las autoridades de la empresa y se coordiné con el jefe de recursos
humanos para establecer una fecha y horario para poder aplicar los instrumentos a los
trabajadores. Donde se aseguro la confidencialidad de las respuestas de los trabajadores y
los resultados obtenidos serdn utilizados solo de forma académica y presentados a la
empresa para que puedan ser utilizados para la generacion de nuevas politicas de calidad

de servicio.

4.6  Descripcion y procedimiento de analisis

Para el procesamiento de los datos obtenidos se codificaron las respuestas
obtenidas de los instrumentos de recogida de datos en una base en Excel. Ademas, se
elabord un base de datos en el programa estadistico SPSS version 25, en el cual se realiz

el andlisis estadistico de la investigacion y la comprobacion de las hipodtesis.
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Para la comprobacion de hipotesis se utilizaron técnicas de estadistica no
paramétricas, en especifico, la prueba de correlacion de Spearman a un nivel de confianza

del 95%.
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CAPITULO V
RESULTADOS Y DISCUSION
5.1 Datos cuantitativos
Estadistica descriptiva

Variable: Clima Organizacional

Tabla 8. Nivel de Clima Organizacional de la empresa

Clima . .
. Frecuencia Porcentaje

Organizacional

Deficiente 14 35.00%

Regular 24 60.00%

Excelente 12 30.00%

Total 50 125.00%

Fuente: Elaboracion propia

Clima Organizacional

Porcentaje

Deficiente Regular Excelente

Clima Organizacional

Figura 2. Nivel de Clima Organizacional de la empresa
Fuente: Elaboracion propia
Interpretacion:
En lo relacionado al nivel del clima organizacional segtin la percepcion de los
colaboradores, se observa que el 48% lo perciben como regular, el 28% como deficiente y
solo el 24% lo perciben como excelente. Se puede establecer que se percibe la presencia de

un regular o deficiente (76%) clima organizacional en la empresa Newport Capital SAC
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Dimension 1: Cultura organizacional

Tabla 9. Nivel de cultura organizacional de la empresa

Cultura ) .
. Frecuencia Porcentaje

organizacional

Deficiente 7 14.00%

Regular 25 50.00%

Excelente 18 36.00%

Total 50 100.00%

Fuente: Elaboracion propia

Cultura organizacional

Porcentaje

Deficiente Regular Excelente

Cultura organizacional

Figura 3. Nivel de cultura organizacional de la empresa
Fuente: Elaboracion propia
Interpretacion:
En lo relacionado al nivel de la cultura organizacional segtn la apreciacion de los
colaboradores, se evidencia que el 50% lo perciben como regular, el 14% como deficiente
y el 36% lo perciben como excelente. Se puede establecer que se percibe la presencia de

una regular o deficiente 54%) cultura organizacional en la empresa Newport Capital SAC
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Dimension 2: Diseiio organizacional

Tabla 10. Nivel de disefio organizacional de la empresa

Disefo . .
.. Frecuencia Porcentaje

organizacional

Deficiente 10 20.00%

Regular 22 44.00%

Excelente 18 36.00%

Total 50 100.00%

Fuente: Elaboracion propia

Disefio organizacional

50
2
s
[
[ ]
2
[«]
o
Deficiente Regular Excelente
Disefio organizacional
Figura 4. Nivel de disefio organizacional de la empresa
Fuente: Elaboracion propia
Interpretacion:

En lo relacionado al nivel del disefio organizacional segun la apreciacion de los
colaboradores, se evidencia que el 44% lo perciben como regular, el 20% como deficiente
y el 36% lo perciben como excelente. Se puede establecer que se percibe la presencia de

una regular o deficiente (64%) disefio organizacional en la empresa Newport Capital SAC



Dimension 3: Potencial humano

Tabla 11. Nivel del potencial humano de la empresa

Potencial Humano Frecuencia Porcentaje

Deficiente 13 26.00%
Regular 23 46.00%
Excelente 14 28.00%
Total 50 100.00%

Fuente: Elaboracion propia

Potencial Humano

50

2

©

=

[

Q

o]

o
Deficiente Regular

Potencial Humano
Figura 5. Nivel del potencial humano de la empresa
Fuente: Elaboracion propia
Interpretacion:
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En lo relacionado al nivel del potencial humano segun la apreciacion de los colaboradores,

se evidencia que el 46% lo perciben como regular, el 26% como deficiente y solo el 20%

lo perciben como excelente. Se puede establecer que se percibe la presencia de un regular

o deficiente (72%) potencial humano en la empresa Newport Capital SAC



Variable: Calidad de servicio

Tabla 12. Nivel de calidad de servicio de la empresa

Calidad de Servicio  Frecuencia Porcentaje

Inadecuado 15 30.00%
Regular 22 44.00%
Adecuado 13 26.00%
Total 50 100.00%

Fuente: Elaboracion propia

Calidad de Servicio

50

Porcentaje

Inadecuado Regular Adecuado

Calidad de Servicio

Figura 6. Nivel de calidad de servicio de la empresa
Fuente: Elaboracion propia
Interpretacion:
Los resultados sobre la calidad de servicio, muestran que, el 44% de los colaboradores lo
perciben como regular, el 30% como inadecuado y solo el 26% lo perciben como
adecuado. Se puede establecer la presencia de un regular o inadecuado (74%) nivel de

calidad de servicio en la empresa Newport Capital SAC
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Dimension 1: Elementos tangibles de la calidad de servicio

Tabla 13. Nivel de Elementos tangibles de la calidad de servicio

Elementos tangibles Frecuencia Porcentaje

Inadecuado 15 30.00%
Regular 20 40.00%
Adecuado 15 30.00%
Total 50 100.00%

Fuente: Elaboracion propia

Elemento Tangible

Porcentaje

Inadecuado Regular Adecuado

Elemento Tangible

Figura 7. Nivel de elementos tangibles de la calidad de servicio

Fuente: Elaboracion propia
Interpretacion:
Los resultados sobre los elementos tangibles, muestran que, el 40% de colaboradores lo
perciben como regular, el 30% como inadecuado y solo el 30% lo perciben como
adecuado. Se puede establecer la presencia de un regular o inadecuado (70%) nivel de

elementos tangibles de la calidad de servicio en la empresa Newport Capital SAC
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Dimension 2: Confiabilidad de la calidad de servicio

Tabla 14. Nivel de confiabilidad de la calidad de servicio

Confiabilidad Frecuencia Porcentaje
Inadecuado 10 20.00%
Regular 23 46.00%
Adecuado 17 34.00%
Total 50 100.00%

Fuente: Elaboracion propia

Confiabilidad

50

Porcentaje

Inadecuado Regular Adecuado

Confiabilidad

Figura 8. Nivel de confiabilidad de la calidad de servicio
Fuente: Elaboracion propia
Interpretacion:
Los resultados sobre la confiabilidad de la calidad de servicio, muestran que, el 46% de
colaboradores lo perciben como regular, el 20% como inadecuado y solo el 34% lo
perciben como adecuado. Se puede establecer la presencia de un regular o inadecuado
(66%) nivel de la confiabilidad de la calidad de servicio en la empresa Newport Capital

SAC.
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Dimension 3: Capacidad de respuesta de la calidad de servicio

Tabla 15. Nivel de capacidad de respuesta de la calidad de servicio

Capacidad de Frecuencia Porcentaje
respuesta

Inadecuado 19 38.00%
Regular 18 36.00%
Adecuado 13 26.00%
Total 50 100.00%

Fuente: Elaboracion propia

Capacidad de Respuesta

40
30
2,
]
c
[
O 20
g
10
0
Inadecuado Regular Adecuado
Capacidad de Respuesta
Figura 9. Nivel de capacidad de respuesta de la calidad de servicio
Fuente: Elaboracion propia
Interpretacion:

Los resultados sobre la capacidad de respuesta de la calidad de servicio, muestran que, el

36% de colaboradores lo perciben como regular, el 38% como inadecuado y solo el 26% lo

perciben como adecuado. Se puede establecer la presencia de un regular o inadecuado

(74%) nivel de la capacidad de respuesta de la calidad de servicio en la empresa Newport

Capital SAC



Dimension 4: Seguridad de la calidad de servicio

Tabla 16. Nivel de seguridad de la calidad de servicio

Seguridad Frecuencia Porcentaje
Inadecuado 8 16.00%
Regular 30 60.00%
Adecuado 12 24.00%
Total 50 100.00%

Fuente: Elaboracion propia

Seguridad

Porcentaje

Inadecuado Regular

Seguridad

64

Adecuado

Figura 10. Nivel de seguridad de la calidad de servicio

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

Los resultados sobre la seguridad, muestran que, el 60% de colaboradores lo perciben
como regular, el 16% como inadecuado y solo el 24% lo perciben como adecuado. Se
puede establecer la presencia de un regular o inadecuado (76%) nivel de seguridad de la

calidad de servicio en la empresa Newport Capital SAC



Dimension 5: Empatia de la calidad de servicio

Tabla 17. Nivel de empatia de la calidad de servicio

Empatia Frecuencia Porcentaje
Inadecuado 12 24.00%
Regular 23 46.00%
Adecuado 15 30.00%
Total 50 100.00%

Fuente: Elaboracion propia

Empatia

50

Porcentaje

Inadecuado Regular Adecuado

Empatia

Figura 11. Nivel de empatia de la calidad de servicio
Fuente: Elaboracion propia
Interpretacion:
Los resultados sobre la empatia de la calidad de servicio, muestran que, el 46% de
colaboradores lo perciben como regular, el 24% como inadecuado y solo el 30% lo
perciben como adecuado. Se puede establecer la presencia de un regular o inadecuado

(70%) nivel de empatia de la calidad de servicio en la empresa Newport Capital SAC
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5.2 Analisis de resultados
5.2.1 Prueba de normalidad
Ho: La distribucion de las variables clima organizacional y calidad de servicio al

cliente son paramétricas

Hi: La distribucion de las variables clima organizacional y calidad de servicio al

cliente no son paramétricas

Nivel de confianza: 95% (0=0.05).

Tabla 18. Prueba de Normalidad de Kolmogorov Smirnov (KS) de las variables

Clima Calidad de

Organizacional servicio
Media 101.77 76.99
Desviacion estandar 23.361 18.116
Absoluta 0.114 0.120
Positivo 0.104 0.120
Negativo -0.114 -0.090
Estadistico de prueba 0.114 0.120
Sig. asintotica (bilateral) 0.000 0.000

Fuente: Elaboracion propia

La prueba de KS (tabla 18), elegida por ser la muestra de tamafio 50, evidencia que
tanto el Clima Organizacional ( sig=0.000) y la Calidad de servicio (sig=0.000) no siguen
una normalidad por distribucion, por lo que aduce que las variables tienen la condicion de
ser no paramétricas, por lo que se implica que para el contraste de sus hipodtesis tiene que
recurrirse a la prueba de Chi — Cuadrado, al ser planteadas en las hipotesis nula de cada

prueba la existencia de una asociacion entre las variables a contrastar.
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5.2.2 Comprobacion de las Hipotesis

Hipotesis General

Ho: El clima organizacional NO se relaciona significativamente con la calidad de

servicio al cliente en una empresa de servicios de Lima Metropolitana, 2020

Hi: El clima organizacional se relaciona significativamente con la calidad de

servicio al cliente en una empresa de servicios de Lima Metropolitana, 2020

NC: 95% (a=0.05)

Tabla 19. Prueba Chi-Cuadrado de la hipdtesis general

Calidad de servicio

C.l ma Inadecuado Regular Adecuado
organizacional
n % n % n %
Deficiente 14 93.33% 0 0.00% 0 0.00%
Regular 1 6.67% 22 100.00% 1 7.69%
Excelente 0 0.00% 0 0.00% 12 92.31%
Chi Cuadrado gl=4 X?=88.953 p valor= 0.000
Prueba de Correlacion = 0.964 p valor=0.000

Fuente: Elaboracion propia
Interpretacion:

Se evidencia en la Tabla 19, segun la prueba Chi Cuadrado (p=0.000 <0.05) la
existencia de una asociacion significativa entre el clima organizacional y la calidad de
servicio al cliente en una empresa de servicios. Ademas, entre las variables (Rho=0.964) la
presencia de una muy fuerte concordancia positiva entre las variables. Se puede inferir
que, ante una mejora de los niveles de clima organizacional, también mejoraran los niveles

de calidad de servicio al cliente en una empresa de servicios.



Hipotesis Especifica 1:
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Ho: La cultura organizacional NO se relaciona directamente con la calidad de

servicio al cliente en una empresa de servicios de Lima Metropolitana, 2020

Hi: La cultura organizacional se relaciona directamente con la calidad de servicio

al cliente en una empresa de servicios de Lima Metropolitana, 2020

Nivel de confianza: 95% (a=0.05)

Tabla 20. Prueba Chi-Cuadrado de la hipotesis especifica 1

Calidad de servicio

quturg Inadecuado Regular Adecuado
organizacional
n % % n %
Deficiente 6 40.00% 4.55% 0 0.00%
Regular 8 53.33% 72.73% 1 7.69%
Excelente 1 6.67% 22.73% 12 92.31%
Chi Cuadrado gl=4 X?=33.538 p valor= 0.000
Prueba de Correlacion = 0.699 p valor=0.000

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

Se evidencia en la Tabla 20, segun la prueba Chi Cuadrado (p=0.000 <0.05) la

existencia de una asociacion significativa entre la cultura organizacional del clima

organizacional y la calidad de servicio al cliente en una empresa de servicios. Ademas,

entre las variables (Rho=0.699) la presencia de una moderada concordancia positiva entre

las variables. Se puede inferir que, ante una mejora de los niveles de la cultura

organizacional, también mejoraran los niveles de calidad de servicio al cliente en una

empresa de servicios.
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Ho: El disefio organizacional NO se relaciona en forma positiva con la calidad de

servicio al cliente en una empresa de servicios de Lima Metropolitana, 2020

Hi: El disefio organizacional se relaciona en forma positiva con la calidad de

servicio al cliente en una empresa de servicios de Lima Metropolitana, 2020

Nivel de confianza: 95% (a=0.05)

Tabla 21. Prueba Chi-Cuadrado de la hipotesis especifica 2

Calidad de servicio

D{seng Inadecuado Regular Adecuado
organizacional
n % n % n %
Deficiente 10 66.67% 0 0.00% 0 0.00%
Regular 5 33.33% 16 72.73% 1 7.69%
Excelente 0 0.00% 6 27.27% 12 9231%
Chi Cuadrado gl=4 X?=49.057 p valor= 0.000
Prueba de Correlacion r=0.817 p valor=0.000

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

Se evidencia en la Tabla 21, segun la prueba Chi Cuadrado (p=0.000 <0.05) la

existencia de una asociacion significativa entre el disefio organizacional del clima

organizacional y la calidad de servicio al cliente en una empresa de servicios. Ademas,

entre las variables (Rho=0.817) la presencia de una fuerte concordancia positiva entre las

variables. Se puede inferir que, ante una mejora de los niveles del disefio organizacional,

también mejoraran los niveles de calidad de servicio al cliente en una empresa de

servicios.
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Ho: El potencial humano NO se relaciona en forma directamente proporcional con

la calidad de servicio al cliente en una empresa de servicios de Lima

Metropolitana, 2020

Hi El potencial humano se relaciona en forma directamente proporcional con la

calidad de servicio al cliente en una empresa de servicios de Lima

Metropolitana, 2020

Nivel de confianza: 95% (a=0.05)

Tabla 22. Prueba Chi-Cuadrado de la hipotesis especifica 3

Calidad de servicio

Potencial

Inadecuado Regular Adecuado
Humano
n % n % n %
Deficiente 11 73.33% 2 9.09% 0 0.00%
Regular 4 26.67% 18 81.82% 1 7.69%
Excelente 0 0.00% 2 9.09% 12 92.31%
Chi Cuadrado gl=4 X?=56.437 p valor= 0.000
Prueba de Correlacion r=0.839 p valor=0.000

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

Se evidencia en la Tabla 22, segun la prueba Chi Cuadrado (p=0.000 <0.05) la

existencia de una asociacion significativa entre el potencial humano del clima

organizacional y la calidad de servicio al cliente en una empresa de servicios. Ademas,

entre las variables (Rho=0.839) la presencia de una fuerte concordancia positiva entre las

variables. Se puede inferir que, ante una mejora de los niveles del del potencial humano,

también mejoraran los niveles de calidad de servicio al cliente en una empresa de

servicios.
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5.3  Discusion de resultados

En primer lugar, se obtuvo como resultado una concordancia significativa
(sig.=0.000) y positivamente muy fuerte (rho= 0.964) entre el clima organizacional y la
calidad de servicio al cliente. Ademads, en segundo lugar, también, se comprob6 que la
calidad de servicio evidencia una concordancia significativa con las dimensiones del clima
laboral, siendo moderada con la cultura organizacional (sig.=0.000 y tho=0.699); fuerte
con el disefio organizacional (sig.=0.000, rho=0.817) y fuerte con el Potencial Humano
(sig.=0.000, rho=0.839).

Los resultados de la investigacion concuerdan con lo encontrado por Alberca y
Valentin (2017) en su trabajo de investigacion “Clima Organizacional y Calidad de
Servicio del personal administrativo de la sede central del Ministerio de Educacion ,
quienes concluyeron en forma similar, que el clima organizacional influye en la calidad de
servicio del personal administrativo, para lo cual propone una estrategias de retencion del
personal para mejorar la eficiencia operativa..

En la misma linea, la investigacion concuerda con Munayco (2017) quien investigo
sobre el “Clima Organizacional y su relacion con la Satisfaccion de Clientes de una
Empresa de Servicios de Comunicacion”, encontrando similares resultados con el clima
organizacional, al determinar si existe relacion entre el clima organizacional y la
satisfaccion del cliente, especificamente en una empresa de servicios como la
investigacion.

Internacionalmente, la investigacion concuerda con Sotelo y Figueroa (2017) en su
articulo sobre “El clima organizacional y su correlacion con la calidad en el servicio en
una institucion de educacion de nivel medio superior”, quien concluy6 que existe una
correlacion positiva entre ambas variables. Ademas, la investigacion concuerda con lo

encontrado por Govea y Zuiiga (2020), en el articulo cientifico “El clima organizacional
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como factor en la satisfaccion laboral de una empresa de servicios, en Guayaquil,
Ecuador”, porque también, lleg6 a concluir que existe una relacion positiva entre el clima
organizacional y la satisfaccion laboral en la empresa de servicios.

En la misma linea de investigacion, Pereira (2014) en su trabajo sobre “Clima
Laboral y Servicio al Cliente. Licenciado en Psic6loga Industrial/Organizacional
Universidad Rafael Landivar Guatemala”, muestra similarmente a la investigacion que el
clima laboral incide en el servicio al cliente porque si existe armonia y respeto entre los
colaboradores del hospital, ademads los trabajadores reconocen la existencia del mismo ya
que los compafieros de trabajo y los pacientes son los clientes internos y externos que
requieren un servicio de calidad

La investigacion no concuerda con lo encontrado por Valdivia (2017) en su trabajo
sobre “Efecto del clima organizacional en la satisfaccion del usuario externo en el Centro
Médico Universitario en Arequipa- Pert”, quien usé el mismo instrumento de
“SERVQUAL” llegando a concluir que la percepcion del clima organizacional, fue

inadecuada, y no tiene relacion con el paciente/cliente en centro de salud.
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1  Conclusiones
De acuerdo a los resultados de la investigacion, se presentan conclusiones, las

cuales se detallan a continuacion:

1. A la luz de los resultados de la investigacion concluimos, segun la hipdtesis
general que, el clima organizacional influye positivamente con la calidad del servicio al
cliente en una empresa de servicios de Lima Metropolitana. De tal manera, si se mejoran
las condiciones del clima organizacional en la empresa Newport Capital SAC., también,

mejoraria la calidad del servicio de atencion al cliente.

2. El resultado obtenido de la hipotesis especifica 1, permiten concluir que, la
cultura organizacional influye directamente con la calidad de servicio al cliente en una
empresa de servicios de Lima Metropolitana. Cuando la empresa Newport Capital SAC,
mejore el nivel de su cultura organizacional fundamentada en la transparencia desde sus
planes y operaciones con los empleados, mejorara también, la calidad de servicio al

cliente.

3. La contrastacion de la hipdtesis especifica 2, nos permite concluir que el disefio
organizacional influye en forma positiva con la calidad de servicio al cliente en una
empresa de servicios de Lima Metropolitana. Cuando se establezca un adecuado disefio
organizacional la empresa Newport Capital SAC, basados en lineamientos funcionales del

clima organizacional, con respecto al comportamiento organizacional, mejorard también,
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la calidad de servicio al cliente

4. Por ultimo, el resultado del contraste de la hipdtesis especifica 3 que, permite
concluir que el potencial humano influye directamente con la calidad de servicio al cliente
en una empresa de servicios de Lima Metropolitana. Cuando la empresa de servicios de
entretenimiento, Newport Capital SAC, se proponga a dar el reconocimiento
preponderante del talento humano, proporcionandoles capacitaciones y reconocimientos

por su labor mejorara también, la calidad de servicio al cliente.

6.2. Recomendaciones

1. Se sugiere fortalecer el clima organizacional en la empresa de Tragamonedas de
Lima Metropolitana, encargando a los gestores del talento humano, realizar talleres y
programas bimensuales de motivacion, de liderazgo, trabajo en equipo, comunicacion y
manejo de estrés ya que es muy importante y va a permitir que el personal tenga una mayor
integracion y compromiso con la empresa de Tragamonedas y asi alcanzar los objetivos

organizacionales, con lo calidad de servicio al cliente, estaria garantizada.

2. Se sugiere a la gerencia de la empresa de Tragamonedas de Lima Metropolitana,
establecer una cultura organizacional, reforzando una comunicacion eficiente y fortalecer la
confianza interpersonal, para posicionar la personalidad propia de la organizacion, mediante
el entendimiento mutuo que aliente a los colaboradores a compartir y colaborar entre si,
contar con una mayor capacidad de respuesta y empatia. porque cuando se reconocen los
logros y los resultados alcanzados por los colaboradores, hacen que enfrenten nuevas tareas
y se desarrollen tanto personal como profesionalmente, elevando la calidad de servicio al

cliente.
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3. Se recomienda a la gerencia de la empresa de Tragamonedas de Lima
Metropolitana, que se realce una adecuada reestructuracion del disefio organizacional con el
fin de agrupar y coordinar sus lineas funcionales, y sus unidades de operaciones en relacion
a sus procesos, para que los directores puedan plantear estrategias relacionadas al personal
de sus divisiones o departamentos funcionales dentro de las sala de juegos de casinos o
juegos en las maquinas tragamonedas, para afirmar un equipo del negocio encabezado por
un gerente de proyecto, que posibilite influenciar en la confiabilidad y seguridad del manejo
de las operaciones, fomentando el trabajo en equipo y el trato personal de atencion al cliente,

lo que permitird mejorar la calidad de servicio al cliente.

4. Se recomienda a la gerencia de la empresa de Tragamonedas de Lima
Metropolitana, realizar un programa de capacitacion y adiestramiento periddico del
potencial humano para reforzar su desarrollo y corregir errores que se presenten en sus
labores diarias, formando un capital humano mas preparado y seguro en el manejo de los
equipos tangibles. Al mejorar la aplicacion segura de los elementos tangibles del servicio al
cliente se podra fortalecer el ambiente laboral, estableciendo ambientes fisicos adecuados,
con buena iluminacion, comodidad y limpieza para que los trabajadores puedan sentirse a
gusto y desarrollar sus tareas en las mejores condiciones posibles, lo que permitird mejorar

la calidad de servicio al cliente.
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APENDICE A. MATRIZ DE CONSISTENCIA
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APENDICE B. INSTRUMENTOS

CUESTIONARIO DE CLIMA ORGANIZACIONAL

La presente encuesta tiene por finalidad recabar informacion para evaluar el clima laboral
de la empresa Newport Capital SAC (CASINOS Y TRAGAMONEDAS). Le pedimos
registre su percepcion de forma espontanea y franca en la escala de valoraciones, marcando

con una (X) la casilla de su eleccion.
ESCALA DE VALORACIONES

Nunca A veces Siempre
1 2 3
La encuesta es totalmente andnima. No escriba su nombre, ni identificacion personal.
Preguntas 11213
1 (Considera Ud., que su Centro de labores le ofrece la oportunidad de hacer su mejor il 2l 3
trabajo?
2 (Cree Ud., que su jefe inmediato se preocupa por crear un ambiente laboral agradable? 1l 2| 3
3 (Cree Ud., que su trabajo realizado juega un papel importante en el éxito de la Empresa?| 1| 2| 3
4 JUd., participa en los objetivos de su Empresa? 1] 2] 3
5 ;Recibe apovo de las otras areas de trabajo para culminar su trabajo? 1] 2] 3
6 (Cree Ud., que puede contar con sus compafieros de trabajo cuando los necesita? 1l 2] 3
7 JUd.. participa en el desarrollo y progreso de la Empresa donde labora? 1] 2] 3
8 (La Empresa se preocupa por darun buen trato a todos sus trabajadores? 1] 2] 3
9 (Considera Ud., que su jefe inmediato trata de obtenerinformacion antes de tomar una il 2l 3
decision?
10 );Considera Ud., que la empresa es puntual en el pago de sus remuneraciones? 1] 2] 3
11  |;Conoce las tareas o funciones especificas que debe realizar en su area de trabajo? 1l 2] 3
12 |;Las tareas que desempeifia corresponden su funcion? 1l 2] 3
13 );Ud., en su area de trabajo participa en la toma de decisiones? 1] 2] 3
(La empresa cumple con los pagos puntuales de CTS, vacaciones demas beneficios
" sociales? i i
15 (Su jefe inmediato se comunica regularmente con los trabajadores para su opinioén 1l 2l 3
técnica?
16 (Considera Ud., que su jefe inmediato le comunica si esta realizando bien o mal su il 2l 3
trabajo?
_ |iConsidera Ud.. que presta atencion alos comunicados que emite sus jefes ola
17 Empresa? i e [
18 |;Cree Ud.. que la creatividad es caracteristica de la empresa donde labora? 1] 2] 3
19 |;Ud., toma iniciativas para la solucion de problemas en su area de trabajo? 1] 2] 3
20 |;Considera Ud., que su jefe esta disponible cuando se le necesita? 1| 2| 3
21 );Cree Ud.. que su trabajo es evaluado en forma adecuada? 1] 2] 3
(Cree Ud., que es facil para sus compafieros de trabajo que sus nuevas ideas sean
22 ; 1] 2| 3
consideradas?
23 |;Considera Ud., que los premios y reconocimientos son distribuidos en forma justa? 1] 2] 3
" (Considera Ud., que su Empresa donde labora es flexible y se adapta bien alos 1 3
cambios?
25 ];Considera Ud., que La limpieza de los ambientes es adecuada? 1] 2] 3
% (Considera Ud., que los gerentes contribuyen a crear condiciones adecuadas para el 1l 2
progreso de la Empresa?
27 |;Cree Ud., que existen incentivos laborales para que trate de hacer mejor su trabajo? 1l 2] 3
28 |i.Considera Ud., que el clima organizacional es el adecuado? 1l 2] 3

GRACIAS POR SU COLABORACION.
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CUESTIONARIO DE LA CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE
Cuestionario original de Servqual

La presente encuesta tiene por finalidad recabar informacion para evaluar la calidad de
servicio de la empresa Newport Capital SAC. (CASINOS Y TRAGAMONEDAS). De
acuerdo a su opinidon marcar las siguientes opciones si estd de acuerdo o no con la
declaracion dada en la pregunta, de acuerdo a la siguiente escala:

1. Totalmente en desacuerdo, 2. Casi en desacuerdo, 3. En desacuerdo, 4. Me es
Indiferente, 5. En acuerdo, 6. Casi en acuerdo, 7. Totalmente de acuerdo

No hay respuestas correctas ni incorrectas; s6lo que nos interesa que nos indique un nimero
que refleje con precision lo que piensa respecto a las empresas que deberian ofrecer un
servicio de excelente calidad.

N° PREGUNTAS 112134 6|7
1 |Laempresa de casinos v tragamonedas tiene maquinas y equipos de Gltima generacion. | 1 |2 | 3[4 | 5|6 7
2 |Las instalaciones fisicas tienen excelente visibilidad y atractividad 11213[4]5]6]|7
3 |Los empleados de la empresa tienen una aparencia pulcra. 11213(4]|5]6|7
4 Conp califica los matenales como el servicio que le proporcionan en la sala de 213l 4ls]6]7

Tracamonedas NEWPORT.
5 |Los empleados prestan atencion ante cualquier duda en el servicio. 11213(4]|5]6]|7
6 |Cuando el cliente tiene un problema se soluciona inmediatamente. 11213(4]|5]6|7
7 |Elservicio de alimentos y bebidas es el adecuado. 11213(4]|5]|6|7
g Comgen- de manera inmediata las sugerencias que se dejan en el buzon o libro de lalalalslsl s
reclamaciones
9 |Le brindan el tiempo necesario a cada cliente. 11213(4]|5]6]|7

10 |Los empleados interactian con los clientes 11213(4]|5]6|7
11 |Ofrecen un servicio rapido a los clientes. 11213|4]|5]6|7
12 |Los empleados tienen amplia disposicion para atendera los clientes. 11213(4]|5]6|7
13 |Disponibilidad de los empleados. 12|3|4|5|6]|7
14 |Elcomportamiento de los enpleados transmite confianza a los clientes. 12|3|4|5|6]7
15 |Los clientes se sienten seguros en las instalaciones de las salas. 1213 (4|5|6]|7
16 |Los colaboradores son siempre amables con los clientes. 12|3|4|5|6]|7
17 Los cplabomdores tienen suficientes conocimientos para responder las preguntas de lalalalslsl s

los clientes.

18 |La atencion es personalizada. 11213(4]|5]6|7
19  |Tienes horarios de trabajo convenientes. 11213(4]|5]6|7
20 |Tienen empleados que offecen una atencion personalizada a sus clientes. 11213(4]|5]6|7
21 |Se preocupan por los mejores intereses de sus clientes. 11213(4]|5]|6|7
22 |Comprenden las necesidades especificas de sus clientes. 11213(4]|5]6]|7

GRACIAS POR SU COLABORACION.
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