UNIVERSIDAD NACIONAL “TORIBIO RODRIGUEZ DE MENDOZA” DE
AMAZONAS

CARRERA PROFESIONAL: TURISMO Y ADMINISTRACION

INFORME FINAL DE INVESTIGACION
TiTULO:

"EFECTOS DEL CLIMA LABORAL PARA LA CALIDAD DEL SERVICIO QUE
BRINDA EL HOSTAL “KARAJIA” DE LA CIUDAD DE CHACHAPOYAS

- REGION AMAZONAS 2014"

INFORME DE TESIS PARA OBTENER EL TITULO PROFESIONAL DE
LICENCIADA EN TURISMO Y ADMINISTRACION

A

BACHILLER: MARISABEL REYNA CULQUI
ASESOR : ERIK MARTOS COLLAZOS SILVA

CHACHAPOYAS-PERU

2014




DEDICATORIA:

Dedico éste proyecto de tesis a Dios y a mis padres.
A Dios porque ha estado conmigo a cada paso que
doy, cuidandome y dandome fortaleza para
continuar, a mis padres, quienes a lo largo de mi
vida han velado por mi bienestar y educacién siendo
mi apoyo en todo momento. Depositando su entera
confianza en cada reto que se me presentaba sin
dudar ni un solo momento en mi inteligencia y
capacidad. Es por ellos que soy lo que soy ahora.
Los amo con mi vida.




AGRADECIMIENTO

Agradezco profundamente a Dios, por guiarme en el sendero
correcto de la vida, cada dia en el transcurso de mi camino e

iluminandome en todo lo que realizo de mi convivir diario.

A mis padres, por ser mi ejemplo para seguir adelante, por
inculcarme valores que de una u otra forma me han servido

en la vida, gracias por eso y por muchos mas.

A mi asesor de tesis Lic. ERIK MARTOS COLLAZOS SILVA
por su paciencia y por guiarme en cada paso de este
proyecto.

A mis maestros de la Universidad Toribio Rodriguez de
Mendoza de Amazonas que me impartieron sus
conocimientos y experiencias en el transcurso de mi vida
estudiantil y que me ayudaron de una u otra forma para hacer

posible la realizacién de la tesis.

A la duefia del hotel “KARAJIA” que me apoyé para realizar
las investigaciones cada dia, en el tiempo que duré este plan

y permitié realizar este proyecto en dicha empresa.

A mis amigos y amigas y a todas las personas que me
incentivaron y me motivaron para seguir adelante con los
objetivos de este propdsito.

i



UNIVERSIDAD NACIONAL

TORIBIO RODRIGUEZ DE MENDOZA DE AMAZONAS
Ley de creacion N° 27347- Res. Funcion. N°114-2001-CONAFU

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES.

AUTORIDADES UNIVERSITARIAS

PHD. HAB. VICENTE MARINO CASTANEDA CHAVEZ
RECTOR

DR.ROBERTO JOSE NERVI CHACON
VICERECTOR ACADEMICO

DR. EVER SALOME LAZARO BAZAN
VICERECTOR ADMINISTRATIVO

MG. BARTON GERVASI SAJAMI LUNA
DECANO

iii



JURADO

LIC. AGUSTIN TAMAYO BELTRAN

PRESIDENTE

MG. CARLOS ALBERTO HINOJOSA SALAZAR

SECRETARIO

L _MSC. PEPE OSWALDO MORI RAMIREZ

VOCAL

MG. BARTON GERVASI SAJAMI LUNA

ACCESITARIO

1\



VISTO BUENO DEL ASESOR

Yb, Erik Martos Collazos Silva, identificado con DNI N° 41103538, domiciliado
en el AA.HH Santo Toribio de Mogrovejo s/n, docente de la facultad de ciencias
empresariales, de la Universidad Nacional Toribio Rodriguez de Mendoza de
Amazonas. Doy el visto bueno, al informe final de tesis denominado:
"EFECTOS DEL CLIMA LABORAL PARA LA CALIDAD DEL SERVICIO QUE
BRINDA EL HOSTAL “KARAJIA” DE LA CIUDAD DE CHACHAPOYAS
REGION AMAZONAS 2014" elaborado por la bachiller: MARISABEL REYNA
CULQUI, para obtener el titulo profesional de Licenciada en Turismo y
Administracion, en la Universidad Nacional Toribio Rodriguez de Mendoza de
Amazonas.

Por lo tanto:

Firmo la presente para mayor constancia.

Chachapoyas, 08 de julio del 2014.

L

‘\L
LIC. ERIK ARTZE COLLAZOS SILVA
DNI: 41103538




INDICE GENERAL
CONTENIDO
DEDICATORIA
GRADECIMIENTO
AUTORIDADES UNIVERSITARIAS
JURADO
VISTO BUENO DEL ASESOR
INDICE GENERAL
INDICE DE GRAFICOS
INDICE DE IMAGENES
RESUMEN
ABSTRACT

INTRODUCCION
PLAN DE INVESTIGACION
|. REALIDAD PROBLEMATICA
1.1.Planteamiento y Delimitacién del problema
1.2.Formulacion del problema
1.3.Justificacion
1.4. Objetivos de la investigacion
1.4.1. Objetivo general
1.4.2. Objetivos especifico

Il. MARCO TEORICO

2.1.Antecedentes
2.1.1. A nivel internacional
2.1.2. A nivel nacional
2.1.3. A nivel local

2.2. Base tedrica

2.3. Variables de estudio
2.3.1. Dependiente
1.3.2. Independiente

2.4. Hipdtesis

Pag.

i
iii

1\Y

vi

viii

xi

x1ii

N NN 9O s R

N

14
17
32
32
32
32



. MARCO METODOLOGICO 33

3.1. Disefo de Investigacion 33
3.2. Material de estudios 33
3.2.1. Poblacién 33
3.2.2. Muestra 34
3.3. Método, técnica e instrumentos 34
3.3.1. Método 34
3.3.2. Técnica 35
3.3.3. Instrumentos : 36
IV. RESULTADOS _ 37
4.1.Generalidades del hotel “karajia” 37
4.2. Anélisis del anexo n° 01 correspondiente a los huéspedes del
hostal “karajia” 41
4.2.1. Datos generales de los encuestados 41
4.2.2. Fiabilidad 42
4.2.3. Capacidad de respuesta , 44
4.24. Seguidad L
4.3. ANALISIS DEL ANEXO N° 02 CORRESPONDIENTE A LOS
COLABORADORES DEL HOSTAL “KARAJIA” - 47
4.3.1. Datos generales de los encuestados 47
4.3.2. Organizacién 49
4.3.3. Comodidad y claridad 52
4.3.4. Flexibilidad - 55
4.3.5. Espiritu de equipo y responsabilidad | 58
4.3.6. Remuneraciony recompensas 61
V. DISCUSION 63
VI. CONCLUCIONES 66
VIl. RECOMENDACIONES 69
Vill. PLAN DE MEJORA PARA EL LOGRO DE LA
SATISFACCION LABORAL EN EL HOSTAL “KARAJIA" 70

IX. REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS 72

vii



X. ANEXOS
10.1. Anexo N° 01. (Encuesta a huéspedes v. Espafiol)
10.2. Anexo N° 02. (Encuesta a huéspedes v. Inglés)
10.3. Anexo N° 03. (Encuesta a los colaboradores)

iNDICE DE GRAFICOS

DIRIGIDO A LOS HUESPEDES DEL HOSTAL “KARAJIA” ANEXO N° 01.
Grafico 01. Tabulacion de la nacionalidad de los huéspedes del hostal
"Karajia”
Gréafico 02. Tabulacion de la edad de los huéspedes del hostal "Karajia”
Gréfico 03. Tabulacion del género de los huéspedes del hostal "Karajia”
Grafico 04. Tabulacion de primera pregunta del anexo N° 01.
Grafico 05. Tabulacion de segunda pregunta del anexo N° 01.
Grafica 06. Tabulacion de tercera pregunta del anexo N° 01.
Grafica 07. Tabulacion de tercera pregunta del anexo N° 01.
Gréfico 08. Tabulacién de tercera pregunta del anexo N° 01.
Grafico 09. Tabulacion de tercera pregunta del anexo N° 01.
Grafico 10. Tabulacién de tercera pregunta del anexo N° 01.
Grafico 11. Tabulacion de tercera pregunta del anexo N° 01.
Grafico 12. Tabulacién de tercera pregunta del anexo N° 01.

75
76
77

41
41
42
42
43
43
44
44
45
45
46
46

DIRIGIDO A LOS COLABORADORES DEL HOSTAL “KARAJIA” ANEXO 02.

Grafico 01. Tabulacion de la antigiedad del colaborador en el hostal
“Karajia”

Grafico 02. Tabulacién del puesto del colaborador en el hostal “Karajia”

Grafico 03. Tabulacion de la edad del colaborador del hostal “Karajia”

Grafico 04. Tabulacién del genero del colaborador del hostal “Karajia”

Grafico 05. Tabulacion de la pregunta uno del anexo N° 02.

Grafico 06. Tabulacién de la pregunta dos del anexo N° 02.

Grafico 07. Tabulacién de la pregunta tres del anexo N° 02.

Grafico 08. Tabulacion de la pregunta cuatro del anexo N° 02.

Grafico 09. Tabulacion de la pregunta cinco del anexo N° 02.

Gréfico 10. Tabulacion de la pregunta seis del anexo N° 02.
viii

47
47
48
48
49
49
50
50
51
51



Grafico 11.
Grafico 12.
Grafico 13.
Grafico 14.
Grafico 15.
Grafico 16.
Gréfico 17.
Grafico 18.
Gréfico 19.
Grafico 20.
Grafico 21.
Grafico 22.
Gréfico 23.
Gréfico 24.
Grafico 25.

Tabulacion de la pregunta siete del anexo N° 02.
Tabulacién de la pregunta ocho del anexo N° 02.
Tabulacién de la pregunta nueve del anexo N° 02.
Tabulacién de la pregunta diez del anexo N° 02.
Tabulacion de la pregunta once del anexo N° 02.
Tabulacién de la pregunta doce del anexo N° 02.
Tabulacion de la pregunta trece del anexo N° 02.
Tabulacién de la pregunta catorce del anexo N° 02.
Tabulacion de la pregunta quince del anexo N° 02.
Tabulacién de la pregunta dieciséis del anexo N° 02.
Tabulacion de la pregunta diecisiete del anexo N° 02.
Tabulacién de la pregunta dieciocho del anexo N° 02.

Tabulacién de la pregunta diecinueve del anexo N° 02.

Tabulacién de la pregunta veinte del anexo N° 02.

Tabulacién de la pregunta veintiuno del anexo N° 02.

Grafico 26 Tabulacién de la pregunta veintidés del anexo N° 02.

Grafico 27.
Grafico 28.
Grafico 29.
Grafico 30.
Grafico 31.
Grafico 32.

Tabulacién de la pregunta veintitrés del anexo N° 02.

Tabulacién de la pregunta veinticuatro del anexo N° 02.

Tabulacién de la pregunta veinticinco del anexo N° 02.
Tabulacion de la pregunta veintiséis del anexo N° 02.
Tabulacién de la pregunta veintisiete del anexo N° 02.
Tabulacién de la pregunta veintiocho del anexo N° 02,

X

52
52
53

53
54
54
55
55

56
56
57
57
58
58
59
59
60
60
61
61
62
62



INDICE DE ORGANIGRAMAS, ESQUEMAS, Y FOTOGRAFIAS

Organigrama 01. (Organigrama del hostal “Karajia”)
Esquema 01. (Plan de mejora)

Fotografia. (Fachada del hostal “Karajia”)
Fotografia. (Habitacién del hostal “Karajia”)
Fotografia. (Recepcion del hostal “Karajia”)

40
70
82
82
84



“"EFECTOS DEL CLIMA LABORAL PARA LA CALIDAD DEL SERVICIO QUE
BRINDA EL HOSTAL “KARAJIA” DE LA CIUDAD DE CHACHAPOYAS
REGION AMAZONAS 2014"

RESUMEN

El presente trabajo de investigacion se realiza con el objetivo de determinar los
efectos del clima laboral en la calidad del servicio que brinda el hostal “Karajia”
e identificar cudles son los factores que influyen en el clima laboral para el buen
servicio del hostal “Karajia”.

El tema de investigacion surge a partir del interés por comprender de porqué el
hostal “Karajia” no da la debida importancia al clima laboral relacionado con la
calidad del servicio que brinda al huésped, y teniendo como premisa lo
expuesto anteriormente, se intentara demostrar el vinculo existente entre el
logro de los estandares de calidad con aspectos internos de la organizacién
tales como la motivacién recibida por los empleados de contacto y el clima
laboral entre ellos.

Finalmente en este trabajo se presenta el resultado de un minucioso
diagnéstico de la importancia del clima laboral para la calidad del servicio que
brinda el hostal “karajia”. La investigacion es de tipo descriptivo cuantitativo en
la modalidad de campo. Se concluy6é segun los resultados obtenidos que el
clima laboral no es favorable, por lo tanto no es productivo ni satisfactorio para
un buen desempeno laboral, y esto a su vez permite el descontento de los

huéspedes.

Palabras clave: Clima laboral, calidad de servicio, motivacion.
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ABSTRACT

The present work of investigation is realized by the aim to determine the effects
of the labour climate in the quality of the service that offers the hotel “Karajia”
and identify which are the factors that influence the labour climate for his good

service.

The topic of investigation arises from the interest to understand of why the hotel
"Karajia" does not give the due importance to the labour climate related to the
quality of the service that drinks to the guest, and taking the exposed thing as a
premise previously, we was trying to demonstrate the existing link between the
achievement of the quality standards with such internal aspects of the
organization as the motivation got for the personnel of contact and the labour
climate between them.

Finally in this work one presents the result of a meticulous diagnosis of the
importance of the labour climate for the quality of the service that offers the
hotel "karajia". The investigation is of descriptive quantitative type in the field
modality. One concluded according to the obtained results that the labour
climate is not favorable, therefore it is neither productive nor satisfactory for a
good labour performance, and this in turn allows the dissatisfaction of the
guests.

Key words: Labor climate, service quality, motivation.
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I. INTRODUCCION

Para comprender mejor este proyecto de investigacién hablemos en
primer lugar respecto al clima laboral segun la teoria citada. Etimolégicamente
la palabra clima: Tiene una raiz griega que significa "pendiente" o "inclinacién",
también deriva del latin "ambiente" que significa conjunto de condiciones que
caracterizan una situaciéon o su consecuencia, o de circunstancia que rodean a
una persona. Por otro lado la palabra Laboral: Hace referencia al trabajo en su
aspecto econdomico, juridico y social. Es decir que conceptualmente clima
laboral viene a ser "conjunto de condiciones que caracterizan a una situacién o

circunstancia que rodean a la persona en su trabajo".

El interés suscitado por el campo del clima laboral estad basado en la
importancia del papel que parece estar jugando todo el sistema de los
individuos que integran la organizacién sobre sus modos de hacer, sentir y

pensar y, por ende, en el modo en que su organizacion vive y se desarrolla.

Los origenes de la preocupacion por el clima organizacional se situan en
los principios de la corriente cognitiva en psicologia, en el sentido de que el
agotamiento de las explicaciones del comportamiento humano desde la
perspectiva conductista produjo una reconciliacion de la caja negra en que se
habia convertido a la persona. Ello plantea razonar acerca de la medida en que
la percepcion influye en la realidad misma. Esta idea comenz6 a moverse por
todos los campos en los que la psicologia tenia su papel, entre los que se halla,
por supuesto, el campo del clima laboral (Fernandez y Sanchez 1996).

Ya es evidente que la productividad y el manejo del capital humano en las
organizaciones, se convierten en elementos clave de sobrevivencia para una
empresa, por tanto, la coordinacién, direccién, motivacién y satisfaccion del
personal son aspectos cada vez mas importantes. Entre ellos, la satisfaccion
del trabajador ocupa un lugar preferente, ya que, la percepcion positiva o
negativa de los trabajadores que mantienen con respecto a su trabajo influye
en la rotacion de personal, ausentismo, aparicion de conflictos y en otras areas
esenciales de la organizacion.

La importancia del conocimiento del clima laboral y los efectos de este se

basa en la influencia que este ejerce sobre el comportamiento de los
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trabajadores, siendo importante y fundamental contar con un ambiente propicio,
material y maquinaria necesaria ademas de una remuneracion satisfactoria
para un buen desempefio laboral. En lo anterior recae la importancia de
elaborar una investigacion dirigida al clima laboral. Es evidente que la
existencia de un adecuado u 6ptimo clima laboral repercutira positivamente en
el desempeno del trabajador del hostal . “Karajia®, por consiguiente,
consideramos que un adecuado clima laboral influira directamente sobre la
gestion de la empresa y, por tanto, en la satisfaccién de sus usuarios. En la
actualidad se asume que, desde la perspectiva de la organizacion, las
estrategias y metas deben enfocarse en la satisfaccion del cliente. Una vez que
esto se alcanza, las companias mas eficientes desarrollan un modelo
especifico pensando en lo que significa dentro de su industria y su
organizacion, cuales son los factores que contribuyen a la satisfaccién global
de los consumidores, etc. Las buenas empresas construyen un modelo de los
factores que, a su criterio, llevan a la satisfaccién del cliente. Entre los factores
mas importantes se cuentan: las caracteristicas del servicio, la habilidad de la
empresa para reSponder a las preguntas y necesidades del usuario y las
garantias que se adjuntan con el servicio. Un segundo aSpecto importante
dentro del proceso de lograr la satisfaccion del colaborador es construir un
sistema de evaluacidon-recompensa que apoye esa estrategia. Se sabe que por
un largo tiempo, las empresas recompensaban a los empleados y a sus
unidades sobre la base del desempefio financiero. No obstante, muchas firmas
ahora tienen un criterio de aproximacién multiple y recompensan a sus
empleados y areas de acuerdo con el cumplimiento de las metas de
satisfaccion del usuario. La empresa Hotelera “Karajia” en la actualidad afronta
una inestabilidad laboral por parte de sus colaboradores, ademas de la serie de
reclamos por parte de sus usuarios respecto al servicio ofrecido. Hemos
encontrado una serie de problemas como personal no capacitado y apoyo
logistico deficiente y remuneracion pobre. Con esta tesis se busca solucionar y
mejorar la calidad y la gestiéon de una empresa tan importante como esta; es
por ello que nuestro objetivo principal es realizar un cambio positivo sobre el
clima laboral dentro del area de atencién al cliente del hostal “Karajia” y que

repercuta en toda la organizacion y sea en beneficio de sus clientes.



En el proceso de la investigacién en la parte de medicién, las preguntas
hechas a los huéspedes nacionales y extranjeros del hostal “Karajia” con la
técnica de estudio SERVQUAL tuvo como objetivo determinar la calidad de
servicio en funcion a al clima laboral por parte de los colaboradores de dicho
empresa. Asi mismo las preguntas hechas a los colaboradores tuvieron como
primer objetivo determinar si la satisfaccién de los empleados en el trabajo
tenia implicaciones directas en el servicio a los clientes internos dentro de una

empresa.

Con esta investigacién las personas beneficiadas de seran tanto los
huéspedes como los mismos trabajadores del hostal “Karajia”. Asi mismo
servira para permitir surgir nuevas ideas para futuras investigaciones, asi como
es posible que este informe responda a muchas interrogantes del lector que

quiza hasta el momento no se hayan resuelto.



PLAN DE INVESTIGACION

REALIDAD PROBLEMATICA

2.1.Planteamiento y Delimitacion del problema.

Partiendo de que el clima laboral es un grupo determinado de
caracteristicas que identifican a una empresa y las hacen
diferentes a las demas, se mantienen en el tiempo e inciden en el
comportamiento de sus empleados.

En la actualidad muchas empresas hoteleras se enfocan en la
productividad de la empresa para asi obtener mayores ingresos y
ganancias, pero no se preocupan por las condiciones climaticas
dentro de la empresa. El clima laboral esta intimamente ligado al
grado de confianza que se desarrolla entre los colaboradores y
sus jefes, al sentimiento que existe por parte de los trabajadores
por sentirse orgullosos en el lugar de trabajo. Ya hace algun buen
tiempo, se examina los efectos del clima laboral en la empresa
hotelera “Karajia” en Chachapoyas, es un punto fundamental para
poder brindar un buen servicio; sabemos que en la actualidad en
Chachapoyas muchas de estas empresas no cuentan con un
adecuado clima laboral y no se considera los efectos de este, lo
cual es muy perjudicial tanto como para los empleados como para
la misma empresa.

Un equipo motivado, que disfruta de lo que hace y esta a
gusto en el lugar donde se desempena tiende a mostrar mejores
resultados y competitividad. Esto se demuestra en cualquier
organizacién que tome en cuenta el clima laboral como un factor
fundamental para la empresa; que los mejores climas atraen a los
mejores talentos, a su vez, presentan menores indices de rotacion
de personal que es muy favorable para las empresas y para el
exigente mercado actual. Si bien la hipétesis “Empleados felices
en empresas de servicio afecta directamente con la satisfaccién

del cliente” es bastante convincente a primera vista, el problema



radica en entender ;qué se entienda por un empleado satisfecho?
Para determinar si la satisfaccion en el trabajo influye al cliente
tenemos primero que cuantificar la satisfaccion laboral; vy
posteriormente relacionarla con la satisfaccion que perciben los
consumidores. Asi, el problema de medir la satisfaccion laboral se
resume en dos puntos: determinar un indice que lo cuantifique y
determinar si este indice tiene algun tipo de relacién con la
satisfaccion de los clientes.

2.2.Formulacion del problema

¢ Cuales son los efectos del clima laboral para la calidad del
servicio que brinda el hostal “Karajia” de la ciudad de
Chachapoyas Region Amazonas 20147?

2.3.Justificacién

El clima laboral en las organizaciones, es un tema de
innegable actualidad, de vital trascendencia y brinda a las
organizaciones una nueva comprension de o que
verdaderamente importa a la hora de trabajar; actualmente las
exigencias y condiciones para realizar una determinada tarea
son cada vez mayores. Las organizaciones hoy en dia deben
garantizar a sus empleados relaciones humanas agradables,
actividades motivadoras, estilo de direccibn gerencial
democratica y participativa. En otras palabras, el clima laboral
debe ser agradable para desarrollar las actividades diarias.

Justificacién tedrica: Para el desarrollo de la presente
investigacion el area tematica esta direccionada a analizar los
efectos del clima laboral que se traducen en comportamientos
que tienen consecuencias sobre el personal de la organizacion

en cuanto a productividad, satisfaccion, rotacion y ausentismo.

Justificacion social: El clima laboral tiene una gran importancia
en el aspecto social, pues depende de esta variable, que los

trabajadores permanezcan en sus fuentes laborales,
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garantizando los ingresos para el mantenimiento de sus familias,

y para lograr una estabilidad laboral eficiente y duradera.

Justificacién econdémica: El hostal “Karajia” es una empresa
dedicada a la hospitalidad con fines de lucro, entonces desde
este punto es favorable para la empresa que dentro de su
organizacion tenga un saludable clima laboral entre sus
colaboradores, esto conlleva a que el colaborador brinde un
mejor servicio asi mismo permite fidelizar a sus huéspedes y de
este modo el hostal mantiene equilibrio econémico incluso en las
temporadas bajas, tomando en cuenta que una buena atencién
ge’neran mayores ganancias para el hostal al mismo tiempo que

el recurso humano adquiere su salario justo.

Este estudio en un aporte cientifico del cual, los
beneficiarios directos seran los involucrados como los
propietarios, el talento humano que lograra un ambiente laboral
provechoso y satisfactorio y que va en beneficio de los clientes
qgue hacen uso de este hostal.

Cabe resaltar en una mencién mas la valiosa importancia
que tiene este proyecto de investigacion para futuras
investigaciones que se realicen, asi mismo para la generacién

de nuevos conocimientos.



1.4. Objetivos de la investigacion
1.4.1. Objetivo general

Determinar los efectos del clima laboral en la calidad del
servicio que brinda el hostal “Karajia”.

1.4.2. Objetivos especificos

o |dentificar cudles son los factores que influyen en el

clima laboral para el buen servicio del hostal “Karajia”

e Conocer los niveles de motivacion, comunicacion,
identificacidn y satisfaccion del recurso humano con el

hostal “Karajia”.

o Plantear propuestas para la mejora del clima laboral en
el hostal “Karajia”

ll. MARCO TEORICO
3.1. Antecedentes

3.1.1. A nivel internacional

1.En la Universidad de México, el alumno Omar Alvarez Cruz
(2008). Realiz6 un estudio tesis sobre “IMPORTANCIA DEL
CLIMA LABORAL EN EMPRESAS DE SERVICIO". Tiene
por objetivo general; determinar si en una empresa de
servicio la satisfaccion laboral de los empleados tiene un
impacto directo en la satisfaccién de los clientes (en este
caso clientes internos). Y como objetivos especificos;
Determinar una métrica que permita medir la satisfaccion de
los empleados dentro de una empresa incluyendo factores
mas relevantes como: relacion con companeros de trabajo,
percepcion del jefe directo, comunicacion dentro de la
empresa, recursos para desempanar el trabajo y gestion de



la direccién. Y también Determinar qué factores de los
mencionados anteriormente, tienen mayor impacto dentro
de la satisfaccion laboral. La hipétesis que pretende probar
es que: Si existe relacion entre la satisfaccion de los
empleados y la satisfaccién de los clientes. Ademas como
hipotesis complementarias estaria el determinar cuales es o
son los factores que mas contribuyen a la satisfaccion
laboral dentro de la empresa. El tipo de estudio es
descriptivo y correlacional esto se explica porque se intenta
medir la relaciéon que ha entre la satisfaccion laboral de los
empleados con la satisfaccion generada en los clientes.
Entre sus conclusiones se menciona; a). Los empleados
satisfechos con su trabajo tienen un mejor desempefio con
los clientes en las empresas enfocadas al servicio. Sin
embargo es importante mencionar que en los ultimos afos
este tipo de investigaciones, buscar la relacion entre
empleados satisfechos y rendimiento, se han realizado en
diversas partes del mundo. b) El 90% de los trabajadores
considera que el lugar donde trabaja influye "bastante o
mucho" en su productividad y sélo un 3% de los empleados
considera que su entorno laboral no tiene “ninguna
influencia". c) Estos esfuerzos muestran la necesidad y la
importancia que han adquirido en los ultimos anos las
teorias de relacionadas con la importancia y el valor de los
clientes en las empresas, teorias como la de Jan Carlzon o
Kart Albretch donde el cliente es sumamente importante

pero sin perder de vista a los empleados.

2. En la universidad de México, el alumno Pedro Cruz Lucano
(2012) realvizé un estudio tesis sobre: “ESTUDIO DE CLIMA
LABORAL EN EL HOTEL REAL DE NATURALES
CHOLOLLAN" Objetivo general: Realizar un estudio para
medir el clima laboral del hotel Real de Naturales. Y como
objetivos especificos: a) Medir y analizar los niveles de
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motivacién, comunicacién, identificacién y satisfacciéon de
los empleados. b) Realizar conclusiones y sugerencias para
mejorar la motivacion, comunicacidén, satisfacciéon e
identificacion del equipo de Real de Naturales. ¢) A patrtir del
estudio, disefar un prototipo de la filosofia organizacional
del hotel debido a que ésta no esta bien establecida dentro
de Real de Naturales. La hipétesis que pretende probar es:
El hotel tiene deficiencias de comunicaciéon entre sus
empleados y el sentido de identidad con el hotel es débil
debido a su reciente apertura, y falta de interés por trabajar
en un mejor clima laboral. El tipo de Estudio es el
descriptivo y en la metodologia de este estudio se aplicd
una encuesta a todos los empleados del hotel. Entre sus
conclusiones de mencionan: Mejorar un clima laboral es un
trabajo arduo que requiere de tiempo y dedicacién, por lo
cual genera una mejor relacién con los miembros de equipo
y aprender a trabajar para con ellos para es sacar un buen
resultado y llevar a la empresa al éxito. El area laboral, es
una experiencia invaluable, para que el colaborador se
permita desarrollar necesita un clima favorable tanto de
forma individual como de forma grupal es hora de salir al
mundo real. El clima laboral diferencia a las empresas de
éxito de las empresas mediocres. Queramoslo o no, el ser
humano es el centro del trabajo, es lo mas importante, y
mientras este hecho no se asuma, de nada vale hablar de

sofisticadas herramientas de gestion.

. En la Universidad Abierta Interamericana de Argentina el
alumno Favio Adrian Mazzola (2011). Realizd un estudio
sobre: FACTOR HUMANO EN LAS ORGANIZACIONES:
COMO INFLUYEN LAS ESTRATEGIAS
MOTIVACIONALES EN EL DESEMPENO DE LOS
EMPLEADOS DE RECEPCION DE LOS OTELES 5
ESTRELLAS DE LA CAPITAL FEDERAL tiene por objetivo
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general; Analizar el grado de coincidencia de las estrategias
motivacionales en la satisfaccion laboral y el rendimiento de
los empleados de recepcion de los hoteles 5 estrellas de la
capital federal , a fin de encontrar o crear nuevos
mecanismos que nos ayuden a lograr en estos una mayor
identificacion con el hotel aumentando la eficiencia y
efectividad en el desarrollo de sus labores. Y como objetivos
especificos comparar la relaciéon existente entre motivacién-
satisfaccién laboral con el desempefio y calidad de servicio
qgue brindan los empleados, indagar a los empleados sobre
el conocimiento de las aplicacion de estrategias
motivacionales que reciben en sus hoteles. La hipbtesis que
pretende probar es: mediante las estrategias de motivacion
utilizadas hoy en dia por los lideres del sector recepciéon de
los hoteles 5 estrellas de la ciudad auténbma de Buenos
Aires afectan proporcionaimente el rendimiento y la calidad
de servicio que brindan los empleados de dicho secfor. El
tipo de estudio es exploratoria micro-social de campo. Entre
sus conclusiones se pudo advertir un alto grado de
desmotivacién por parte de los empleados de los
empleados de recepcion, que repercute directamente en la
forma en que se desempenan el area de trabajo. Los
empleados suelen quejarse de las largas horas trabajadas.
Asi mismo la remuneracidon es relativamente baja si
tenemos en consideracién las capacidades y requerimientos
que se necesitan para ocupar un puesto de tal' magnitud
dentro de un hotel. Considerando la importancia que tienen
las estrategias de motivacion, se puedo determinar
mediante la realizacién de dicha investigacién que estos
factores tienen una fuerte influencia en el desempeno final
de los recursos humanos re recepcién de los hoteles 5
estrellas. Y no quedan dudas, mediante observaciones qué
repercuten en la calidad de servicio que estos brindan.
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4. En la universidad Nebrija de Espafa, el alumno Rafael
Ignacio Pérez Uribe (2012). Realiz6 un estudio Tesis sobre
‘EL AMBIENTE LABORAL Y SU INCIDENCIA EN EL
DESEMPENO DE LAS ORGANIZACIONES’ estudio en las
mejores empresas para trabajar en Colombia. Tiene por
objetivo general; Analizar y presentar los hallazgos sobre
las mejores practicas de las mejores empresas para trabajar
en Colombia, a la luz del enfoque del instituto Great Place to
Work en el lapso comprendido entre el afio 2003 y 2009. Y
como objetivos especificos; Realizar un analisis de los
indicadores financieros de retorno de los activos y margen
neto de las empresas seleccionadas como las mejores para
trabajar en Colombia, frente al sector en el que se
desempefan, presentar un indicador de compromiso
gerencial. Analizar la incidencia del respeto que generan los
jefes frente al orgullo de trabajar en las empresas. La
hip6tesis que pretende probar es que: Un buen ambiente
laboral incide de manera positiva en el desempefio
financiero de las organizaciones. El tipo de estudio es
desdriptiva y evaluativa. Entre sus conclusiones se
mencionan; para la hipétesis “un buen clima laboral incide
de manera positiva en el desempeno financiero de las
organizaciones”, tres grandes analisis de desarrollaron para
estudiar esta hipdtesis: 1) comparativo y estadistico entre
las empresas de muestra (31), las que se consideran las
mejores sobresalieron por su buen ambiente laboral, 10 que
estaria evidenciando de alguna manera la incidencia del

ambiente laboral en el desempefio.
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3.1.2. A nivel nacional

1. En La Universidad Nacional De la Libertad, el alumno
Alonso Serrudo Sanchez (2012) Realiz6 un Estudio Sobre
‘IMPORTANCIA DEL CLIMA LABORAL COMO
INSTRUMENTO PARA LA COMPETITIVIDAD DE LOS
EXPORTADORES LIBERTENOS”. El estudio tiene como
objetivo General: Determinar la importancia del clima laboral
como instrumento para la competitividad de los
exportadores Libertefios. Objetivos Especificos: Exponer el
valor del clima laboral como factor clave para la
competitividad.

Determina la importancia del clima laboral para los
exportadores Libertefios. Identificar la presencia o no de
estrategias implementadas para desarrollar un adecuado
clima laboral en las organizaciones.

La hipétesis que pretende probar es: Se considera
importante el clima laboral para la competitividad de los
exportadores Libertefios. El tipo de Estudio es el tedrica
descriptivo que también y esta orientada a proporcionar los
fundamentos teéricos y conceptuales al problema
planteado. Entre sus conclusiones de mencionan: hoy dia
muchos administradores no le dan la importancia necesaria
a este recurso. Ya que ellos prefieren invertir en
instalaciones, maquinaria e insumos en lugar de invertir en
sus empleados, para que éstos estén capacitados,
motivados, satisfechos y comprometidos.
Puesto’que ellos pienéan que invertir en recursos humanos
es tirar su dinero a la basura. Estos pensamientos son la
consecuencia de la poca importancia que los
administradores le dan a sus recursos humanos. Debemos
recalcar que la fuerza laboral de una empresa es un recurso
importante que permite a ésta ser competitiva. Para que el

potencial humano pueda desarrollar sus habilidades,
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conocimientos y destrezas es necesario que los empleados
estén contentos con sus puestos y con el ambiente
organizacional que hay dentro de la empresa. Para lograr
esto, es necesario tener una administracion afectiva de los
recursos humanos.

Finalmente, podemos decir que las empresas de hoy en dia
deben estar conscientes de la importancia de los recursos
humanos.

En la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote, La
alumna Rosa Mercedes Subauste Arroyo (2013), Realizé un
estudio tesis sobre “CLIMA LABORAL EN EL AREA DE
ATENCION AL CLIENTE DE EMAPA CANETE 2013 — SAN
VICENTE DE CANETE”. El estudio tiene como objetivo
principal; Realizar un cambio positivo sobre el clima laboral
dentro del area de atencion al cliente de EMAPA CANETE
S.A. y que repercuta en toda la organizacion y sea en
beneficio de sus clientes y como objetivos especificos;
Utilizar las propuestas e intervenciones del proyecto y que
influya considerablemente en el clima laboral, Comprobar si
existe una relacion directa entre el clima laboral y el area de
atencién al cliente y se puede determinar parametros que
permitan a la EPS mejorar el clima laboral y satisfacer al
cliente . La hipdtesis que pretende probar es: El clima
laboral repercute de manera positiva en el area de atencioén
al cliente de Emapa Cafete S.A. en base a la buena
conducta y la percepcion de sus colaboradores, lo que
viene ademas generando satisfaccién del cliente y por ende
un incremento significativo de facturacién. El tipo de estudio
es el descriptivo basico por sus teorias presentadas. Entre
sus conclusiones se mencionan: a) Que el clima
organizacional si tiene una relacion directa con la calidad
del servicio ofrecido por la empresa. b) De acuerdo a la
escala realizada a la Gerencia Comercial tiene un buen
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clima organizacional, ya que existe un trabajo en equipo y
armonia, teniendo claramente especificada sus funciones y
ademas conociendo las funciones uno del otro. c¢) Los
usuarios de EMAPA Canete S.A. perciben el clima
organizacional a través de la calidad de servicio que
reciben. d) Segun los resultados obtenidos de la escala de
evaluacion, el personal de la empresa determina que la
escala remunerativa no es un factor que incide en el clima
organizacional. En cambio, respecto a los beneficios
obtenidos por su mayor rendimiento, estos en la practica no
se dan.

3.1.3. A nivel local

1. En La Universidad Nacional Toribio Rodriguez de
Mendoza, la Bachiller Dany Mariela Buelot Comeca (2012)
Realizé un Estudio Sobre “ANALISIS DE LA MOTIVACION
EN EL CLIMA LABORAL DE LA CAJA DE AHORRO Y
CREDITO TRUJILLO S.A AGENCIA CHACHAPOYAS-
AMAZONAS EN EL ANO 2011”, El estudio tiene como
objetivo general: Analizar el grado de motivacion en el clima
del colaborador de la Caja Muhicipal de Ahorro y Crédito
Trujillo Agencia Chachapoyas Amazonas 20011; como
objetivos especificos: Identificar qué tipos de motivaciéon
utilizan el directivo para con el personal de la CMAC Trujillo-
agencia Chachapoyas, Asi mismo determinar los tipos de
motivacién que influyen en el desempeno del personal de
esta organizacion. Y finalmente determinar el grado de
satisfaccion laboral en la organizacion.

La hipétesis que pretende probar es: El otorgamiento de
incentivos monetarios y en especie incrementara la
motivacion laboral del recurso humano de la caja Municipal
De Ahorro Y Crédito Trujillo Agencia Chachapoyas. El tipo
de estudio es el descriptivo ya que este método permitié la

busqueda de informacion sobre el tema y asi poder
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contrastarla con la informacién que se obtuvo en el trabajo
de campo. Entre sus conclusiones se mencionan: a)
mantener motivado al capital humano; serd una de las
claves de éxito para la Caja Municipal de Ahorro y Crédito
Trujillo Agencia Chachapoyas, b) Reconocer aun mas el
trabajo de los colaboradores sera necesario, ya que asi
podran sentir que son valorados, recompensados, vy
denotaran que su esfuerzo valié la pena. c) Un gran
porcentaje de los encuestados no dejaria la institucion para
ir a trabajar en otra, a cambio de una mayor remuneraciéon
mientras que existe un pequefio grupo que si lo haria, este
ultimo pertenece al personal que no se siente identificado
con la organizacion, y realiza su trabajo por necesidad
econémica. d) el 93 por ciento de los colaboradores
muestra la necesidad qué tienen de disponer de un
ambiente de trabajo mejor disefiado, mas amplio y comodo
y aseguran que el ambiente en el cual actualmente trabajan
influye la manera negativa en sus labores y satisfaccion en
el trabajo. e) existe un gran niumero de colaboradores que
se encuentra poco satisfecho en su trabajo, y se debe a
factores que son los siguientes: espacio y oficinas muy
pequefas, sueldo insuficiente y clima laboral poco
saludable. Y por ultimo se concluye también que existe
agresividad y falta de respeto entre algunos colaboradores,
y esto se debe a la manera de reacciona por la falta de
satisfaccion en el ambiente de trabajo y en algunos casos
se debe a la cultura que posee una entidad financiera

2. En La Universidad Nacional Toribio Rodriguez de
Mendoza, la Bachiller Catherine Amparo Garcia Robles
(2012) Realiz6 un Estudio Sobre “LA CAPACITACION DE
RECURSOS HUMANOS COMO FACTOR INFLUYENTE
EN LOS ESTABLECIMIENTOS DE HOSPEDAJE DE LA
CIUDAD DE CHACHAPOYAS-AMAZONAS 20117, EI
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estudio tiene como objetivo general: Identificar de qué
manera influye la capacitacién al recurso humano en los
establecimientos de hospedaje en la ciudad de
Chachapoyas Amazonas 2011; como objetivos especificos:
Identificar los medios por los que se capacitan al personal
que labora en los establecimientos de hospedaje,
determinar las necesidades y los tipos de capacitacion
requeridos por los establecimientos de hospedaje,
determinar el nivel académico y desempeno de los recursos
humanos actuales. La hipétesis que pretende probar es: La
capacitacién que se brinda al recurso humano en la ciudad
de Chachapoyas influye contribuyendo a la calidad de los
servicios que ofertan los establecimientos de hospedaje en
la ciudad de Chachapoyas Amazonas 2011. El tipo de
estudio es el descriptivo, dentro de este se usé los métodos
inductivo, deductivo, y analitico. Entre sus conclusiones se
mencionan: a) Que la capacitacion a los recursos humanos
si contribuye a mejorar la calidad del servicio en los
establecimientos de hospedaje. b) La capacitaciéon mejora
las habilidades del personal brindandoles las herramientas y
técnicas necesarias para brindar un mejor servicio al cliente.
¢) Existen dos clases de medios de capacitacién para los
recursos humanos de una empresa: la capacitacion interna
que es brindada por los propietarios y/o gerentes; y la
capacitacién externa que es facilitada por otras entidades
ya sean privada o estatales. d) El establecimiento de
hospedaje de la ciudad de Chachapoyas no solo necesitan
capacitacion para el recurso humano, sino también la
mejora de su infraestructura y mobiliario. y por uitimo
también se concluye que la mayor parte del personal que
labora en los establecimientos de hospedaje en general en
general son de edad muy joven y no cuentan con los
estudios o certificaciébn necesaria para la realizacion para
realizar sus labores.
16



2.2. Base tedrica
2.2.1. Investigacion:

Segun Egg A. (1999). Investigacion es un proceso formal,
sistematico, racional e intencionado, en el que se lleva a cabo
el método cientifico de analisis; es un procedimiento reflexivo,
controlado y critico, que permite descubrir nuevos hechos o
datos, relaciones o0 leyes, en cualquier campo del
conocimiento, en un momento histdrico concreto. Para el
grupo investigador, la investigacion es un proceso sistematico
en el que a partir de un método se llega a la adquisicion de
nuevos conocimientos; a dar explicaciones y a la comprension
de los problemas y fendbmenos que ocurren en el medio,
dentro de un proceso histérico concreto.

2.2.2. Clima laboral:

Segun, Furnham (2001). Afirma que desde el aio 1960 el
estudio acerca de clima laboral se ha venido desarrollando,
ofreciendo una amplia gama de definiciones del concepto. Asi
pues tenemos a diversos autores que han definido este

campo.

Por su parte, Forehand y Von G. (1964). Definen al clima
laboral “como el conjunto de caracteristicas que describen a
una organiiacién y que la distinguen de otras organizaciones,
estas caracteristicas son relativamente perdurables a lo largo
del tiempo e influyen en el comportamiento de las personas

en la organizacion”.

Mientras tanto Tagiuri (1968). Define Clima laboral como
“una cualidad relativamente perdurable del ambiente interno
de una organizacién que experimentan sus miembros e

influyen en su comportamiento, y se puede describir en

17



términos de los valores de un conjunto especifico de
caracteristicas o atributos de la organizacion”.

Por. su parte Schneider (1975). Define Clima Laboral
como “Percepciones o interpretaciones de significado que
ayudan a la gente a encontrarle sentido al mundo y saber
cdmo comportarse”.

Mientras tanto Weinert (1985). Define Clima Laboral
como “la descripcion del conjunto de estimulos que un
individuo percibe en la organizacion, los cuales configuran su
contexto de trabajo”.

Por otro lado, la postura operacionalista de Peiro y Prieto
(1996). Considera “al clima laboral como una dimension
fundada a partir de las percepciones de las personas, y que
tiene existencia en cuanto que hay una visidn compartida,
extendida en el grupo o la organizacion, el clima laboral esta
fundado en un cierto nivel de acuerdo en la forma de percibir
el ambiente, si bien no es un constructo individual, sino grupal
u organizacional que coincide con la visién socio-cognitiva de

las organizaciones”.
2.2.3. Efectos:

Segun diccionario de la Real Academia Espanola (2009).
Aquello que sigue por virtud de una causa. Impresién hecha
en el animo. Fin para que se hace algo. Articulo de comercio.

En la Pagina: http://www.significados.info/efecto/ (2012) El
término efecto proviene del latin effectus, y posee varios
significados dependiendo del area en el que se utiliza. El
efecto es el resultado, el fin, la conclusidn, la consecuencia, lo
que se deriva de una causa, de ahi proviene el principio
fundamental causa-efecto, de la ciencia y de |la

filosofia. También se denomina efecto a una sensacidn, un
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impacto 0 una impresion producida en el animo o en los
sentimientos de una persona. Los efectos son documentos o
valores mercantiles o comerciales, ya sea nominativo, al
portador o0 endosable, por ejemplo, los efectos bancarios o
financieros.

En la Pagina: http://es.wikipedia.org/wiki/Efecto (2013) La
palabra efecto (del latin effectus) tiene varios significados.
Consecuencia l6gica; Consecuencia juridica; Respuesta a un
estimulo.

2.2.4. Recurso humano:

Segun la informacién encontrada en la pagina:
http://definicion.mx/recursos-humanos/#ixzz2zTHoSVX5_Se
denomina recursos humanos a las personas con las que una
organizacion (con o sin fines de lucro, y de cualquier tipo de
asociacion) cuenta para desarrollar y ejecutar de manera
correcta las acciones, actividades, labores y tareas que deben
realizarse y que han sido solicitadas a dichas personas. Los
recursos humanos pueden aportar sus conocimientos
tedricos, operacionales, valor agregado, fuerza fisica, etc; que
impactaran directamente en el desarrollo empresarial -se

tratara siempre que sea de manera positiva.

Asi mismo en la péagina: http://www.losrecursos
humanos.com/contenidos /5403-a-que-se- denomina-
recursos-humanos.htmi_ La existencia del capital humano que
se materializa en la aplicacién de conocimientos, fuerza de
trabajo y capacidades técnicas y operativas requiere que
dicho capital sea gestionado segun los principios de la
eficiencia y eficacia para poder cumplir con objetivos
especificos. Los gestores de ese capital son profesionales
especializados que tienen grupos y/o equipos de trabajo a su
cargo. Dentro de estos profesionales altamente capacitados
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para esta tarea, muchas veces se distinguen entre gestores
(o0 managers) y lideres.

2.2.5. Trabajo:

Segun la pagina http://es.thefreedictionary.com/trabajo
Trabajar viene de la Accion de trabajar. Es el esfuerzo
humano para la produccién de riqueza. Segun la doctrina
clasica, es, con la naturaleza y el capital, uno de los factores
de la produccién. Marx y sus seguidores lo consideran mas
bien fuente esencial del valor. Factor importante en la
creacién de riqueza es el principio de divisién del trabajo, que
permite un aumento de la productividad mediante la
racionalizaciéon en la distribucion de las tareas. (V.
taylorismo.).

2.2.6. Gestion de Talento Humano:

Segun Chiavenato (2009). Define la Gestiéon del talento
humano como: «el conjunto de politicas y practicas
necesarias para dirigir los aspectos de los cargos gerenciales
relacionados con las personas o recursos, incluidos
reclutamiento, seleccién, capacitacién, recompensas vy

evaluacion de desempefio» .

Por su parte Eslava (2004). Afirma que es un enfoque
estratégico de direccion cuyo objetivo es obtener la maxima
creacion de valor para la organizacion, a través de un
conjunto de acciones dirigidas a disponer en todo momento
del nivel de conocimiento capacidades y habilidades en la
obtencién de los resultados necesario para ser competitivo en

el entorno actual y futuro.

Mientras tanto Dessler (2006). Afirma que son las
practicas y politicas necesarias para manejar los asuntos que
tienen que ver con las relaciones humanas del trabajo
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administrativo; en especifico se trata de reclutar, evaluar,
capacitar, remunerar y ofrecer un ambiente seguro y
equitativo para los empleados de la compania.

Segun Mondy (2005). Afirma que la gestion o
administracion de talento humano corresponde a la utilizacién
de las personas como recursos para lograr objetivos
organizacionales. Sostiene que es una actividad que depende
de menos jerarquias, ordenes y mandatos y sefiala la
importancia de wuna participacion activa de todos los
trabajadores de la empresa. Es una actividad que implica
tomar una serie de medidas como el compromiso de los
trabajadores con los objetivos empresariales, el pago de
salarios en funcion de la productividad de cada trabajador, un
trato justo a estos y una formacion profesional

2.2.7. Colaborador:

Segun la recopilacion de Vecino J. (2011). En su pagina:
///C:/Users/Equipo/Desktop/diccionario%20de%20la
%20real%20cademia%20espa%C3%B1ol.htm_ después de la
revolucién industrial, antes de que naciera el termino
colaborador, para la real academia espanola, se dio al
término “obrero” que constituia la condicién de la accién en el
trabajo. La fuerza laboral estaba constituida por todos
aquellos que hacian su “labor” y por tanto su “obra” era el
resultado de entregar su capacidad de hacer una determinada
tarea de acuerdo con las expectativas planteadas.

Sin embargo la Real Academia Espafnola (2011). El
término “colaborador” comienza a hacer carrera en las
empresas, se fortalece y se enarbola la bandera de que por
fin las personas tienen una dimensién humana mas alla de la
simple utilizacion de sus capacidades fisicas y mentales,
ahora el tema es también actitudinal y se incluye en el modelo
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de competencias el componente relacional con el fin de
entender que finalmente se trata de personas que dan su
contribucién de manera integral, tal como lo dice la DRAE se
trata de “Trabajar con otra u otras personas en la realizacidén
de una obra”.

2.2.8. Trabajador:

Segun la péagina http://es.wikipedia.org/wiki/Trabajador
Trabajador o trabajadora es la persona fisica que con la edad
legal suficiente presta sus servicios retribuidos subordinados a
otra persona, a una empresa o institucion. Cuando no tiene la
edad suficiente, se considera trabajo infantil. Si no presta los
servicios de forma voluntaria, se considera esclavitud o
servidumbre. Estos servicios pueden ser prestados dentro del
ambito de una organizacion y bajo la direccion de
otra persona fisicao persona juridica, denominada
empresario (si tiene animo de lucro) o empleador,
normalmente institucional (si no lo tiene); o bien como
trabajador independiente o0 auténomo, cuando éste tiene afan
Iucfativo, no mantiene relacion contractual sino mercantil y

realiza personalmente la actividad o el servicio.

Mientras tanto Marx y Engels.(1892). Definen al conjunto
de trabajadores dependientes como proletariado: Por
proletarios se comprende a la clase de trabajadores
asalariados modernos, que, privados de medios de
produccién propios, se ven obligados a vender su fuerza de
trabajo para'poder existir. En la teoria marxista, frente a
la burguesia, el trabajador es la clase social que no tiene la
propiedad de los medios de produccion. Por lo tanto, la unica
fuente de ingresos para los proletarios es la venta de su
trabajo, de su fuerza de trabajo.
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2.2.9. El turista:

Segun la, Organizacion Mundial del Turismo (1993).
Turista es cualquier persona que viaja de un lugar diferente al
de su residencia habitual, que se queda por lo menos una
noche en el ligar de visita, aunque no tenga que pagar por
alojamiento, y cuyo principal motivo es el ocio, u ocupacién
del tiempo libre, negocios, peregrinaciones, salud,  u otra
diferente a una actividad remunerada en el lugar de destino.

2.2.10. Calidad:

Segun Altozano (2010). Calidad es aquella que dice que
un producto o servicio que adquiramos satisfaga nuestras
expectativas sobradamente. Es decir, que aquel servicio o
producto funcione tal como nosotros queramos y para realizar
aquella tarea o servicio que nos tiene que realizar.

Por su parte La Organizacién Mundial de Turismo (2003).
Calidad es el resultado de un proceso que implica la
satisfaccion de todas las necesidades, exigencias y
expectativas legitimas de los consumidores respecto a los
productos y servicios, a un precio aceptable, de conformidad
las condiciones contractuales mutuamente aceptadas y con
los factores subyacentes que determinan la calidad tales
como la seguridad, la higiehe, la accesibilidad, la
transparencia, la autenticidad y la armonia de una actividad
turistica preocupada por su entorno humano y natural”.

Mientras tanto Peters T. (1987). En su aporte a la calidad
dice: La calidad depende de cémo el cliente la aprecie, porque
es el quien recibe el servicio, “el cliente percibe el servicio
bajo sus propias condiciones. El cliente quien paga la tarifa o
no la paga por una razén o serie de razones que él o ella
determinan. La calidad estd constituida por una

responsabilidad corporativa, donde estan implicados todos los
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puestos de trabajo, ademas de cada uno de los aspectos y
procesos que la actividad de la empresa incorpora.

Asi mismo Berry, Bennet y Brown (1989) en su aporte a
la calidad dicen: “Un servicio de calidad no es ajustarse a las
especificaciones, como a veces se le defina, sino mas bien,

ajustarse a las especificaciones del cliente”.
2.2.11. Calidad del servicio:

Segun Gonzales (2004). Calidad del servicio es la
medida de como el nivel de servicios prestados satisface las
expectativas del cliente, proporciona a las empresas
considerables beneficios en cuanto a la cuota de mercado
productividad costes, motivacién del personal, diferenciacion
respecto a la competencia, lealtad y captacion de nuevos
clientes.

Por su parte para Berry, Parasuramn y Zeithama(1985)
en su aporte. Un servicio de calidad es ajustarse a las
especificaciones del cliente, es tanto realidad como
percepcién, es como el cliente percibe lo que ocurre
basandose en sus expectativas de servicio. Un buen sistema
de calidad del servicio se puede constituir en el diferenciador
de los servicio es que ofrecen, dado que se pueden percibir
como “‘commodities”, los cuales deben distinguirse por los
niveles de satisfaccion de los clientes y por el sistema que
soporta esos indices de desempeno que se informan con
puntualidad, validez y pertinencia a los clientes. La gestién de
calidad se fundamenta en la retroalimentacién al cliente sobre
la satisfaccién o frustracion de los momentos de verdad,
refrescantes al ciclo de servicio.

24



2.2.12. Desempeiio laboral:

Segun Chiavenato (2000). Define desempefio laboral
como; “Es el comportamiento del trabajador en la biusqueda
de los objetivos fijados, este constituye la estrategia individual
para lograr los objetivos”

Por su parte otros autores como Milkovich y Boudrem
(1994), consideran otra serie de caracteristicas individuales,
entre ellas: las capacidades, habilidades, necesidades y
cualidades que interactuan con la naturaleza del trabajo y de
la organizacion para producir comportamientos que pueden
afectar resultados y los cambios sin precedentes que se estan

dando en las organizaciones.

2.2.13. Eficacia:

Segun Beas (2007). La eficacia se define como la
capacidad de lograr los objetivos y metas programadas con
los recursos disponibles en un tiempo predeterminado.
Capacidad para cumplir en el lugar, tiempo, calidad vy
cantidad, las metas y objetivos establecidos.

Por su parte Soler (2001). Se entiende por eficacia la
relacion que existe entre el bien o servicio y el grado de
satisfaccién del cliente y de la empresa. De manera que al
hablar de calidad, de satisfaccion del cliente, del logro de los
objetivos corporativos, se habla de eficacia. La eficacia es el
"Qué".

Mientras tanto Gonzales (2007) define a eficacia como:
Virtud para obrar; Capacidad para obrar o para conséguir un
resultado determinado; Que tiene la virtud de producir el
efecto deseado; Analisis de la correspondencia entre
resultados y objetivos; Vigor, virtud, firmeza y validez.
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2.2.14. Eficiencia:

Segun Chiavenato (2004). Eficiencia "significa utilizacion
correcta de los recursos (medios de produccién) disponibles.
Puede definirse mediante la ecuacion E=P/R, donde P son los
productos resultantes y R los recursos utilizados" (séptima
edicién).

Por su Parte Andrade (2000). Define la eficiencia de la
siguiente manera: "expresion que se emplea para medir la
capacidad o cualidad de actuacién de un sistema o sujeto
econdmico, para lograr el cumplimiento de objetivos

determinados, minimizando el empleo de recursos"

Asi mismo para la Real Academia Espafiola en su aporte;
"Eficiencia es la 6ptima utilizacion de los recursos disponibles

para la obtencion de resultados deseados"
2.2.15. Capacitacion:

Segun Frigo (2007). Capacitacién es toda actividad
realizada en una organizacién, respondiendo a sus
necesidades, que busca mejorar la actitud, conocimiento,
habilidades o conductas de su personal. Concretamente, la
capacitacién busca perfeccionar el colaborador en su puesto
de trabajo, en funcién de las necesidades de la empresa, en

un proceso estructurado en metas bien definidas.

Mientras tanto Harris (1980). Mencioné que la
capacitaciéon es el conjunto de procesos sistematicos por
medio de los cuales se trata de modificar conocimientos,
habilidades mentales y actitudes de los individuos, con el
objeto de que estén mejor preparados para resolver

problemas referentes a su ocupacion.
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2.2.16. Empresa:

Segun Andrade (2000). Empresa es “aquella entidad
formada con un capital social, y que aparte del propio trabajo
de su promotor puede contratar a un cierto nimero de
trabajadores. Su proposito lucrativo se traduce en actividades

industriales y mercantiles, o la prestacion de servicios".

Mientras tanto Romero (2006). Define Empresa como "el
organismo formado por personas, bienes materiales,
aspiraciones y realizaciones comunes para dar satisfacciones

a su clientela”.
2.2.17. Empresa turistica:

Segun Montaner (1998). Empresa Turistica es aquella
Organizacion mercantii que disponiendo de un capital,
infraestructura, bienes de produccion y recursos humanos
tiene como objetivo la prestacibn de un servicio turistico,
alojamiento, restauracion o simple mediacién entre los viajes y
la oferta turistica.

2.2.18. Grupo:

Segun Bobbins (1997). Grupo se define como: Dos 0 mas
individuos que interactian y son interdependientes, cuya
reunién obedece de alcanzar objetivos particulares.

2.2.19. Metas:

Segun Brunet (1997). Son los niveles de accion que se
intentan lograr para alcanzar los objetivos de la
organizacion.

2.2.20. Necesidad:

Seguin Dessler (1991). Necesidad, son las fuerzas
dinamicas y persistentes que provocan comportamiento.
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2.2.21. Objetivos:

Segun Terry (1996). Define a objetivos como: metas que
se perciben en un ambito definido sugiere la direccién a los

esfuerzos de planeaciones de un gerente.

2.2.22, Atencion al cliente:

Desde definicién:  (http://www.Definicionabc.com/
economia/atencion-al-cliente.php#ixzz2tcnwwRAP) Se
designa con el concepto de Atencién al Cliente a aquel
servicio que prestan las empresas de servicios 0 que
comercializan productos, entre otras, a sus clientes, en caso
que estos necesiten manifestar reclamos, sugerencias,
plantear inquietudes sobre el producto o servicio en cuestion,
solicitar informacién adicional, solicitar servicio técnico, entre
las principales opciones y alternativas que ofrece este sector

0 area de las empresas a sus consumidores.
2.2.23. Servicio:

Segun Stanton, Etzel y Walker (1824). Servicio se define
“‘como actividades identificables e intangibles que son el
objeto principal de una transaccién ideada para brindar a los
clientes satisfaccion de deseos o necesidades" (en esta
propuesta, cabe sefalar que segun los mencionados autores
ésta definicion excluye a los servicios complementarios que
apoyan la venta de bienes u otros servicios, pero sin que esto

signifique subestimar su importancia.
2.2.24. Servicio al cliente:

Segun Velandia N. (1989). Plantea que el servicio al
cliente es el conjunto de actividades interrelacionadas que
ofrece un suministrador con el fin de que el cliente obtenga el
producto en el momento y lugar adecuado y se asegure un

uso correcto del mismo.
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Mientras tanto Damaso J (1987). Argumenta que el buen
servicio al cliente se trata de hacer que los clientes regresen.
Y también de hacer que se vayan felices — felices lo suficiente
para pasar comentarios positivos a otros, que posteriormente
podran probar tu producto o servicio y convertirse en clientes
nuevos. La esencia del buen servicio al cliente es formar una
relacidn con los clientes. ;Como hacer para lograr esa
relaciéon? Recordando el verdadero secreto del buen servicio y
actuando para ello: “Seras juzgado por lo que haces, no por lo

que dices”.
2.2.25. Calidad en el servicio:

Segun Bolanos R. (2005). Calidad en el servicio es
Satisfacer, de conformidad con los requerimientos de cada
cliente, las distintas necesidades que tienen y por la que se
nos contraté. La calidad se logra a traves de todo el proéeso
de compra, operacién y evaluacion de los servicios que
entregamos. El grado de satisfaccidbn que experimenta el
cliente por todas las acciones en las que consiste el
mantenimiento en sus diferentes niveles y alcances. La mejor
estrategia para conseguir la lealtad de los clientes se Ivogra
evitando sorpresas desagradables a los clientes por fallas en
el servicio y sorprendiendo favorablemente a los clientes
cuando una situacién imprevista exija nuestra intervencién

para rebasar sus expectativas.
2.2.26. Turismo:

Segun la Organizacién Mundial Del Turismo (2003). El
turismo es un fendmeno social, cultural y econémico
relacionado con el movimiento de las personas a lugares que
se encuentran fuera de su lugar de residencia habitual por
motivos personales o0 de negocios/profesionales. Estas
personas se denominan visitantes (que pueden ser turistas o
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excursionistas; residentes o no residentes) y el turismo tiene
que ver con sus actividades, de las cuales algunas implican
un gasto tu turistico.

Asi mismo la OMT. Indica que turismo es el conjunto de
actividades que realizan las personas durante sus viajes y
estancias en lugares distintos de su entorno habitual por un
periodo de tiempo consecutivo inferior a un afo, con fines de

ocio, por negocios y otros motivos.
2.2.27. Planta turistica:

Segun Boullon (2004). Se denomina “Planta Turistica” a
los servicios que se venden a los turistas elaborados por un
subsistema al que denominamos planta turistica que esta
integrado por dos elementos: equipamiento; incluye todos los
establecimientos administrados por la actividad publica o
privada que se dedican a prestar los servicios basicos,
instalaciones; son todas las construcciones especiales cuya
funcion en facilitar la practica de actividades netamente
turisticas. Estas son: de agua y de playa, de montafas
(miradores, circuitos de senderos, refugios, teleféricos) y
generales.

2.2.28. Establecimiento de hospedaje:

Segun el Reglamento de establecimientos de hospedaje
MINCETUR (2004). Establecimiento de hospedaje es el lugar
destinado a prestar habitualmente servicio de alojamiento no
permanente, para que sus huéspedes pernocten en el local,
con la posibilidad de incluir otros servicios complementarios, a
condicién del pago de una contraprestacion previamente

establecida en las tarifas del establecimiento.
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2.2.29. Habitacion:

Segun Gallego, (1999). Habitacién es, dependiendo de la
categoria del hotel, se denomina habitacién ai conjunto de
dependencias que conforma el dormitorio de un hotel, estara
compuesto como minimo del dormitorio propiamente dicho,

vestibulo, corredor de acceso y cuarto de bafo.
2.2.30. Hotel:

Segun el Reglamento de Establecimiento de Hospedaje
MINCETUR, (2004). Define a hotel como. Establecimiento de
hospedaje que cuenta con no menos de 20 habitaciones y
que ocupa la totalidad de un edificio o parte del mismo
completamente independizado, constituyendo sus
dependencias una estructura homogénea. Los
establecimientos de hospedaje para ser categorizados como
Hoteles de 1 a 5 estrellas, deben cumplir con los requisitos

que se sefialan en el presente reglamento.

Mientras tanto Gallego j. (1999). Da el concepto a hotel
como. Establecimiento que facilita alojamiento con o sin
servicios complementarios distintos a los correspondientes a

hoteles apartamentos y moteles.

Asi mismo Montaner (1998). Define a hotel como:
Establecimiento mercantil que facilita alojamiento con o sin
servicios complementarios, ocupando la totalidad de un
edificio o parte independizada del mismo, constituyendo sus
dependencias un todo homogéneo, con entradas ascensores,
escaleras de uso exclusivo, y que reune los requisitos

minimos establecidos en las reglamentaciones.
2.2.31. Hostal:

Segun el Reglamento de Establecimientos de Hospedaje
MINCETUR (2004). Hostal se define como: Establecimiento
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de hospedaje que cuenta con no menos de 6 habitaciones y
que ocupa la totalidad de un edificio o parte del mismo
completamente independizado, constituyendo sus
dependencias una estructura homogénea.

Por su parte Montaner (1998). Define a hostal como.
Establecimiento mercantii que ofreciendo alojamiento en
habitaciones y disponiendo de comedor o no, asi como de
otros servicios complementarios por su estructura vy

caracteristicas no alcanza los niveles para un hotel

2.3. Variables de estudio
2.3.1 .. Dependiente
La calidad del servicio que brinda el hotel |
2.3.2. Independiente

Efectos del clima laboral

-

2.4. Hipotesis

El servicio que brinda el hostal “Karajia” no es el adecuado,
presenta deficiencias en la comunicacién entre sus empleados,
esto afecta la satisfaccion de los clientes, asi mismo el sentido de
identidad de los colaboradores con su centro de trabajo es fuerte
sin embargo la informidad con el salario contribuye a la
insatisfaccion laboral dentro de esta empresa. Entonces el clima
laboral repercute de manera negativa para el servicio que brinda

el hoétal“‘Karajia”.
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IV. MARCO METODOLOGICO
4.1. Diseno de Investigacion

De acuerdo a los propdsitos de la investigacion, se determiné
que el estudio fuera tipo no experimental, puesto que se
observaron los fendbmenos “tal como se dan en su contexto

natural, para después analizarlos” (Hernandez et al, 2006, p. 243).

Se acudi6 al hostal para conocer cémo vivian la comunicacion

dentro de ella, logrando identificar y analizar diferentes aspectos
que dieron como resultado informacién fundamental para su
mejoramiento y enriquecimiento como empresa.
Considerando a Hernandez (2006), el disefio fue de tipo
transversal, pues se colectaron datos de un sélo momento de la
empresa, en un tiempo Unico y no a través de un periodo
consecutivo en busca de su continuidad. Su propédsito era
describir variables y analizar su incidencia e interrelacién en un
momento dado, de ellas se hablara mas a detalle en los apartados
siguientes. Asi se afirma que fue de tipo descriptivo.

Las razones para definirlo como descriptivo fueron debido a
que se midieron variables relacionadas con: los medios de
comunicacion, la comunicacién informal, el ambiente de trabajo, la
informacion del puesto, informacion de la empresa y la induccion.
Lo que fue util para relacionarlo con la determinaciéon de la
existencia de un Plan de Comunicacion Interna dentro del hotel.

3.2. Material de estudios
3.2.1. Poblacion

La poblacién estara constituida, por el recurso humano que
integra el equipo de trabajo del hostal “Karajia” y huéspedes
del mes de febrero del ano 2014 hospedados en dicho hostal.
En la ciudad de Chachapoyas regiéon Amazonas.
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3.2.2. Muestra

En este caso para la muestra se decidié trabajar con el
100%, de los colaboradores del hostal “Karajia” formalmente
establecido en la ciudad de Chachapoyas. Para definirlos se
realizé un estrecho acercamiento a cada uno de ellos, que
vienen a ser 10 colaboradores con un minimo de 4 meses de
antigledad laborando en dicho hostal y también a 20
huéspedes elegidos al azar que hicieron uso de los servicios
del hostal “Karajia” durante el mes de febrero.

El tipo de muestra, es no probabilistica o intencionada, es
decir, estaba compuesta por sujetos, en este caso,
colaboradores que integran las areas antes mencionadas. “La
eleccion de los elementos no depende de la probabilidad, sino
de causas relacionadas con las caracteristicas del investigador

o del que hace la muestra”. Sampiere, (1991)

3.3. Método, técnica e instrumentos de recoleccion de datos

3.3.1. Método
Los métodos a usar en esta investigacién son los siguientes:

Método inductivo: Se realizara el trabajo mediante el uso de
instrumentos, los que permitirda analizar la muestra desde
diferentes puntos de vista para que al final de este procesos de

generen los resultados

Método Deductivo: Se realizara un diagnoéstico (lo general),
para que en base a este se plantee propuestas para establecer
programas de capacitacion al establecimiento de hospedaje;
asi mismo permitira llegar a las conclusiones de la

investigacion.
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Método Analitico: Que me permitira realizar el procesamiento
de datos obtenidos del trabajado para su interpretacién y
analisis.

Ademas se utilizé Ia técnica de la Observacion Directa; para la

obtencion de informacion que complementé la investigacion.

3.3.2. Técnica

Para esta esta investigacion se usaron dos técnicas

a. Encuesta

Se utilizé esta técnica para disefiar un instrumento de
recoleccion de informacion para aplicarlo a los huéspedes y
colaboradores del Hotel “Karajia”, para la elaboracién del
diagndstico e identificar los factores que influyen en el clima
laboral de la empresa.
La encuesta para los huéspedes se disend bajo el
acondicionamiento de la técnica SERVQUAL (service quality-
calidad de servicio) en solo tres dimensiones adaptando las
preguntas dirigidas hacia el clima laboral, estos son:
Fiabilidad, Capacidad de respuesta y Seguridad.
En cuanto a la encuesta para los colaboradores se disefi6é con
28 reactivos con escala de Likert. El rango va de (1) Nunca,
(2) Casi Nunca (3) Algunas Veces, (4) Casi Siempre (5)
Siempre. Dividida en 5 factores o apartados enfocados a
evaluar la satisfaccion del colaborador. Estos son:
Organizacion, Comodidad y claridad, Flexibilidad, Espiritu de
equipo y responsabilidad, y Remuneracién y recompensas.

b. Observacion

Se puso en practica la técnica de la observacion directa
para complementar informacion que se pudo obtener
mediante la encuesta, esta técnica se realizd a través de
visitas constantes al hotel “Karajia”, teniendo contacto directo
con el personal en su ambiente de trabajo. Asi mismo con los
huéspedes.
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3.3.3. Instrumentos

a.

Cuestionario: para el cuestionario se elaboro.
Preguntas demograficas y de segmentacion: " Nos
permiten adquirir informacién acerca del encuestado que
usaremos posteriormente para enriquecer el analisis
grupal de los resultados. Preguntas de clima laboral: Nos
permiten valorar los factores determinantes de la
motivacion. Esta es la parte mas critica de las encuestas
de clima, puesto que debe contener las preguntas
precisas que evaluan los factores adecuados que forman
parte del clima laboral de la empresa. La mayoria de las
empresas que se dedican a realizar encuestas de clima
ya cuentan con patrones de encuestas que adaptan a la
singularidad de las empresas clientes. Y por ultimo
preguntas abiertas: Nos permiten adquirir un
conocimiento' mas cualitativo del clima laboral, que nos
ayudara a modular los resultados obtenidos mediante los

otros cuestionarios.
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V. RESULTADOS

5.1. Generalidades del hostal “Karajia”.
HOSTAL “KARAJIA”
VISION

Convertirnos en el mejor y mas eficiente establecimiento de hospedaje,
liderando el mercado del grupo de hoteles de la ciudad por medio de la
responsabilidad amabilidad y buen trato al cliente. Lograr que todo
nuestro personal se sienta motivado y orgulloso de pertenecer a nuestra
organizacién, fomentando el control y la calidad en el servicio,
buscando siempre dar mas de si mismos y con esto lograr la satisfaccion
del cliente. |

MISION

Ser un hostal dedicado al servicio de alojamiento, para hacer de la
estadia del turista y/o cliente un descanso tranquilo con la comodidad y

calidad tanto en el servicio como en la atencién brindada.
UBICACION

Se ubica en el Jr. 2 de Mayo Nro. 546 Chachapoyas, departamento de
Amazonas, Perd. A una cuadra de la plaza de armas aproximadamente
“a 300 metros. Su estratégica ubicacion le permite, tener un acceso a los
centros comerciales del centro de la ciudad.

TOPONIMIA

El nombre del Hostal, en un principio fue los “gemelos”, con el pasar del
tiempo el nombre fue cambiado por “karajia” debido a que al verse en la
necesidad de adquirir y préstamo bancario, para este tramite fue
indispensable que el hostal llevara un nombre turistico. De ahi que les
ocurri6 ese nombre y qued6é con ese, ahora identificandose con el
recurso turistico; los sarcéfagos de “karajia”.
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HISTORIA

Los duefios legales son: Rosa Aleyda Dias De Chappa; José Chappa Y
Betssy Chapa Dias. El establecimiento se inicia con la compra de una
casa vivienda de adobe por el costo de 16 000 (capital inicial) , por lo
que se vio en la necesidad de eliminar esta para construir una de
material noble con la intencién de que sea una comoda vivienda, pero al
ver la necesidad y de alojamiento de los viajeros y/o visitantes a la
ciudad de Chachapoyas y la necesidad de solvencia econémica de los
duenos, se puso en marcha el servicio de hospedaje, contando con 8
habitaciones acondicionando las habitaciones y la familia tuvo que
privarse de tener mucho espacio disponible para sus comodidad.

En el aio 1889, con el fin de incrementar la infraestructura, se decide -
adquirir un préstamo del Banco Agrario. Al principio no habia muchos
clientes, debido que no era conocido. Ellos contaban con un bus de
transporte, que llevaba por nbmbre “Los gemelos” en honor a sus dos
hijos gemelos, por lo que este les permitia ver la necesidad de
hospedaje, entonces se les ocurrié la idea de hospedaje el cual llevaba a
turistas a conocer los atractivos turisticos. A través de este lograron
captar algunos clientes, pero era muy dificil al inicio, porque la empresa
no era reconocida, y habia ocasiones que se pasaban dia sin ningun
huésped, y tenia que ingeniarselas para hacer propaganda y publicidad.
Pasado cinco anos, el hostal se dio a conocer por ende se fue ganando
prestigio y reconocimiento, por lo tanto se vio la necesidad de construir
mas habitaciones, es asi que en el afo 1995 se construye un piso mas
de 8 habitaciones , adquiriendo otro préstamo en el Banco de Materiales
ya durante la presidencia del doctor Alberto Fujimori, pero en este
entonces el nombre de hostal “Los Gemelos” se remplazé por hostal
“Karajia”, asi mismo el bus de transporte, transporte turistico “Karajia”.
Luego en el afio 2000 se construyeron dos pisos mas con financiamiento
del Banco de Crédito- De este modo Sumandole 18 habitaciones mas al

hostal “Karajia”.
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CARACTERISTICAS DE LA INFRAESTRUCTURA DEL HOSTAL
“KARAJIA”

O

Su arquitectura esta compuesta por un edificio de cinco pisos todo de
material noble, consta de 39 ambientes perfectamente habitables:

El primer piso estd compuesto por 6 habitaciones (2 matrimonial, 1
doble y 2 simples) todas con bafio propio.

También se encuentra en el primer piso el ambiente de recepcion y
una tienda de accesorios personales como: de estética y ropas para

ninos.

El segundo piso con 9 habitaciones, (1 matrimonial, 2 doble y 6
simples) todas con bafno propio. '

El tercer piso con 8 habitaciones, (1 matrimonial, 1 doble y 6 simples)
todas con bano propio

El cuarto piso con 8 habitaciones, (1 matrimonial, 1 doble y 6 simples)
todas con bafo propio

El quinto piso con 8 habitaciones (8 simples) de los cuales 7 son con

bafo compartido y una con bafo propio.

Este piso cuenta con un pequefo ambiente que cumple la funcién de
patio y mirador en el cual se puede observar la plaza de armas,
también hay un ambiente para lavanderia.

El servicio de lavado y planchado de la ropa es interno, es decir se
realiza en el mismo hotel. Las instalaciones constan con una area de
lavado, otra de secaido, zona de planchado, zona de seleccion y
suministro, se encuentra la oficina de la Gobernanta, un cuarto de

costura y un coarto de lenceria.
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ORGANIGRAMA DEL HOSTAL “KARAJIA”

Cuadro organizacional # 01.
ORGANIGRAMA DEL HOSTAL "kARAJIA®

~JOSE CHAPPA
-ALEYDA DiAS
-BETSSY CHAPPA DIAS
DUENOS
-BETSSY CHAPPA DIAS
"AREVALO"
ADMINISTRACION
CONTABILIDAD
{3
GAVIMELENDEZ
RECEPCION
2 2,
(2) 2 7]
AIDY YATANCE SONA MONTOYA CARMEN REYES
TENDEDORES DE CAMAS
LIMPIEZA ‘ LAVANDERIA ‘

Fuente: Hostal “Karajia”
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5.2. ANALISIS DEL ANEXO N° 01. CORRESPONDIENTE A LOS
HUESPEDES DEL HOSTAL “KARAJIA”.

4.2.1. DATOS GENERALES DE LOS ENCUESTADOS.

Grafico # 01.
Nacionalidad de los huespedes del hostal "karajia" .

16
14
%% [w] P ‘)
0 g59% erd
2 o Estados Unidos
2 ——
5 . {1 15% | '
Peru Estados Unidos

Fuente: Elaboracion propia

Resultados: De los huéspedes del hostal “Karajia” encuestados, el 85% son

peruanos y solo el 15 por ciento de estados Unidos.

Grafico # 02.
Edad de los huespedes encuestados del hostal
"karajia"
20
18
16
14 o (20-30) Afos
10 -
§ 50% o (31-40) Arjos
(2) — 30% . S . o (41-50) Anos
(20-30) Afos (31-40) Afos (41-50) Arios

Fuente: Elaboracion propia

Resultados: Respectos a la edad de los huéspedes del hostal “Karajia” el 60%
es de 20n a 30 afos, el 30% de 31 a 40 afios y solo el 10% de 41 a 50 anos de
edad.
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Grafico # 03. .
Genero de los huespedes del hostal "karajia" .
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Fuente: Elaboracion propia

Resultados: El 50% de los huéspedes del hostal “Karajia” son del género
masculino y el otro 50% femenino.

4.2.2. FIABILIDAD.

Graéfico # 04.
Cuando el colaborador del hostal "karajia" promete
hacer algo en cierto tiempo , lo hace.
20
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16 & Muy en desacuerdo
14 »
12 o En desacuerdo
1 _f , B Aceptable
e 50% — m De acuerdo
5 i — 5%
0 8% —— 5% 0 Muy de acuerdo
Muy en En Aceptable De acuerdo Muy de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Fuente: Elaboracion propia.

Resultados: El 50% de los huéspedes entrevistados estan en desacuerdo con
la afirmacién de que el colaborador del hostal “Karajia” cumpla a tiempo lo que
promete, el 35% esta de acuerdo con esta afirmacion y el 15% considera que la
afirmacion es aceptable.
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Grafico # 05.

® Muy en desacuerdo
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o De acuerdo
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El colaborador del hostal “Karajia” realiza bien el
servicio la primera vez.
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desacuerdo desacuerdo acuerdo

Resultados: El 55% de los huéspedes entrevistados estan de acuerdo con la
afirmacién de que el colaborador del hostal “Karajia” realiza bien el servicio la

primera vez, el 30% considera que esta afirmacién es aceptable, el 10% esta

Fuente: Elaboracion propia.

en desacuerdo con esta afirmacién y el 5% estda muy en desacuerdo con la

afirmacién.
Grafica # 06.
Siente que el colaborador del hostal “Karajia”
cuenta con la capacitacion necesaria para brindar el
servicio.
2
%2 ® Muy en desacuerdo
12 o En desacuerdo
10 —
8 ! o Aceptable
o
3 :E@ P0%. s o De acuerdo
O = T ! — ‘10%‘ —T uSO/dJ T—U/% @) M d d
Muy en En Aceptable De acuerdo Muy de Uy de acuerdo
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Resultados: El 50% de los huéspedes entrevistados estan en desacuerdo con
la afirmacion, siente que el colaborador del
capacitacion necesaria para brindar el servicio al huésped. El 25% esta muy en
desacuerdo con esta afirmacion, el 15% est& de acuerdo con esta afirmacion y

Fuente: Elaboracion propia.

el 10% considera que la afirmacion es aceptable. '

43

hostal “Karajia” cuenta con la




4.2.3. CAPACIDAD DE RESPUESTA

Grafica # 07.

El colaborador del hostal “Karajia comunica con
anticipacion a los huéspedes cuando concluira el
servicio.

%8 m Muy en desacuerdo
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desacuerdo desacuerdo acuerdo

Fuente: Elaboracion propia.

Resultados: El 60% de los huéspedes entrevistados estan de acuerdo con la
afirmacién, el 20% esta en desacuerdo con esta afirmacion, el 10% esta muy
en desacuerdo y el otro 10% considera que la afirmaciéon es simplemente

aceptable.
Grafico # 08.
El colaborador del hostal “Karajia” guia con
cordialidad al huésped hacia su habitacion.
20
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%2 : m Muy en desacuerdo
12 B En desacuerdo
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Muy en En Aceptable De acuerdo Muy de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Fuente: Elaboracion propia.

Resultados: El 40% de los huéspedes entrevistados estan de acuerdo con la
afirmacion el colaborador del hostal “Karajia” guia con cordialidad al huésped
hacia su habitacion, el 25% esta de acuerdo con la afirmacién y el otro el 25%
considera que esta afirmacién es solo aceptable, finaimente el 10% estad muy

en desacuerdo con esta afirmacion.
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Grafico # 09.

del huésped
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Los colaboradores del hostal “Karajia siempre
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Resultados: El 50% de los huéspedes entrevistados estan en desacuerdo con
la afirmacion de que los colaboradores del hostal “Karajia” siempre estan
dispuestos a solucionar los inconvenientes, el 25% esta de acuerdo con la

afirmacion, el 20% considera que es aceptable, y el 5% estd muy en

desacuerdo con esta afirmacion.

4.2.4. SEGURIDAD

Grafico # 10.

Fuente: Elaboracion propia.
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El comportamiento del colaborador del hostal
“Karajia” transmite confianza a sus huéspedes.
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Resultados: El 55% de los huéspedes entrevistados estan en desacuerdo con
la afirmacion de que el comportamiento del colaborador del hostal “Karajia”

transmite confianza a sus huéspedes, el 30% esta de acuerdo con la

Fuente: Elaboracion propia.

afirmacion y el 15% considera que esta afirmacion es solo aceptable.
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Grafico # 11.

Usted tiene la seguridad de que cuando le pide un
favor al colaborador, este le atendera de inmediato.
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Fuente: Elaboracion propia.

Resultados: El 80% de los huéspedes entrevistados esta en desacuerdo con la

afirmacién de “Usted tiene la seguridad de que cuando le pide un favor al

colaborador, este le atendera de inmediato”, solo el 15% esta de acuerdo con

esta afirmacion y el 5% considera que esta afirmacion es solo aceptable.

Grafico # 12.

Los colaboradores del hostal “Karajia ” son
siempre amables con los huéspedes.
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Fuente: Elaboracion propia.

Resultados: El 45% de los huéspedes entrevistados estan en desacuerdo con

la afirmacién, los colaboradores del hostal “Karajia” son siempre amables con

los huéspedes, el 35% considera que esta afirmacién es aceptable, el 15% esta

de acuerdo con esta afirmacion y el 5% estd muy en desacuerdo con esta

afirmacion.
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4.3. ANALISIS DEL ANEXO N° 02 CORRESPONDIENTE A LOS
COLABORADORES DEL HOSTAL “KARAJIA”.

4.3.1. DATOS GENERALES DE LOS ENCUESTADOS.

Grafico # 01.
Antiguedad, o tiempo trabajando para el hostal
"Karajia"
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Fuente: Elaboracion propia

Resultados: El 60% de los colaboradores del hostal “Karajia” han laborado un
afo en dicho hostal, el 20% han laborado dos afos, el 10% tres anos y

finalmente solo el 10% ha laborado cinco anos.

Grafico # 02.
"Puesto de trabajo en el hostal "Karajia"
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5
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0 T T T —— — 0 Planchador de
Recepcién Lavanderia Limpieza Tendedor Planchador sabanas

de camas de sabanas

Fuente: Elaboracion propia

Resultados: referente al puesto de trabajo, el 30% labora en recepcién, el 20%
labora en lavanderia, otro 20% en limpieza, y otro 20% labora en el tendido de
camas y finalmente el 10% labora en el planchado de sabanas.
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Grafico # 03.

"La edad de los colaboradores del hostal "Karajia"
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Fuente: Elaboracion Propia

Resuitados: Referente a la edad de los colaboradores del hostal “Karajia” el
40% de ellos tienen de 19 a 23 afios de edad, e otro 40% tienen de 24 a 28
anos y solo el 20% tienen de 29 a 33 anos de edad.

Grafico # 04.
"El genero de los colaboradores del hostal
"Karajia"
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Fuente: Elaboracion propia.

Resultados: Referente al género de los colaboradores del hostal “Karajia”, el

100% es femenino, es decir son mujeres.
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4.3.2. ORGANIZACION.

Grafico # 05. -

Conozco a donde debo acudir cuando tengo un
problema relacionado con el trabajo.
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Fuente: Elaboracion propia

Resultados: El 50% de los colaboradores entrevistados algunas veces saben a
dénde debo acudir cuando tiene un problema relacionado con el trébajo. El
30% casi siempre, mientras que el 10 % por siempre respondio siempre y por
otro lado el 10 por ciento que queda casi nunca sabe a dénde debo acudir

cuando tiene un problema relacionado con el trabajo.

Grafico # 06.
Conozco las politicas respecto a la puntualidad de
la empresa.
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Fuente: Elaboracion propia.

Resultados: El 40% de los colaboradores entrevistados respondié que casi
siempre Conoce las politicas respecto a la puntualidad de la empresa. El 30%
casi siempre, mientras y el otro 30% conoce las politicas respecto a la
puntualidad de la empresa solo algunas veces.
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Grafico # 07.

Cuento con el uniforme adecuado para laborar.

10
9
8
7 = Nunca
2 o Casi nunca
4 o Algunas veces
3 0, . .
2 J 50% I o Casi siempre
é : 6%—— 20%) [10% 120%™ oSiempre
Nunca Casinunca Algunas Casi Siempre

veces  siempre

Fuente: Elaboracion propia.

Resultados: El 50% de los colaboradores entrevistados casi siempre cuenta
con el uniforme adecuado para laborar. El 20% siempre cuenta con este. El

20% casi nunca y el 10% algunas veces cuento con el uniforme adecuado para

laborar.
Grafico # 08.
Cuento con el equipo de trabajo (herramientas,
material, equipo) necesario para laborar.
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Fuente: Elaboracion propia.

Resultados: ElI 50% de los colaboradores entrevistados casi siempre cuenta
con el equipo de trabajo (herramientas, material, equipo) necesario para
laborar; El 20% siempre cuenta con este y el 10% algunas veces cuenta con el

equipo de trabajo (herramientas, material, equipo) necesario para laborar.
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Grafico # 09.

Mi equipo de trabajo esta en buenas condiciones.
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Fuente: Elaboracion propia.

Resultados: El 50% de los colaboradores entrevistados contesté que casi
siempre su equipo de trabajo esta en buenas condiciones; El 20% siempre vy el
10% consideran que solo algunas veces su equipo estd en buenas
condiciones.

Grafico # 10.

Conozco los riesgos que podria tener en el area en
que trabajo.
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Fuente: Elaboracion propia.

Resultados: El 70% de los colaboradores entrevistados contesté que casi
siempre conoce los riesgos que podria tener en el area en que trabajo. El 20%
siempre y el 10% consideran que solo algunas veces conoce los riesgos que
podria tener en el area en que trabajo.
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4.3.3. COMODIDAD Y CLARIDAD
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Grafico # 11. - -
El ambiente fisico donde trabajo es adecuado.
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Fuente: Elaboracion propia

Resultados: El 70% de los colaboradores entrevistados contestdé que casi
siempre conoce los riesgos que podria tener en el area en que trabajo. El 20%
siempre y el 10% consideran que solo algunas veces conoce los riesgos que
podria tener en el area en que trabajo.

Grafico#12.
Estoy satisfecho con mi trayectoria en la empresa.
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Fuente: Elaboracion propia.

Resultados: El 50% de los colaboradores entrevistados contesté qUe casi
siempre esta satisfecho con su trayectoria en la empresa. El 40% respondi6
que solo algunas veces. Y el 10% considera que siempre se siente satisfecho
con trayectoria en la empresa.
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Grafico # 13.

Estoy satisfecho con la calidad de la comida que
me brinda la empresa.
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Fuente: Elaboracion propia.

Resultados: El 40% de los colaboradores entrevistados contestd que solo
algunas veces esta satisfecho con la comida que le brinda la empresa. El 30%
respondié nunca. El 40% respondié que solo algunas veces. El 10% considera
que siempre, el otro 10% casi siempre, y finalmente el 10% restante dice que
casi nunca esté satisfecho con la comida que le brinda la empresa.

Grafico #14 .
Recibo capacitacion con relacion a mi puesto de
trabajo.
10
9
g m Nunca
8 n Casi nunca
3 70% o Algunas veces
2 -
1 E o Casi siempre
0 —8%— —%—T——6%—— :
. . 0 Siempr
Nunca Casinunca Algunas Casi Siempre pre
veces siempre

Fuente: Elaboracion propia.

Resultados: ElI 70% de los colaboradores entrevistados contesté que solo
algunas veces recibe capacitacioén con relacién a su puesto de trabajo. El 30%

respondié nunca recibe capacitacion.
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Grafico #15.

Tengo posibilidades de desarrollo educativo.
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Fuente: Elaboracion propia.

Resultados: El 80% de los colaboradores entrevistados contesté que nunca
tiene posibilidades de desarrollo educativo. El 10% considera que solo algunas
veces, el otro 10% siempre tiene posibilidades de desarrollo educativo.

Grafico #16.

La empresa, me brinda el servicio de seguro.
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Fuente: Elaboracion propia.

Resultados: El 100% de los colaboradores entrevistados contestdé que la
empresa nunca brinda el servicio de seguro.
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4.3.4. FLEXIBILIDAD

Grafico # 17. | -~

Me siento orgulloso de pertenecer a esta empresa.
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Fuente: Elaboracion propia.

Resultados: El 50% de los colaboradores entrevistados contestd casi siempre
se siente orgulloso de pertenecer a esta empresa, el 40% contestd que algunas
veces y solo el 10% considera que siempre se siente orgulloso de pertenecer a
la empresa en la que trabaja.

Grafico # 18.

Considero que los problemas de la empresa
también son mios.
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Fuente: Elaboracion propia.

Resultados: El 90% de los colaboradores entrevistados contesté que casi
siempre considera que los problemas de la empresa también son suyos y el
10% solo algunas veces.
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Grafico # 19.

Me siento parte de la empresa.
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Fuente: Elaboracion propia.

Resultados: El 90% de los colaboradores entrevistados contesté que casi

siempre se siente parte de la empresa, y el 10% contestdé que solo algunas
veces.

Grafico # 20.

Es facil acceder a mi superior cuando lo necesito.
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Fuente: Elaboracion propia.

Resultados: El 90% de los colaboradores entrevistados contestd que casi
siempre es facil acceder a su superior cuando lo necesita y el 10% contesté
que solo algunas veces. |
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Grafico # 21.

Mi jefe sabe escuchar y me trata con amabilidad.
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Fuente: Elaboracion propia.

Resultados: El 70% de los colaboradores entrevistados contesté que casi
siempre su jefe sabe escuchar y le trata con amabilidad, y el 30% contesté que

siempre.
Grafico # 22.
Mi jefe me comunica mis labores a tiempo.
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Fuente: Elaboracion propia.

Resultados: El 80% de los colaboradores entrevistados contestdé que casi
siempre su jefe le comunica sus labores a tiempo, el 10% contesté que
siempre, y el otro 10% contestd que solo algunas veces.
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Grafico # 23.

Mi jefe busca resolver los conflictos adecuadamente.
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Fuente: Elaboracion propia.

Resultados: ElI 90% de los colaboradores entrevistados contestd que casi
siempre su jefe busca resolver los conflictos adecuadamente y el 10% contestd
que siempre.

4.3.5. ESPIRITU DE EQUIPO Y RESPONSABILIDAD

Grafico # 24,
Mi trabajo esta en relacion con lo que sé hacer y me
gusta.

10
9
g/ m Nunca
g m Casi nunca
3 - ® Algunas veces

O/ /0] I . .
2 so0%_  ®Casisiempre
! -~ o 0% 1 :
0 /% T U/ T v T ' O Slempl’e
Nunca Casi Algunas Casi Siempre
nunca veces  siempre

Fuente: Elaboracion propia.

Resultados: El 60% de los colaboradores entrevistados contestd que su trabajo
casi siempre esta en relaciéon con lo que sabe hacer y le gusta el 30% contesto
que siempre, y el 10% contesté que solo algunas veces.
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Grafico # 25.

Generalmente llego puntual a mi trabajo.
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Fuente: Elaboracion propia.

Resultados: El 60% de los colaboradores entrevistados contesté que casi
siempre llega puntual a mi trabajo, el 30% contesté que siempre, y el 20%
contestd que solo algunas veces.

Grafico # 26.

Mi trabajo es evaluado en forma justa.

m Nunca

m Casi nunca

m Algunas veces

m Casi siempre

CRrRNWPABUVANOWLO

0%——po———1L0% —o%—— O Siempre
Nunca Casinunca Algunas Casi Siempre
veces siempre

Fuente: Elaboracion propia.

Resultados: El 90% de los colaboradores entrevistados contesté que casi
siempre su trabajo es evaluado en forma justa y el 10% solo algunas veces.
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Grafico #27 .

Mis companeros me brindan ayuda cuando lo
necesito.
10
9
g ®Nunca
g m Casi nunca
3 m Algunas veces
0%
2 ; : o
e Io o/ m Casi siempre
T e 2 __ il
J7/0 L] . 1 . T . 1 D i m re
Nunca Casinunca Algunas Casi Siempre emp
veces siempre

Fuente: Elaboracion propia.
Resultados: El 50% de los colaboradores entrevistados contesté que sus
comparieros casi siempre le brindan ayuda cuando lo necesita, el 20% contesto
que solo algunas veces, el otro 20% contestdé que siempre y el 10% que casi

nunca.
Grafico # 28.
Trabajo en equipo con mis compaieros.

10
9
8
7 m Nunca
g m Casi nunca
4 ® Algunas veces
3 60% T o
i — ! B0 — ™ Casi siempre
0 +—e%———ow—— MK —L L oSiempre

Nunca Casinunca Algunas Casi Siempre
veces siempre

Fuente: Elaboracion propia.

Resultados: El 60% de los colaboradores entrevistados contestd que casi
siempre trabaja en equipo con sus companeros, el 30% contestd que siempre y
el 10% contestd que solo algunas veces.
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4.3.6. REMUNERACION Y RECOMPENSAS.

Grafico # 29.

Considero que mi remuneracion es justa.

10
9
8
Z & Nunca
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> — 60% o Algunas
1 20% 20% veces
0 FaYeYd VaY74

J/0 Ll T L§ T /70 1
Nunca Casinunca Algunas Casi Siempre
veces siempre

Fuente: Elaboracion propia.

Resultados: El 60% de los colaboradores entrevistados considera que algunas
veces que su remuneracion es justa el 20% considera que casi siempre vy el
otro 20% considera que nunca.

~ Grafico #30.

La empresa me otorga incentivos con la intencién
de motivarme a desenvolverme mejor en el trabajo.

10
9
g m Nunca
g i o Casi nunca
g ] n Algunas veces
2 30% o Casi siempre
0 d Gn/ llo%‘ GI}/ D S'
P ' AT iempre
Nunca Casinunca Algunas Casi Siempre P

veces siempre

Fuente: Elaboracion propia.

Resultados: El 60% de los colaboradores entrevistados contesté que la
empresa nunca otorga incentivos con la intencion de motivarle a desenvolverse
mejor en el trabajo el 30% contesté que solo algunas veces, y el otro 10%

contestd que casi siempre.

61



Grafico # 31.

- Recibo mi pago a tiempo.
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veces siempre

Fuente: Elaboracion propia.

Resultados: El 60% de los colaboradores entrevistados contesté que nunca
recibe su pagd a tiempo, el 50% contestd que solo algunas veces y el 10%
contestd que casi nunca.

Grafico # 32.

Considero que mi sueldo esta acorde con la
situacion y marcha econdmica de la empresa.

10
9
§ s Nunca
S o Casi nunca
3 o Algunas veces
2] 30%) b Casi siempre
o . r 004 [10% Gn/ D S'

O ' e iempre
Nunca Casinunca Algunas Casi Siempre P

veces siempre

Fuente: Elaboracion propia.

Resultados: El 60% de los colaboradores entrevistados considera que su
sueldo nunca esta acorde con la situacién y marcha econémica de la empresa.
El 30 % considera que solo algunas veces, y el 10% considera que siempre.
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VI. DISCUSIONES

Lo que revela esta investigacion en los resultados es el impacto que
tienen las dimensiones del clima laboral sobre la calidad de servicio que brinda
el hostal “Karajia” y en qué medida unas sobre otras impactan este resultado
empresarial.

Este estudio presenta los resultados de un estudio de las relaciones entre
la productividad y el clima laboral y la calidad de servicio en el hostal “Karajia”,
esta investigacion no deja de ser un tema ya tocado y coincidente con el
estudio de la alumna Dany Mariela Buelot Comeca (2012).

Como ya se ha mencionado, lo expuesto en este material, es un producto
parcial, que permite mostrar alternativas de cambio que el hostal “Karajia” o
cualquier otra empresa pudieran aprovechar para mejorar el clima laboral de
sus colaboradores como mejorar también la calidad de servicio que brinda al
cliente. Sin embargo como en cualquier trabajo de investigacion, quedan
inconcldsas interrogantes que abren un catalogo de posibilidades de
investigaciéon y que puede ser extendida para estudios en el ejercicio
profesional mismo. En suma se pueden tener una serie de productos que
incrementen la difusién de conocimientos en lo que respecta al comportamiento

humano en las organizaciones

Asi también el modelo estadistico para obtener los resultados de esta
investigacién no son modelos Unicos, existen variables adicionales a las que se
observan en este trabajo. La estrategia que usamos fue en su sentido
globalizado confirmatoria de las relaciones existentes entre las dimisiones del
clima laboral y la calidad del.servicio que brinda al cliente el hostal “Karajia”.
Sin embargo no deja de ser un modelo aislado con una significacion
estadistica, que se puede tornar mas complejo en la medida que se
incrementen variables.

Por lo que hemos podido observar es que el clima favorable se encuentra
entre los bienes mas preciados de personas, comunidades y paises. Es
esencial, no solo para lograr la salud de los trabajadores, sino también para
hacer un aporte positivo a la productividad, la motivacion laboral, el espiritu
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positivo a la productividad, la motivacion laboral el espiritu de trabajo y la
satisfaccion en el trabajo. Esta observacién coincide con los resultados de la
tesis del alumno Rafael Ignacio Pérez Uribe (2012).

En lo anteriormente planteado existen experiencias interesantes y que
aportan a esta etapa de discusion; al respecto Garcia (1987) Kolb (1977)
coinciden en decir que el clima laboral es basicamente lo que los miembros de
la organizacién perciben de su empresa, como las cualidades, caracteristicas,
objetivos y como esto influye en su comportamiento. Es decir, la persona que
laboral interactia con su medio y participa en la determinacion del clima de
este.

A diferencia del estudio del alumno Pedro Cruz Lucano (2012) en el que
entre sus resultados botan que, los jefes escuchan los rumores y llama la
atencion a su colaboradores, en este estudio el o los jefes escuchan con
atencion las quejas de ambas partes oponentes y trata de solucionarlos, ese es

un punto a favor de la organizacion y del clima laboral para el hostal “Karajia”

Otra notoria observacion al realizar este proyecto de investigaciéon en el
hostal “Karajia” es en relacion con los beneficios sociales y/o remunerativos,
toda persona que trabaja tiene derecho a que se éompense la labor realizada.
Es sabido y los estudios afirman que si la compensacidn y estimulos son justos
-y racionales, aumentara la satisfaccidén, y si- son injustos, los empleados
tendran una alta insatisfaccion. El salario constituye el centro de las relaciones
de un intercambio entre las personas y las organizaciones. Las personas
dentro de las organizaciones ofrecen su tiempo y su fuerza y a cambio reciben
una remuneracion, lo cual representa el intercambio de una equivocacién entre
defechos y responsabilidades reciprocas entre el empleado y el empleador. El
sueldo para las personas representa una de las complejas transacciones, ya
que cuando una persona acepta un cargo, se compromete a una rutina diaria, a
un patron de actividades y una amplia gama de relaciones interpersonales
dentro de una empresa, por lo cual recibe un salario. Asi a cambio de este
elemento simbdlico intercambiable, el hombre es capaz de empefar gran parte
de si mismo, de su esfuerzo y de su vida. Esta teoria coincide con muchas
investigaciones entre las cuales con las investigaciones del alumno Alonso
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Serrudo Sanchez (2012) en su estudio Sobre “IMPORTANCIA DEL CLIMA
LABORAL COMO INSTRUMENTO PARA LA COMPETITIVIDAD DE LOS
EXPORTADORES LIBERTENOS”.

" En el caso del hostal “Karajia” este estudio, en la tabulacién de los
resultados que botan las encuestas realizada a los huéspedes del hostal
“Karajia” se puede observar que durante el mes que aplicamos la encuesta los
huéspedes, referente a su identificacion estos son en su mayoria de
nacionalidad peruana y una minoria Americanos, la edad de estos es en la
mayoria entre 20 y 30 anos, aunque también se hospedaron en una minoria de
los 41 a 50 anos.

La investigacion tuvo algunas limitantes, una de ellas fue al momento de
aplicarla encuesta se pudo sentir el temor a responder las preguntas, temor a
perder su trabajo, que si bien es cierto no estan contentos con muchos
aspectos de su trabajo, se encuentran en necesidad economica.

Otra de las limitantes fue el tiempo y los horarios de los trabajadores, fue
dificil que estos nos contestaran los instrumentos debido que cuando se aplicé
el instrumento hubo ocasiones en que los trabajadores no tenian el tiempo para
poder contestar con calma.
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VIi. CONCLUSIONES

De los objetivos; Se logré Determinar los efectos del clima laboral en la
calidad del servicio que brinda el hostal “Karajia”, se logro ldentificar cuales
son los factores que influyen en el clima laboral para el buen servicio del hostal
‘Karajia”, se logré6 conocer los niveles de motivacidbn, comunicacion,
identificacion y satisfaccion del recurso humano con el hostal “Karajia”. Hemos

Planteado propuestas para la mejora del clima laboral en el hostal “Karajia”.

Segun las partes que se evaluo que se puede observar que la gran mayoria
de los colaboradores del hostal “Karajia” se sienten bien en su trabajo y se
identifican con la empresa, se sienten parte de la empresa, la colaboracion
entre companeros no es la eficaz pero con unas capacitaciones se puede
solucionar, sin embargo el problema del descontento por parte de estos
colaboradores radica en el incentivo por parte de los duefios de la empresa en
el asunto de la educacion como de la remuneracién. Se pudo comprobar que
existe un serio descontento, y esto provoca el descontento de los huéspedes.

En este estudio se habla sobre el clima laboral y los factores que influyen

para el buen servicio de una empresa, en este caso con el hostal “Karajia”.

Para este estudio de investigacion se trabajé unica y exclusivamente con el
hostal “Karajia”. Se ha seguido los pasos correspondientes. Se ha usado dos
encuestas, una dirijida a los huéspedes, esta encuesta pertenece a la técnica
SERVQUAL, y otra encuesta dirigida a los colaboradores adaptada en también
en SERVQUAL y escala de Likert.

Después de haber realizado, analizado y procesado la investigacion sobre la
evaluacion del clima laboral del personal de la empresa hotelera “Karajia”, se
ha podido visualizar que el clima Iabéra‘l determina el comportamiento de los
trabajadores en una organizacion; este comportamiento que ocasiona que la
productividad de la institucion a través de un desempefio laboral sea eficiente y

eficaz.

Para que las organizaciones puedan lograr un alto grado de eficiencia es
necesario trabajar en ambientes sumamente motivadores, participativos y con
un personal altamente motivado e identificado con la organizacién, es por ello
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que el empleado debe ser considerado como un activo vital dentro de ella, por
lo que los directivos deberan tener presente en todo momento la complejidad
de la naturaleza humana para poder' alcanzar indices de eficacia y de
productividad elevada.

De acuerdo con los resultados obtenidos se puede destacar que el personal
esta parcialmente motivado ya que a pesar de que ellos se sientes parte de la
empresa y se identifican con aquella. El pago otorgado por esta empresa
hotelera no es muy bueno ya que no cumple con las expectativas de los
mismos, con esto se considera que el aspecto econbémico sigue siendo
importante para incrementar e impulsar la motivacién del personal de la

organizacion.

Las promociones, ascensos, no se consideran justas pero el ambiente de
trabajo que encuentran los trabajadores es bueno y no perciben mucho estrés
en el desarrollo de sus labores. Por consiguiente, se muestra una satisfaccion
por fases, en las condiciones de trabajo, companeros de trabajo, entre otros,
pero un mayor grado de insatisfaccion por la falta de un salario justo, una
supervisién intransigente, en los vigilantes, lo que provoca presién por: falta de
politicas de desarrollo profesional y promociones de ascenso, 0 que ocasiona
que el trabajador se sienta insatisfecho, de no corregir esta situacién se puede
producir una baja en la eficiencia organizacional, que pueda expresarse a

través de las conductas de expresién, negligencia, agresion y/o retiro.

La frustracion que siente un empleado insatisfecho puede conducirle a una
conducta agresiva la cual permite manifestarse por sabotaje, denigracion o

agresion directa.

Para los empresarios es muy claro que esperan de su capital humano,
maxima productividad en su trabajo o tarea, pero no tienen tanta claridad en lo
que el personal espera de su empresa, este es maxima satisfaccion en su
trabajo. El trabajador a su vez responde a la desatencién y manipulacién de la
empresa con la conocida frase “como hacen que me pagan, hago que trabajo”.
Entonces se inicia ese circulo de insatisfaccion y baja productividad, el
personal esta mal remunerado y por lo tanto se siente insatisfecho por lo que
se convierte en improductivo y esto provoca a su vez insatisfaccion.
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Finalmente concluimos que la empresa de hospedaje “Karajia” no toma en
cuenta la importancia que tiene el recurso humano, los cuales implican
inversiones e incentivos, motivaciéon evaluacion del rendimiento y capacitacion.

El clima laboral es hoy en dia un elemento indispensable en la planificacion
estratégica de las empresas, puesto que permite gestionar la motivacion de los
empleados con el objetivo de conseguir mejores resultados econdémicos.

Es asi que si el hostal “Karajia” quiere aumentar el servicio interno tendria que
mejorar la percepcidn de estos dos aspectos dentro de sus empleados; para
que aumentara la satisfaccién de los empleados y su vez el servicio interno.
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ViIl. RECOMENDACIONES

En funcion de los resultados obtenidos, se procede a enunciar algunas
recomendaciones, tanto para la organizacion objeto de estudio como a otros
investigadores.

1. Se recomienda disefiar programas de ascenso que proporcionen retos y
competencia entre los trabajadores para que se esfuercen en realizar
correctamente sus actividades y ser sobresalientes dentro de la
institucion, de esta manera se lograra un buen clima organizacional, un
eficiente y eficaz desempeno laboral, ademas, de unos trabajadores
satisfechos y realizados profesionalmente.

2. No descuidar el ambiente fisico de la empresa, de lo contrario
provocaria un atraso en la realizacién de las actividades normales de la

misma.

3. Reconsiderar el pago que recibe su personal, por uno mas justo y
equitativo capaz de cubrir sus necesidades.

4. Evaluar el rhétodo de monitoreo de las actividades que ejecutan el
personal ya que la supervisiéon se caracteriza de ser intransigente lo que
ocasiona presion en sus trabajadores, para evitar esta situacion se
sugiere una inspeccion controlada pero condescendiente para lograr un
equilibrio arménico entre la productividad, la integracién y la moral de
sus talento humano.

5. Implementar beneficios' sociales para que se conviertan en una
estrategia organizacional que permita satisfacer las expectativas del
personal y lograr una conducta positiva hacia la organizacion.

6. Evaluar los resultados obtenidos por los diagndsticos y dar un nuevo

direccionamiento interno a la organizacion.
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IX. PLAN DE MEJORA PARA EL LOGRO DE LA SATISFACCION LABORAL EN EL HOSTAL “KARAJIA”

8.1. Esquema # 01

de los movimientos laborales.

N° | MEDIDA ACCIONES P. RESPONSABLE PLAZO
1. | Toma de consciencia Organizar cada detalle vistoso en donde el huésped .
o ] ) _ _ Recepcion
individual, y realizar un trabajo | pone la primera vista. Permanente
intensivo que propicie el Realizar un trabajo de limpieza en todo lo que
. ) Permanente
confort. concierne a prendas de lavado. Lavanderia
Garantizar que la Limpieza de las habitaciones y
) ] L Permanente
pasadizos sea impecable. Limpieza
Garantizar el orden del tendido de las camas. Tendedor de camas | Permanente
Garantizar que las prendas se vea impecables, bien Planchador de
Permanente
planchadas. sabanas
2. | Realizar un trabajo Busqueda de soluciones concretas para el
encaminado al mejoramiento mejoramiento de la alimentacion.’
de la organizacién laboral. Realizar encuentros para explicar la situacion actual Dueiia del hostal. Corto
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Continuacion del esquema # 01.... Pag N° 70.

N° | MEDIDA ACCIONES P. RESPONSABLE | PLAZO
3. | Mejorar métodos y estilos de | Brindar capacitaciones peridédicamente. Mediano
direccion Escuchar las opiniones de los trabajadores en la i
toma de decisiones relacionadas con su area. Dueha del hostal. | Permanente
4. | Establecer formas de Crear formas de reconocimiento moral vy
reconocimiento que material, de forma mensual, trimestral y anual
permitan una mayor para estimular mejores resultados. Duefia del hostal. | permanente
motivacion.
5. | Reducir en lo posible los Promover que las metas que persigan los
niveles actuales de Stress trabajadores de la entidad, tengan un Duena del hostal Mediano
Laboral significado personal para ellos.
Mantener correctamente informados a los
trabajadores para evitar rumores e | Duefa del hostal | Permanente
incertidumbre.
6. | Trabajar con profesionalidad | Realizar conversatorios educacionales a cerca
| de las nuevas tendencia con todo el personal,
Duena del hostal Corto

esto con vistas a una mejor profesionalidad en

el servicio.
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. UNIVERSIDAD NACIONAL TORIBIO RODRIGUEZ DE MENDOZA DE AMAZONAS
g Ley de Creacién N° 27347 Resolucion de Funcionamiento N° 114-2001-CONAFU
CARRERA PROFESIONAL DE TURISMO Y ADMINISTRACION

Anexo N° 01: Encuesta para determinar los efectos del clima laboral para ia
calidad del servicio que brinda el hostal “karajia”(Version Espafiol)

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS HUESPEDES, PARA PARA DETERMINAR LOS

EFECTOS DEL CLIMA LABORAL PARA LA CALIDAD DEL SERVICIO QUE BRINDA
EL HOSTAL “KARAJIA” DE LA CIUDAD DE CHACHAPOYAS

Estimado huésped:

Queremos mejorar el servicio que brindamos, en relacion con el clima laboral, es por ello que
necesitamos conocer su opinién. .

Por favor, responda de forma sincera, segun su apreciacion y experiencia.

jAgradecemos sinceramente su esfuerzo y colaboracion!

Nombre T PO
Procedencia :.......c.cicoiiiiiciiiiiiiiiiiieiiiire e ees
Edad Tererereererrarenaeniae. (afios)

Sexo : M) (P

. Recuerde: 1= muy en desacuerdo,
2= en desacuerdo,
3= aceptable
4= de acuerdo,
5= muy de acuerdo

DIMENSION 2: 8l 8lule
o cla|2
S5 52 |w(,8
4
FIABILIDAD ‘;_"% % & |2 g§
SA| &8/ %828
[ | (2|z])[]|(5]
1 | Cuando el colaborador del hostal “Karajia” promete hacer
-algo en cierto tiempo, o hace. 0 U u D D
2 | El colaborador del hostal “Karajia” realiza bien el servicio la ,
primera vez. 0 [ [ L D
3 | Siente que el colaborador del hostal “Karajia” cuenta con la
capacitacion necesaria para brindar el servicio al huésped. EppEy ).
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CARRERA PROFESIONAL DE TURISMO Y ADMINISTRACION

2 UNIVERSIDAD NACIONAL TORIBIO RODRIGUEZ DE MENDOZA DE AMAZONAS
Ley de Creacion N° 27347 Resolucién de Funcionamiento N° 114-2001-CONAFU

los huéspedes.

DIMENSION 3: |l 8§ o
€ o 4|8
w w|m| g (o]
=2 2|y | w?
CAPACIDAD DE RESPUESTA :_12 QK 3! 55
7] | W =
28|58/ 2|8 |29
0| BE|E|E
El colaborador del hostal “Karajia comunica con anticipacion a
los huéspedes cuando concluira el servicio. O L0 00
El colaborador del hostal “Karajia” guia con cordialidad al
huésped hacia su habitacion. 00 O O
Los colaboradores del hostal “Karajia siempre estan dispuestos
a solucionar los inconvenientes del huésped. 0| O 0o\
DIMENSION 4: 3l 8l,|e
[a]
G S@a|%| o
z3| 3= |3|u4E
SEGURIDAD Ya| qia Q0w
O _ ol w 2
ENFCFIEAEE,
IZL@ (5]
El comportamiento del colaborador del hostal “Karajia” transmite
confianza a sus huéspedes. , u 0O -
Usted tiene la seguridad de que cuando le pide un favor al
colaborador, este le atendera de inmediato. u L0 .
Los colaboradores del hostal “Karajia” son siempre amables con 00O miim ]

¢ Podria usted brindar alguna sugerencia para mejorar la calidad de servicio en

relacion con en el clima laboral en el hostal “Karajia”?
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Anexo N° 01: Encuesta para determinar los efectos del clima laboral para la
calidad del servicio que brinda el hostal “Karajia”(Version Inglés)

SURVEY DIRECTED THE GUESTS, TO MEASURE THE EFFECTS OF THE LABOUR
CLIMATE FOR THE QUALITY OF THE SERVICE THAT OFFERS THE HOTEL
"KARAJIA" GIVES CHACHAPOYAS'S CITY.

Estimated guest:

We want to improve the service that we offer, in relation with the labour climate, it is for it that we
need to know his opinion.

Please, answer of sincere form, according to his appraisal and experience.

We are grateful sincerely for his effort and collaboration!

GENERAL INFORMATION OF THE GUEST.
Name = s e
(0] 4 T 11 o
Age = e (Years old)
Sex M) (F)

Il. Recuerde: 1= very in disagreement, 2= in disagréement, 3= acceptable
4= in agreement, 5= Very in agreement.

DIMENSION 2: El ElLlE
w wi 3 w [
= S|l o] = -
o H| |8 .4
REABILITY Z2c cla || 25
5. © Clw g |>w
£33/ 8|2|E5
WE|Z5|<|2|58
[ | 21|03 Cd
1 | When the collaborator of the hotel "Karajia" promises to do
something in certain time, it does it. ' O | O OO D
2 | The collaborator of the hotel "Karajia" realizes well the
service the first time. O] O O0d ]
3 | He feels that the collaborator of the hotel "Karajia" possesses
the necessary training to offer the service to the guest. 0| O O ]
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guests.

Z - E
DIMENSION 3: w o b -
G & 2| 3
z@E| @k |w| Zs
CAPACITY OF RESPONSE ~8| & % S| x E
cal & <
uglz8/ 2 |=|>9
[d | 2])(3)[4]|[4
The collaborator of the hotel " Karajia reports beforehand to the
guests when he will conclude the service. L mj. -
The collaborator of the hotel "Karajia" guides with warmth the
guest towards his room. 0 oods
The collaborators of the hotel " Karajia always is ready to solve
the disadvantages of the guest. 0| gojod
z z E
DIMENSION 4: i wow = -
— o 1 w
SAFETY (L] U > w
z<| <o |9 zcx
well =2 O wgo
>a|l =08l « |2 | >aq
[1] | [2] (3] |fe]|[5] |
The behavior of the collaborator of the hotel "Karajia" transmits
confidence to his guests. u U0 .
You have the safety of which when he asks the collaborator for a
favor, this one will attend to him at once. D D = D l:l
The collaborators of the hotel "Karajia" are always nice with the 0| O mlimlim

with in the labor climate in the hotel "Karajia"?
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IV. ¢ Might you offer some suggestion to improve the quality of service in relation
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| Anexo N° 02: Encuesta para determinar los efectos del clima laboral para

la calidad del servicio que brinda el hostal “Karajia”

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS COLABORADORES, PARA DETERMINAR LOS
EFECTOS DEL CLIMA LABORAL PARA LA CALIDAD DEL SERVICIO QUE BRINDA
EL HOSTAL “KARAJIA” DE LA CIUDAD DE CHACHAPOYAS

Estimado colaborador:

Queremos mejorar el clima laboral dentro de su centro de trabajo, es por ello que
necesitamos conocer su opinion.

Por favor, responda de forma sincera, segun su apreciacion y experiencia.

jAgradecemos sinceramente su esfuerzo y colaboracion!

T E DEL A DOR
Nombre Lt aiterearessaresce it tesra e reatarnarasaaranes
Antigliedad ... .
Puesto
Edad eereerrereessinassnans (afos)
Sexo : (M) (P

V. Recuerde: (1) = Nunca

(2) = Casi Nunca
(3) = Algunas Veces
(4) = Casi Siempre

(5) = Siempre
Conozco a dénde debo acudir cuando tengo un problema
1. . . 112|345

2 relacionado con el trabajo.
'Q 5 Conozco las politicas respecto a la puntualidad de la 1l213lals
2 " | empresa.
%‘ 3. | Cuento con el uniforme adecuado para laborar. 112]|3|4|5
< (4 Cuento con el equipo de trabajo (herramientas, material, 1l21alals
8 " | equipo) necesario para laborar.
O | 5. | Mi equipo de trabajo esta en buenas condiciones. 11213]4]5
- 6. Cono_zco los riesgos que podria tener en el area en que 11213lals

trabajo.
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S 7. | El ambiente fisico donde trabajo es adecuado. 1213|415
Q 8. | Estoy satisfecho con mi trayectoria en la empresa. 112]3|4|5
E 9: Estoy satisfecho con la calidad de la comida que me |
a9 brinda la empresa.
g E 10 Recibo capacitacion con relacibn a mi puesto de ’
(o) 5' " | trabajo.
O ™1 11. | Tengo posibilidades de desarrollo educativo. 3
N 12. | La empresa, me brinda el servicio de seguro. 112|3|4
13. | Me siento orgulloso de pertenecera estaempresa. |1 {2/ 3|4 |5
3 14, | Considero que los problemas de la empresa 112/314als
Q también son mios.
= 15. | Me siento parte de la empresa. 112/3|14]|5
E 16. | Es facil acceder a mi superior cuando lo necesito. 1 12/3141|5
H 17. | Mi jefe sabe escuchar y me trata con amabilidad. 112/3141|5
w 18. | Mi jefe me comunica mis labores a tiempo. 1123|1415
~ 19. |Mi  jefe busca resolver los conflictos 112l3l4als
adecuadamente.
a | 20. | Mi trabajo esta en relacion con lo que sé hacer y me
TR gusta. 1123415
a9
> ;EI 21. | Generalmente llego puntual a mi trabajo. 112/3(415
E o ;t) 22. | Mi trabajo es evaluado en forma justa. 1(2/3141|5
= 8 E 23. | Mis compafieros me brindan ayuda cuando lo
wwg necesito. 112/3|4]5
s @ ~
g 24. | Trabajo en equipo con mis companeros. 112l 3
% " 25. | Considero que mi remuneracion es justa. 112134
o ff) 26. | La empresa me otorga incentivos con la intencion
=5 de motivarme a desenvolverme mejor en el trabajo. |1 2|3 |4
g % 27. | Recibo mi pago a tiempo. 1121314
E § |28.|Considero que mi sueldo esta acorde con la
« E situacién y marcha econdémica de la empresa. 112134
[r)
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HABITACION SIMPLE
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