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5. Resumeny Abstract
RESUMEN

El presente trabajo de investigacion, LA GESTION DE CALIDAD Y CLIMA
ORGANIZACIONAL EN LA EMPRESA GRIFO RACING E.ILR.L,
DISTRITO DE AMARILIS, PROVINCIA Y REGION HUANUCO 2020, el
objetivo principal es determinar el grado de relacion entre la Gestion de Calidad
y Clima Organizacional en la empresa Grifo Racing, la metodologia de la
investigacion fue cuantitativa, nivel correlacional y disefio no experimental y de
corte transversal, la poblacion conforma los 20 colaboradores de la empresa Grifo
Racing, la muestra es no probabilistico; muestreo poblacional, es decir se tomé al
total de la poblacién debido a que es pequefia, como técnica se utilizo la encuesta,
instrumento fue el cuestionario, conformado por 18 preguntas disefiados por la
autora de la investigacion y validos por tres juicios de los expertos cuyas
alternativas de respuestas estan segun la escala de Likert, el resultado principal
indica que la relacion es significativa entre la gestion de calidad y el clima
organizacional en la empresa Grifo Racing E.I.LR.L., segin la correlacion de
Pearson con el coeficiente positivo alto de 0.970 con un nivel de significancia del
0.00, lo cual indica que existe una alta relacion, mientras mas motivados se

encuentra los colaboradores seran productivos.

Palabras claves: calidad, clima, gestion, organizacional.
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SUMMARY
The present research work, THE ORGANIZATIONAL CLIMATE AND
QUALITY MANAGEMENT IN THE COMPANY GRIFO RACING EIRL,
AMARILIS DISTRICT, HUANUCO PROVINCE AND REGION 2020, the main
objective is to determine the degree of relationship between Quality Management and
Organizational Climate in the company Grifo Racing, the research methodology was
quantitative, correlational level and non-experimental and cross-sectional design, the
population makes up the 20 employees of the company Grifo Racing, the sample is
non-probabilistic; population sampling, that is, the total population was taken because
it is small, the survey was used as a technique, an instrument was the questionnaire,
made up of 18 questions designed by the author of the research and valid by three
judgments of the experts whose Alternative responses are according to the Likert scale,
the main result indicates that the relationship is significant between Quality
Management and the organizational climate in the Grifo Racing EIRL company,
according to the Pearson correlation with the high positive coefficient of 0.970 with a
level of significance of 0.00, which indicates that there is a high relationship, the more

motivated employees are, they will be productive.

Keywords: quality, climate, management, organizational.
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I.  INTRODUCCION
El presente trabajo de investigacion “GESTION DE CALIDAD Y EL CLIMA
ORGANIZACIONAL EN LAEMPRESA GRIFO RACINGE.I.R.L, DISTRITO
DE AMARILIS, PROVINCIA Y REGION DE HUANUCO, 20207, se realizo la
investigacion debido a que se pudo percibir que no existia el Clima Organizacional en
los colaboradores asi mismo una Gestion de Calidad inadecuada, esto genera que la
empresa no tenga un buen desarrollo para el logro de sus metas.
Esta empresa esta enfocada a brindar servicios a la poblacién huanuquefia con la venta
de combustibles para todo tipo de vehiculos motorizados y cuenta con el mejor equipo
humano de asesores tecnoldgicos y de venta personalizada.
Las pequefias y microempresas hoy en dia cumplen un rol importante en el sector
economia a nivel mundial, en Latino América fueron perjudicados por las dificultades
sociales, como la pobreza que golpea al sector econémico, asi mismo en el Per(, esto
implica el desarrollo, generan multitudes de empleos a diferencia de las grandes
empresas Yy de las Instituciones Pablicas del Estado.
Actualmente gestidn de calidad se ha convertido en una estrategia muy importante para
todas las empresas, con la finalidad de seguir siendo competitivos en el mercado. La
buena calidad es una cualidad que se debe tener en cualquier servicio para obtener
rendimiento en su funcionamiento, asi mismo cumpliendo con las normas y reglas para
satisfacer las necesidades del cliente.
Todas las empresas buscan brindar servicios de la mejor manera a los clientes en la
actualidad si no brindan un buen servicio no alcanzan ser competitivos, aplicar una

gestion de calidad en la empresa permitira incremento de las ganancias en cuanto a la
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calidad de atencion bridar oportunamente y eficiente y disminuir los reclamos y los
costos extras de gastos.

La presente investigacion esta elaborada por tres capitulos extensos: planteamiento del
problema de la investigacion, marco tedrico y conceptual, metodologia, referencias
bibliograficas. Del mismo modo se considera las conclusiones, recomendaciones y
anexos para dar fe y realce al trabajo de investigacion realizado.

Tiene como problema general: ¢Cudl es la relacion entre la gestion de calidad y el
clima organizacional en la empresa Grifo Racing E.L.R.L, Distrito de Amarilis,
Provincia y Region Huanuco. 20207, y tres problemas especificos: ¢Cual es la relacion
entre la calidad de servicio y el clima organizacional en la empresa Grifo Racing
E.I.LR.L, Distrito de Amarilis, Provincia y Region Huanuco. 20207, ;Cual es la relacién
entre la satisfaccion laboral y el clima organizacional en la empresa Grifo Racing
E.I.LR.L, Distrito de Amarilis, Provincia y Region Huanuco, 2020?, ;Cual es la relacién
entre la toma de decisiones y clima organizacional en la empresa Grifo Racing E.I.R.L,
Distrito de Amarilis, Provincia y Region Huanuco, 20207?.

Asi mismo consta del siguiente obejetivo general: Determinar la relacion entre la
gestion de calidad y el clima organizacional en la empresa Grifo Racing E.l.R.L,
Distrito de Amarilis, Provincia y Region Huanuco, 2020, y tres objetivos especificos:
Determinar la relacion entre la calidad de servicio y el clima organizacional en la
empresa Grifo Racing E.I.LR.L, Distrito de Amarilis, Provincia y Region Huéanuco,
2020, Determinar la relacion entre la satisfaccion laboral y el clima organizacional en
la empresa Grifo Racing E.I.R.L, Distrito de Amarilis, Provincia y Regién Huanuco,

2020, Determinar la relacion entre la toma de decisiones y el clima organizacional en
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la empresa Grifo Racing E.I.R.L, Distrito de Amarilis, Provincia y Region Huanuco,
2020.

La investigacion se justifica a nivel tedrico porque aportara conceptos teoricos y
actualizados de las variables estudiadas, en el aspecto practico los resultados de la
investigacion serviran de antecedentes a otras investigaciones y fuentes de consulta, y
en el aspecto metodoldgica se aplico metodologias reconocidas en la investigacion
cientifica y el uso de los instrumentos que hacen lo posible la recopilacion de datos.
La metodologia de la investigacion fue de enfoque cuantitativo, nivel correlacional y
disefio no experimental y de corte transversal, La poblacidn se encuentra constituido
por 20 colaboradores en la empresa Grifo Racing, la muestra es no probabilistico;
muestreo poblacional, es decir que se tom6 como muestra al total de la poblacién
debido a que es pequefia y que esta conformada por los 20 colaboradores, como técnica
se utilizo6 la encuesta, instrumento fue el cuestionario, conformado por 18 preguntas
disefiados por la autora del presente investigacion y validos por tres juicios de los

expertos cuyas alternativas de respuestas estan segun la escala de Likert.
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Il.  REVISION DE LA LITERATURA
Marco tedrico

2.1. Antecedentes.

2.1.1. Antecedentes internacionales.

A. Cartagenova (2019), en su tesis: “Diseifio de un Sistema de Gestion de Calidad
en el Servicio para Hoteles todo Incluido caso Hotel Royal Acme Portete
Beach Resort”, para optar el grado académico de Magister en Administracion de
Empresas con mencion en Gerencia de Calidad y Productividad en la Universidad
Catolica del Ecuador; cuyo objetivo fue:

» Disefiar un Sistema de Gestion de Calidad en el Servicio para Hoteles todo
Incluido, donde admiti6 mejorar la satisfaccion del cliente externo
mediante la gestibn de procesos a través de indicadores, como
metodologia, manejé el tipo de investigacion descriptivo “Sus
conclusiones, indica que el sistema de gestion propuesto debié conocer a
profundidad su funcionamiento del hotel, tanto como sus procesos,
actividades, interrelaciones, procesos de apoyo y factores que generan
valor agregado al servicio.” “Este sistema fue medible y cuantificable a
través de indicadores de gestion visiblemente definidos e realizados los
cuales accedieron la toma de decisiones objetivas y el rastreo de las
mismas, convierten asi al hotel en una organizacion emprendedora, apto al
cambio, con capacidad de adaptacion y con una mejora continuamente,
reflejandose todo esto en la satisfaccion del cliente y participacion en el
mercado”, en la siguiente conclusion para consolidar al Hotel Acme

Portete Beach Resort dentro de la mente de los consumidores, asi como
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para posicionar la empresa como una organizacion alineada con la calidad

y el servicio, la cual sea altamente competitiva tanto con otros hoteles del

pais como con sus similares internacionales, es necesario estructurar,

formalizar e implementar un sistema de gestion de la calidad en el servicio.

B. Villarroel (2016), en su tesis: “Desarrollo del sistema de gestion de la calidad

ISO 9001:2008 para su empresa de tecnologia y servicios industriales,

Induamericana”, para optar el titulo profesional de Ingeniero en Alimentos en la
Universidad de Chile; cuyo objetivo fue:

» Desarrollar un Sistema de Gestion de Calidad segin la Norma
Internacional 1SO 9001:2008. Como metodologia de investigacion,
manejo el tipo descriptivo. Sus conclusiones, indica que obtuvo desarrollar
un sistema de gestion de la calidad segun la norma internacional 1SO
9001:2008, y que ayudd a reducir el namero de no conformidades
encontradas en el diagnostico inicial. Asimismo, redujo en un 100.0% las
no aprobaciones de la clasificacion documental, quedando en 32 las no
aprobaciones sin solucionar correspondientes a implementacion,
operacional y compromiso de la organizacion, por lo que lograron reducir
el 27% las no aprobaciones totales. En conclusion, se logré poder
desarrollar un sistema de gestién de calidad en la norma de ISO 9001,
demostraron asi que el sistema de gestion resulto ser una herramienta para
lograr cumplir con los requisitos de la norma 1SO 9001:2008. con él se
logré disminuir el numero de conformidades encontradas, tanto en

auditoria realizada.
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C. Verdugo, Ochoa, Paraday Querefia (2015), en su tesis: Clima Organizacional
en una Empresa de Manufactura, a través de una intervencion de Desarrollo
Organizacional; en la Universidad Veracruzana-México; cuyo objetivo fue:

Determinar primero el estado actual del clima organizacional y en base a metas
establecidas valorar su estado favorable o desfavorable y planear y emprender
acciones requeridas, el estudio del clima organizacional en la empresa
manufacturera, se realizd siguiendo la fase del modelo de Faria Mello de
Desarrollo organizacional. La metodologia del estudio se basé en el modelo de
desarrollo organizacional de Faria Mello, descrito en su obra de “Desarrollo
organizacional”, enfoque e integrar (1995), iniciando con la fase de
acercamiento con la empresa. La muestra la integran 502 empleados de un total
de 2250 que laboran en la planta, el principal instrumento utilizado fue el
cuestionario integrado por 61 preguntas disefiado por los autores de este articulo
que aplicado de manera directa y confidencial. Como resultado se obtuvo el 73%
de intervencion de Desarrollo Organizacional, ha sido efectiva y que ha sido
determinante el involucramiento de la direccion a traves del &rea de Recursos
Humanos, en la sensibilizacion al personal, para que aporte sus opiniones
(percepciones) con la mayor espontaneidad y honestidad, al conocer de las
expectativas de cambio, que pueden derivarse en un mejor ambiente de trabajo
y que por el lado organizacional, resulte de beneficio al ser percibidos los
directivos como atentos a que el personal alcance satisfaccion en el trabajo, lo
que sefiala como deseable Raineri (2006), el tratar de conocer percepciones del
personal es en si complejo y delicado. Y precisamente se debe de hacerlo asi, en

esa misma forma, delicada y profesional. Y la metodologia del Desarrollo
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Organizacional, cumple con esos requisitos al aplicarse a través de un proceso
de investigacion accion, que conlleva acciones de cambio planeado.

2.1.2. Antecedentes nacionales.

A. Barrantes (2018), en su tesis: “Sistema de Gestion de Calidad 1SO: 9001 en la
empresa Envolturas Pera en el 20177, para optar el grado académico de
Magister en Administracion de Negocios, Escuela de Postgrado, Universidad
César Vallejo; cuyo objetivo fue:

» Determinar el nivel de implementacion del sistema de gestion de la calidad
ISO: 9001 en la empresa Envolturas Per( en el 2017. Como metodologia,
utilizo el enfoque cualitativo y cuantitativo, ya que son paradigmas de la
investigacion cientifica, ambos emplean procesos cuidadosos,
sistematicos y empiricos en su esfuerzo por generar conocimiento. Sus
conclusiones, indican que el 64% de los trabajadores tienen una
percepcién medio de nivel del sistema de gestion de calidad de la norma
ISO: 9001 de los procesos de la empresa Envolturas Perd; el 28% tiene
una baja percepcion y el 8% tienen una alta percepcion de nivel del sistema
de gestion. Por otro lado, el 60% de los trabajadores manifestaron tener
una percepcion medio nivel de gestion de los recursos en la
implementacion del sistema de gestion de calidad de la norma ISO: 9001
de los procesos en la empresa envolturas Peru; el 24% una baja. percepcion
y el 16% manifiestan tener una alta percepcion de nivel de gestion de los
recursos en “la implementacion del sistema de gestion de calidad”. En
conclusién, se obtuvo la mejora en la calidad y la ejecucién del proyecto,

para ello se conté como punto de partida el compromiso de la alta
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direcciéon, ademas del enfoque de proceso en los trabajos de la
disponibilidad de los recursos reflejado en los resultados hasta el 65% de
los colaboradores manifiesta insatisfaccion.

B. Campos (2018), en su tesis: “Caracterizacion de la gestion de calidad y la
atencion al cliente en las micro y pequefias empresas de servicios rubro
restaurantes en el distrito de Sullana afio 2018”, en la Universidad Catolica los
Angeles de Chimbote sede Sullana; cuyo objetivo fue:

» Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y la atencion al
cliente en las micro y pequefias empresas de servicios rubro restaurantes
en el distrito de Sullana afio 2018. Se emple6 la metodologia descriptiva,
cuantitativo, no experimental; para la recopilaciéon de la informacion se
recogié en forma dirigida en una muestra de 384 clientes del restaurante
del distrito de Sullana; en las cuales el cuestionario esta conformado de 21
preguntas cerradas en este resultado se obtuve que el 73% de los clientes
encuestados indica que perciben una buena atencion, y concluy6 lo
siguiente: Respecto a los beneficios de Gestion de Calidad que acceden la
MYPE rubro restaurantes del distrito de Sullana, se identifica el
mejoramiento de su imagen porque manejan un sistema de Gestion de
Calidad, Sin embargo, no gozan de los beneficios en su totalidad, el
aumento de la fidelidad de los clientes porque lasempresas no consideran
la responsabilidad y el logro de sus objetivos establecidos a favor de los
clientes, asimismo no consideran las ventajas competitivas que le puede

ofrecer el consumo de alimentos en funcién de un buen sistema de Calidad.
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C. Pérez (2015), en su tesis: “Clima organizacional y satisfaccion laboral en los
trabajadores del Instituto de Investigaciones de la Amazonia Peruana,
periodo 2013”. Sustentada en la Universidad Nacional de la Amazonia Peruana;
cuyo objetivo fue:

» Determinar la relacion entre el Clima Organizacional y la Satisfaccion
Laboral en los Trabajadores del Instituto de Investigaciones de la
Amazonia Peruana, Periodo 2013, Metodologia, en la satisfaccion laboral
son variables fundamentales para las organizaciones, siendo asi cuales son
sus efectos en la presente tesis la muestra es de nivel de clima
organizacional, se aplicaron los cuestionarios de clima organizacional de
Sonia palma (1999), en la confidencialidad de los mismo, para la muestra
se realizo con un total de 107 colaboradores del Instituto de la amazonia
peruana. Resultados obtenidos evidencias que existe un predominio de
nivel medio 57.9 %, Siendo sus conclusiones:

a. Existe un Nivel Medio o moderado de Clima organizacional de los
trabajadores del Instituto de Investigaciones de la Amazonia Peruana,
Periodo 2013.

b. En lo que respecta a la dimension de involucramiento laboral, los
trabajadores del IIAP perciben que se involucran en su trabajo con
compromiso para superar los obstaculos, con unas relaciones
interpersonales favorables y confiando en la mejora de los métodos
desarrollados.

c. Enlo que respecta a la dimensidn de supervision, los trabajadores del

I1AP, percibe que la calidad de supervision por parte de los jefes se
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encuentra en un nivel adecuado; el cual favorece los resultados
esperados conforme los planes estratégicos; confian en sus
trabajadores y delegan funciones acordes a las necesidades
institucionales.

d. En cuanto a la dimension de comunicacion, los trabajadores del 11AP,
perciben fluidez, rapidez y celeridad en la cadena de valor de los
procesos organizacionales. Tienen acceso a la expresion de sus
necesidades y a la retroalimentacion de sus competencias. Poseen
motivacion de logros.

e. En lascondiciones laborales, los trabajadores del I1AP, perciben como
a una Institucion que practica relaciones laborales favorables en
cuanto a infraestructura, ambientes adecuados, seguridad laboral,
reconocimiento y remuneraciones acorde a los perfiles de puestos.

f. En la dimensidén autorrealizacién, los trabajadores del 11AP, perciben
a su Institucion como medio laboral que favorece su desarrollo
personal y profesional. Su régimen laboral facilita flexibilizar sus
perfiles de puestos acorde a sus necesidades institucionales, su
intencion es dar valor a las competencias y cubrir mayores

expectativas laborales.
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2.1.3. Antecedentes locales.

A. Valderrama (2017), en su tesis: ""Motivacion y Satisfaccion Laboral en los
trabajadores de la gerencia de infraestructura del Gobierno Regional de
Huanuco, 2017, para obtener el titulo profesional de licenciada en
administracion de empresas; en la Universidad de Huanuco; cuyo objetivo fue:

» Determinar la relacidn entre la motivacion y la satisfaccion laboral en los
trabajadores de la Gerencia de infraestructura del gobierno regional de
Huanuco-2017. Metodoldgico: el planteamiento futuro de un plan de
accion en el manejo del potencial de las capacidades de los colaboradores
de la Gerencia de Infraestructura del Gobierno Regional de Huanuco.
Asimismo, se observa la posible existencia de una desmotivacion de los
colaboradores de esta 23 Gerencia por las diferentes formas de trabajo, en
donde existe dos personas que cumplen los mismos oficios, pero no
reciben la misma compensacion econémica. Ademas, son distinguidos de
acuerdo al tipo de relacion laboral con la entidad y no a la labor que
realizan, partiendo de la siguiente hipotesis: Existe relacion entre la
motivacion y la satisfaccion laboral en los trabajadores de la Gerencia de
Infraestructura del Gobierno Regional de Huanuco - 2017, es significativa.
Cuyo disefio es Correlacional, teniendo como muestra a 42 trabajadores
del total de la Gerencia, a quienes se les aplicd dos fechas de observaciones
con 11y 12 por cada variable. Cuyos resultados se tiene como conclusion:
Mas de 50% de los colaboradores de la Gerencia de Infraestructura, se
sienten desmotivados, debido a que no existen mejoras salariales, no se

realizan capacitaciones a los colaboradores de manera integra, y por estos
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factores existe un clima laboral regular. En ese sentido se concluye que la
relacion entre la Motivacion y la Satisfaccion Laboral en los trabajadores
de La Gerencia de Infraestructura del Gobierno Regional de Huanuco -
2017, es media y positiva, por lo que; las relaciones interpersonales se
relacionan significativamente.

B. Vela (2016), en su tesis “Clima Organizacional y Satisfaccion del Usuario
Externo - Hospital Regional Hermilio Valdizan — Huanuco” para obtener el
grado académico de Doctor en Ciencias de la Salud; en la Universidad de
Huéanuco; cuyo objetivo fue:

» Determinar la relacion existente entre el clima organizacional y la
satisfaccién laboral de los usuarios externos quienes acuden en el Hospital
Regional de Hermilio Valdizan, Metodoldgico, se us6é el método
descriptivo, el estudio es de tipo observacional correlacional, transversal
se encuesto a 320 usuarios y fueron seleccionados a través del muestreo
no probabilistico por conveniencia; instrumento utilizado es cuestionario,
en analisis estadistico de Pearson y contraste con Rho de spearman en
conclusién no existe una relacion entre el clima organizacional y
satisfaccion del usuario en cual el resultado nos muestra que mas de 50%
se encuentra en un clima laboral no adecuada. Y se concluy6 en lo
siguiente: Existe un clima organizacional inadecuada, ya que al hablar de
las dimensiones que abarca la variable clima organizacional, que son:
remuneraciones, motivacion, comunicacién, relaciones interpersonales,
etc. Son escasas Y ello provoca un clima que no suman puntos positivos.

Asi mismo, los usuarios reportaron que no reciben una buena atencién, ya
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que los servicios no son suficientes, la gestion administrativa en aquel
hospital es pésima, porque tanto la infraestructura, horarios, y/o
trabajadores no benefician a los usuarios, y finalmente no existe una buena
relacion entre la gestion administrativa con el clima organizacional.

C. Huayanay (2017), en su tesis: “Motivacion Laboral y Clima Organizacional
en la Municipalidad Distrital de Amarilis 2017, para obtener el titulo de
licenciado en Administracion de Empresas; en la Universidad de Huanuco; cuyo
objetivo fue:

» se baso en la elaboracion de un instrumento de medicion que esto aborde
el tema de la motivacion y el clima organizacional para su posterior
analisis mediante técnicas cuantitativas y cualitativas. Metodologia: se
aplic6 un cuestionario fue elaborado en la escala Likert de la
municipalidad seleccionando asi a 157 colaboradores de la Municipalidad
provincial de Amarilis en la cual se encuentra conformada por
cuestionarios. La conclusién gue resulta radica en la relacion significativa
entre la motivacion personal y el clima organizacional, y ello se ve
reflejado en la motivacién que reciben los trabajadores, ademas eso ayuda
a que estos puedan desarrollarse personal y profesionalmente. Pero lo que
no existe es capacitacion constante y por ellos es que muchos de ellos
ignoran sus responsabilidades o no quieren ir mas alla de sus comodidades,
por ello el autor sugiere que para que el clima organizacional sea la mejor,

se debe plantear una buena gestion administrativa.

Estudiante de la Escuela Profesional de Administracion de la Facultad de Ciencias Contables, 27
Financieras y Administrativas de la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote.



2.2. Bases tedricas de la investigacion

2.2.1.Gestion de calidad.
Raffino (2019), determina la gestion de calidad como una serie de procesos
sistematicos que permite a las organizaciones planear, ejecutar y controlar sus
diversas actividades. Con el objetivo de garantizar la estabilidad y consistencia en
el desempefio para satisfacer las expectativas de los clientes. Ademas, manifiesta
que la gestion de calidad cambia segun el rubro de la empresa, ante ello se
establecen “estandares”, para medir o valorar el nivel de desempefio de la
organizacion.
Riquelme (2017), es una secuencia de actividades que se desarrollan de acuerdo a
los recursos, documentos, procedimientos, los mismos que son determinados por
normas a partir de las cuales la organizacion podra administrar organizadamente.
Su objetivo esta enfocado a la mejora continua de la calidad.
Molina (2018), la gestion de calidad es el procedimiento, que se utiliza para
supervisar las diferentes actividades, los productos y el servicio que se ofrece en las
organizaciones, con el proposito de mejorar la calidad en cada area, lo que conlleva
a tener una organizacién efectiva y eficiente, dado que al emplear técnicas ya sean
a corto o largo plazo estas pueden desarrollar sus actividades de la mejor manera
posible, este procedimiento aplica para todas organizaciones, sin importar el
tamanio.
Por otro lado, ISO 9001: (2015), lo define como un conjunto de acciones y
herramientas que tienen como objetivo evitar posibles errores en el proceso de

produccion y en los productos o servicios obtenidos mediante el mismo.
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Gestion

Mencionan chavary y Vasquez (2016), la gestion es la direccion de las acciones
que contribuyan a tomar decisiones orientadas a alcanzar los objetivos trazados,
medir los resultados obtenidos, para finalmente, orientar la accion hacia la mejora
permanente del sistema. Todo sistema de gestion de la produccion debe estar
orientado hacia el logro de los objetivos de la organizacion y esto s6lo es posible
mediante el control de gestion.

Rubio (2016), la gestion se apoya y funciona a través de personas, equipos de
trabajo para poder lograr resultados. Se relaciona estrechamente con la naturaleza
cambiante que se pueden producir en la empresa, se utilizan todos los elementos
para responder a dichos cambios, en beneficio de sus clientes internos y externos.
Calidad

Rhea (2015), La calidad despierta una sensacion positiva, trasmite la idea de que
algo es mejor es decir la idea de excelencia. Representa una forma de hacer bien las
cosas en las que fundamentalmente, predomina la preocupacién por satisfacer al
cliente y por mejorar dia a dia, los procesos y resultados. La calidad ha
evolucionado hasta convertirse en una forma de gestién que introduce el concepto
de mejora continua en todos los niveles de cualquier organizacion.

Evolucion de la Calidad

Etapa artesanal: En esta etapa es realizado por artesanos, personas que elaboran
productos con sus manos donde la calidad era su satisfaccion personal y no la

satisfaccién de sus compradores.
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Etapa de la industrializacion: En esta etapa la calidad fue reemplazada por la
produccion de maquinarias priorizar la demanda de bienes en grandes cantidades y
en menor tiempo.

Etapa de control final: En esta etapa la prioridad era la cantidad de productos
producidos, y que llegue a los consumidores segun las especificaciones técnicas,
pero detectaron un fallo en el producto entonces origina el nacimiento del control
final.

Etapa mejora continua: Segun Colmenaresy Saavedra (2007). Muchos expertos
coinciden que la satisfaccion de los clientes es una medida a corto tiempo. Sin
embargo, la relacion existente entre estos dos conceptos no esta clara, pues hay
quienes opinan que la satisfaccion de los clientes produce calidad observada en los
productos.

Beneficios de la Gestion de calidad

Whitehouse (2017), detalla los principales beneficios que las organizaciones
pueden poseer al implementar el sistema de gestion de Calidad, tomando como
referencia la 1SO 9001:

a. Ofrece mayores niveles de satisfaccion del cliente; las organizaciones
fallan, sin clientes satisfechos. Para ello, el sistema de gestion de calidad
presenta una serie de factores que permite ofrecer niveles mas altos de
satisfaccion del cliente. El sistema de gestion de calidad ayuda a las
organizaciones a racionalizar sus procesos. Por ende, los clientes
insatisfechos, los plazos vencidos, los empleados estresados son solo
algunos de los problemas a los que pueden conducir los procesos

deficientes.
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Whitehouse (2017), la satisfaccion del cliente se define como la percepcion
que obtienen los clientes, segin el cumplimiento de sus requisitos. Dado
que el cliente valora tres puntos importantes: producto, precio y servicio; el
consumidor actual ya no se conforma con un buen producto/precio, sino que
espera adquirir una emocion, una experiencia, sensaciones. Asimismo, se
resalta un aspecto muy importante sobre las quejas de los clientes; pues su
existencia indica una baja satisfaccion, pero su ausencia no necesariamente
significa un mayor nivel de satisfaccion, ya que también podria estar
indicando que los métodos de comunicacién entre el cliente y la
organizacion son inadecuados, o que las quejas se realizan, pero no se
registran adecuadamente, o que simplemente el cliente insatisfecho, en
silencio, cambia de proveedor.

b. Aumento de ganancias: Feigenbaum (s.f.), los mejores procesos
comerciales no solo mejoran la satisfaccion del cliente, sino que también
generan mas ingresos y ganancias. Cabe resaltar, que los mejores procesos
conllevan a clientes mas felices, a medida que se satisfacen sus necesidades.
Es asi, que tener clientes satisfechos conducen a negocios de referencia, esto
ayudara a que las empresas obtengan crecimiento estructural en conjunto
con el area de marketing. Ademas, menciona Whitehouse (2017), que los
clientes satisfechos son la clave del éxito, ya que es mucho mas barato
retener a un cliente que obtener uno nuevo. El resultado es una disminucién
de rotacion de clientes, lo que lleva a un crecimiento empresarial méas

répido.
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¢. Mejora en los procesos; Whitehouse (2017), los procesos que se realizan
en la actividad productiva siguen estandares que ayudan a verificar si se
estdn cumpliendo las normas para lograr un proceso eficiente. Pues
mediante este sistema identificaremos de manera mas sencilla las mejoras,
para evitar ineficiencias que puedan surgir durante todo el proceso y por
ende ahorrar costos.

d. Mejoraen latoma de decisiones; Whitehouse (2017), las buenas practicas
de gestion se fundamentan en el uso de pruebas, asegurando que todas las
decisiones se tomen en base a informacion objetiva. Dicho de otra manera,
que al momento de tomar decisiones no se siga los impulsos o
presentimientos, sino que se analicen los hechos, causas que se dispone y a
partir de ello tomar las decisiones. Ademas, se determina que las opiniones
de los clientes ofrecen a las organizaciones la informacidén que necesitan
para tomar las mejores decisiones. De esta forma, se consigue aplicar
recursos a los campos que mejoren eficiencias y ayuden a ahorrar costos a
la hora de encontrar la decisién correcta y de manera inmediata en lugar de
ir haciendo ensayos de prueba y error hasta hallar la solucion.

Por otro lado, Chamorro (2016), manifiesta que la gestion de calidad permitira
reducir la improvisacién de los procesos productivos, ya que no solo ayuda a
planificarlos, sino que también establece los mecanismos necesarios para el
seguimiento, evaluacion y optimizacion de los mismos indicando que un buen
sistema de gestion de la calidad ayuda a mejorar la posicion competitiva e imagen

tanto interna como externa.
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Permite controlar el desempefio de los procesos y de la organizacion en si
misma. Chamorro (2016), el sistema de gestion de la calidad permite cumplir de
manera mas adecuada la normativa relacionada con los productos y servicios.
Mejora la capacitacion de los colaboradores de la empresa. Chamorro (2016),
los colaboradores al obtener mayor informacion de los procesos, les permitird
conocen mejor y podran abordar su ejecucion de manera mas agil, con menos
mermas. Ademas, el hecho de mantener un buen flujo de informacién con la
plantilla ayuda a incrementar la motivacion y compromiso de ésta.

Los sistemas de gestion de la calidad tienen muy en cuenta los requisitos y
expectativas del cliente. Chamorro (2016), por lo que su implantacion incide
positivamente en su satisfaccion, por tanto, en su fidelizacion. Ademas, el servicio
es otro aspecto importante, que se debe tener en cuenta, dado que es una accién
dirigida a satisfacer una necesidad concreta del cliente, y a través de él se da origen
a la demanda o al requerimiento del mercado.

Mejora la organizacién de la compafia. Chamorro (2016), ayuda a sistematizar
operaciones, lo que posibilitara producir innovaciones que logren obtener procesos
mas eficientes en laempresa. Ademas, se logra a través de una comunicacién fluida,
con responsabilidades y objetivos establecidos. No sélo se refiere a diferentes
maneras de realizar las cosas, sino también se refiere cuando se ahorran costos,
detectan recursos ociosos, pasos de los procesos que no generan valor, entre otros.
Mejorar la imagen de la organizacion. Chamorro (2016), la mejora de la imagen
conlleva a una mejor posicion de mercado respecto a la competencia. Incluso podria
suponer un revulsivo para empezar una trayectoria de internacionalizacion si fuera

el caso.
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Elementos de la Gestion de calidad
Mateo (2019), Describe cuatro elementos de un sistema de gestion de Calidad:

a. Estructura Organizacional: Canive (2015), Sistema jerarquico que elige
la organizacion, por el cual se dirigen todos los miembros de la misma, para
cumplir con su crecimiento continuo se especificara cual es la posicion de
los colaboradores dentro de la organizacion para que tengan claro sus
funciones. Esto permitira establecer protocolos de actuacion, procesos
optimizados, trabajos productivos y resultados controlados. Cada empresa
sigue un sistema organizacional adecuado a sus funciones y objetivos.
Segun la mision y vision de la misma se define una estructura organizacional
a sequir.

b. Planificacién (Estrategia): Pascual H (2016), Constituye el conjunto de
actividades gue permiten a la organizacion establecer una guia para lograr
los objetivos que se plantean. La planificacién consiste en la elaboracion de
un documento, llamado plan, en el que se detalla lo que se debe hacer en un
determinado periodo de tiempo, como se debe hacer y quién tiene la
responsabilidad de hacerlo.

c. El Recurso: Mateo (2019), se refiere a todo aquello que se necesitara para
alcanzar el logro de los objetivos de la organizacién (personas, equipos,
infraestructura, dinero, etc.)

d. Los Procesos: Mateo (2019), son el conjunto de actividades y recursos
interrelacionados que transforman elementos de entradas en producto o

servicio. Todas las organizaciones tienen procesos, pero no siempre se
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encuentran identificados. Los procesos requieren de recursos,
procedimientos, planificacion y las actividades, asi como sus responsables.
Dimensiones de la gestion de calidad
Calidad de Servicio: Es la percepcion que el cliente tiene acerca de un producto o
servicio, la calidad de servicio se ha vuelto un requisito indispensable para competir
frente a los competidores con todo el mundo, es el grado de servicio que satisfacer
y cubre la expectativa en cuanto a las necesidades, se dice mucho que la gente no
solo compra un servicio o bien sino también compra expectativa, para lo cual la
calidad de servicio debe una herramienta fundamental con la que compita una
organizacion u/o empresa.
Satisfaccion laboral: Newtrom (1991), mencionan que la satisfaccion del trabajo
es un conjunto de sentimientos favorables y desfavorables, 1o que el empleado
percibe en su area de trabajo, manifestando sus actitudes laborales. Su relacién con
la naturaleza del trabajo y con todos aquellos que conforman su contexto laboral
(supervisidn, estructura organizativa, equipo de trabajo, entre otros).
Los autores manifiestan que la satisfaccion en el trabajo es un sentimiento de dolor
o0 placer que difiere del pensamiento, intenciones del comportamiento e objetivos;
asiendo que estas actitudes ayuden a los gerentes a predecir el efecto que tendran
las tareas en el comportamiento.
Paredes (2019), Segun el autor nos sefiala que la permanencia en un empleo y el
cual se encuentra en un contrato establecido por el empleador, y que esto se pueda
sostener con el tiempo, y que no se cambie repentinamente un dia para otro lo cual

hara que desestabiliza a la persona, como es natural entender que una persona lo
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que requiere tener estabilidad laboral y que no se encuentre en un lio donde esté
preocupado por la inestabilidad laboral que pueda generar.
Toma de decisiones: Chacin (2010), la toma de decisiones es que a través del
tiempo a representado a la accion directiva en las organizaciones desde una
perspectiva de la gerencia estratégica, en cuando a la finalidad de poder trazar y de
fijar un rumbo hacia los objetivos de los objetivos empresariales y para ello tener
una visién prospectiva para el posicionamiento en el mercado y como las
operaciones de los negocios en todos los ambitos de la organizacion.

2.2.2.Clima organizacional
Desde la teoria Organizacional en grupos y procesos se ha definido que dos grandes
tipos de clima organizacional. Uno que ha sido clasificado como un conjunto de
personas que actan en procesos Yy rinden efectivamente de acuerdo con lo que se
espera, 0 de acuerdo con la expectativa que ha impuesto. Esto se debe a las
evaluaciones internas que se hacen y al cumplir con las metas y objetivos es cuando
se dice que se ha logrado una alta tasa de rendimiento, significando un buen clima
laboral, lo cual es valido pero limitado.
Gonzales (1997), algunos investigadores y que los comportamientos que se
desarrolla en las organizaciones y que la administracién se da como un llamado a
las diferentes maneras en las que se organiza un ambiente de muchas y que sus
ambientes puedan generar armonia y que esto se desarrolle en las diferentes formas
y que proporcidn cierta motivacion. Un ambiente organizacional es un lugar que se
encuentra compuesta por muchas fuerzas y que se desarrollen y puedan influir en

el desarrollo organizacional.
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Es en la que su importancia en las organizaciones puedan ser competitivos y que
operan una mayor productividad y su calidad dentro del servicio ofrecido por los
distintos medios y las estrategias llamadas clima organizacional se encuentran en
un ambiente laboral o que se les dice un ambiente organizacional dentro de todas
las organizaciones y proviene originalmente en quien demostro y que su disposicion
humana siempre depende de la ubicacion popular y que tiene una conducta en las
que el término de “lugar popular” se pueda tener un sujeto psicologico.

La nocion de clima organizacional proviene originalmente del trabajo de Lewin
(1936), quien demostrd que la disposicion humana depende de la ubicacion popular
donde ocurre la conducta. El término “lugar popular” en estudio se refiere al sujeto
y a su esfera psicoldgico. Ese ambiente es percibido e interpretado por la persona.
Brunet (1987), sefiala que para las organizaciones puedan tener un clima
organizacional es necesario que las organizaciones puedan tener una psicologia
organizacional por lo que Guillerman (1960), nos muestra una noticia que para las
grandes escuelas que se crean tiene que mostrar un funcionalismo en las que los
colaboradores se comprometan y estos rodean y que el comportamiento de los
subordinados en las que sus escuelas funcionales se relacionan mediante las
formulas y que estos dependen de un circulo y que juegan un papel muy importante
en el medio.

Chiavenato (1979), en el clima organizacional se tiene que contribuir con el &ambito
jurisdiccion y que las organizaciones se le demuestra psicolégica muy peculiar y
que existe en cada uno de las organizaciones donde se menciona los principios del

clima organizacional.
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Dressler (1979), sefiala que las distintas caracteristicas en las que nos muestra
permanentes y que se describen en una organizacion donde se distingue y que los
comportamientos es decir que las organizaciones, para que puedan tener o llegar al
éxito primeramente tiene que enfocarse en su organizacion interna donde una vez
desarrollada y capacitada a todos los colaboradores se desarrollaran bien en cada
uno de sus areas y que estos llevaran al éxito.

Ventajas y desventajas del clima organizacional

Las consecuencias positivas pueden ser la especulacion, la afiliacion, la aptitud, la
productividad, la integracion, secuestro de habilidades, la mejor idea de la empresa,
entre muchas otras.

Con respecto a las consecuencias negativas se pueden nombrar la inadaptacién, el
absentismo, la indigna productividad, el malestar en la responsabilidad, entre otras.
Estas se producen cuando el clima es detestable.

Cuanto mejor es el clima profesional, mayores son las consecuencias positivas y
mejor se aprecian en el interior como exterior de la organizacion.

Tipos de clima Laboral

Clima tipo Autoritario- Explotador

La gestidn en este caso los gerentes o los jefes de alto mando toma decisiones sin
consultar a sus colaboradores como su nombre mismo lo dice son autoritarios no
toman en cuenta a sus colaboradores aqui se percibe que los colaboradores son
quienes trabajan mas no tiene voz ni voto, solo los jefes encargados de las areas

puedan tomar limitadas decisiones y previo consultas.
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Clima tipo Autoritario — Paternalista

Es aqui donde no se le toma las opiniones por parte de sus colaboradores los
gerentes o lideres que no toma en cuenta ciertas opiniones y que su confianza es
limitada ya que aqui los colaboradores no son autbnomos en la toma de decisiones
existe cierta restriccion.

Se considera muy recurrente el caso de que la confianza entre la direccion y los
colaboradores se genera con base al temor por el puesto laboral y el didlogo s6lo
existe en forma de instrucciones; Otro caso es cuando existe la confianza entre la
gerencia o direccion y los colaboradores; las decisiones se toman en la cima,
algunas veces se decide en los niveles inferiores, las sanciones y los bonos, o
premios son los métodos usados para motivar a los empleados.

En este tipo de clima la direccion juega con las necesidades sociales de los
colaboradores, pero da la impresion que trabajan en un ambiente estable y
estructurado. Lo cual es muy impredecible, para otras opiniones abiertas, resultaria
ser solo de complicidad y por buscar la conveniencia propia, a fin de no quedar
desempleado, y a ello dificilmente se le llamara un buen clima laboral.

Clima tipo participativo en grupo

Es donde los colaboradores si tienen autonomia y que sus participaciones son
tomadas en cuenta por parte del gerente la organizacién se encuentra integrados por
cada nivel y toman decisiones.

Logrado mediante la participacion en equipo, también existe constante confianza
en los colaboradores por parte de la gerencia, la toma de decisiones se da en toda la
organizacion, el didlogo esta presente de forma ascendente, descendente y lateral,

la forma de motivar es la participacion, el establecimiento de objetivos y el
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mejoramiento de los métodos de trabajo. Los colaboradores y la gerencia o
direccion crean un equipo para lograr las metas y objetivos establecidos por medio
de la planeacion estratégica.
Elementos del clima laboral:
» Consta de los caracteres que estan presentes en el entorno de trabajo.
> Se perciben de acuerdo con la importancia y el nivel de trabajo que se
consideren.
> Tiene un efecto significativo en las personas que accionan para lograr un buen
clima laboral.
> Se considera un punto medio entre el comportamiento de una empresay la
estrategia organizacional propuesta.
» Cada empresa forma su organizacion, la mas adecuada en una no significa
que también sea la mas adecuada en otra.
» Los elementos de un entorno de trabajo las personas adecuadas forman un
sistema de trabajo dinamico.
> Incluye el esfuerzo, necesidades, motivacion.
> Estilo, influencias, politica, liderazgo.

» Laorganizacion esté sujeta a evaluacion constante.

Dimensiones del clima organizacional

Para que se estudie el clima organizacional en la que los empresarios puedan tomar
decisiones y que sus factores puedan influir dentro de los comportamientos tanto ya
sea de los individuos y en los medios las causas pueden originarse en cuanto a las

distintas variables dentro de las empresas u organizaciones, como el ambiente fisico
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social, esta gama de las variables es donde se amplia que los especialistas no han

Ilegado a un ascenso sobre todo que se pueda definir una cantidad en la naturaleza.

Para los profesores Litwin y Stinger existen nuevas dimensiones que repercuten en

la generacion del clima organizacional son las siguientes:

Responsabilidad: (Zaragoza 2015), Una persona responsable toma decisiones
conscientemente y acepta las consecuencias de sus actos, dispuesto a rendir cuenta
de ellos. La responsabilidad es la virtud o disposicion habitual de asumir las
consecuencias de las propias decisiones, respondiendo de ellas ante alguien.
Responsabilidad es la capacidad de dar respuesta de los propios actos la
responsabilidad es asumir las consecuencias de todos aquellos actos que realizamos
en forma consciente e intencionada. Se trata de uno de los valores humanos mas
importantes, el nace a partir de la capacidad humana para poder optar entre
diferentes opciones y actuar, haciendo uso de la libre voluntad, de la cual resalta la
necesidad de asumir las consecuencias que de estos actos se deriven. La
responsabilidad es un valor que esta en la conciencia de la persona que le permite
reflexionar, administrar, orientar y valorar las consecuencias de sus actos. También
conocida como el empoderamiento para que la organizacion pueda tener éxito la

organizacion tiene que aplicar esta herramienta.

Remuneracion: (Chiavenato 2007), la remuneracién es uno de los elementos
esenciales en toda relacién laboral, compuesta por un paquete de recompensas
cuantificables, que representan el importe que recibe un trabajador por su trabajo,
“la recompensa que el individuo recibe a cambio de realizar las tareas de la
organizacion” Dessler (2009), define: “Todas las formas de retribucion destinadas

a los trabajadores, las cuales se derivan de su empleo”, las remuneraciones surgen

Estudiante de la Escuela Profesional de Administracion de la Facultad de Ciencias Contables, 41
Financieras y Administrativas de la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote.



de las relaciones de empleo, por un proceso de intercambio entre dos partes, una es
la organizacion y la otra es la persona que hace el trabajo, la organizacién busca
resultados del trabajo y el trabajador recibir una compensacion por su trabajo

realizado.

Motivacién: Garcia (2012), menciona que es la conducta humana esta orientada a
alcanzar objetivos, es decir el trabajador motivado aportara todos sus esfuerzos para
el cumplimiento de los objetivos de la empresa, ya que estos habran pasado a formar
parte de sus propios objetivos. Existen muchas formas de motivar al trabajador,
desde obtener una retribucién econémica para cubrir sus necesidades basicas hasta
la busqueda del reconocimiento y prestigio social; en ese sentido para motivar a los
trabajadores habra que tener en cuenta sus caracteristicas personales como su escala
de valores, su nivel cultural, la situacién econdmica del entorno en la que vive, sus
objetivos 0 metas que esta interesado conseguir mediante el desarrollo de su trabajo,
entre otros. Cabe indicar que los elementos motivadores de los trabajadores van
evolucionando a lo largo del tiempo segln el trabajador va cubriendo sus

necesidades y deseos.
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. HIPOTESIS

Siendo el proceso de la investigacion se procede a formular las hipotesis generales y

las hipotesis especificas de investigacion:

3.1. Hipdtesis general.

HG: La relacion es significativa entre la gestion de calidad y el clima organizacional
en la empresa Grifo Racing E.l.R.L., Distrito Amarilis, Provincia y Regidn
Huénuco, 2020.

3.2. Hipotesis especificas.

HE:: La relacion es significativa entre la calidad de servicio y el clima organizacional
en la empresa Grifo Racing E.L.R.L., Distrito Amarilis, Provincia y Region
Huénuco, 2020.

HE:: Larelacion es significativa entre la satisfaccion laboral y el clima organizacional
en la empresa Grifo Racing E.L.R.L., Distrito Amarilis, Provincia y Region
Huénuco, 2020.

HEs: Larelacion es significativa entre la toma de decisiones y el clima organizacional
en la empresa Grifo Racing E.L.R.L., Distrito Amarilis, Provincia y Region

Huéanuco, 2020.
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IV. METODOLOGIA

» El tipo de investigacion
La presente investigacion es de enfoque cuantitativo porque se realizd la
recoleccion de datos para probar la hip6tesis con base en la medicion numérica y
el andlisis estadistico, con el fin de establecer pautas de comportamiento y probar
teorias. Como manifiesta Hernandez Sampieri (2014), se revisa la literatura y se
construye un marco o una perspectiva tedrica. De las preguntas se establecen
hipbtesis y determinan variables; se traza un plan para probarlas (disefio); se
miden las variables en un determinado contexto; se analizan las mediciones
obtenidas utilizando métodos estadisticos, y se extrae una serie de conclusiones.

> Nivel de investigacion
La presente investigacion es de nivel correlacional, porque mide el nivel de
correlacion entre las variables la gestion de calidad y el clima organizacional.
Como manifiesta Hernandez Sampieri (2014), a la investigacion correlacional:
“Este tipo de estudios tiene como proposito conocer la relacion existente entre dos
0 mé&s conceptos, categorias o variables en un contexto en particular”.

» Disefo de la investigacion
La presente investigacion es de disefio no experimental, porque no hubo la
intervencion de las variables por parte de la investigadora. Siguiendo lo dicho por
Hernandez Sampieri (2014), estudio que se realizan sin la manipulacién
deliberada de variables y en los que s6lo se observan los fendmenos en su
ambiente natural para analizarlos. Transversal porque se recopilé datos en un

momento Unico.
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Esquema:

Donde:

M= Muestra son los colaboradores de la Empresa Grifo Racing E.l.R.L.

O1= Variable 1: Gestion de Calidad.

O2= Variable 2: Clima Organizacional.

r= Relacién de las variables de estudio.

4.1. Poblacion y muestra

» Poblacion: Para la presente investigacion la poblacion fue conformado por los

20 colaboradores que laboran en la empresa Grifo Racing E.I.R.L, Distrito de

Amarilis, Provincia y Region Huanuco, 2020, como menciona (Rivas, 2006), la

poblacion universal censal viene a ser el total de las personas en quienes se va a

generalizar los resultados que se ha obtenido del estudio.

Cuadro N° 01: Poblacion de los colaboradores de la empresa grifo RACING E.I.R.L.

Distrito de Amarilis, Provincia y Region Huanuco, 2020.

N° NIVEL Y TIPO TRABAJADORES
1 | Gerente 1
2 | Administrador y contador 3
3 | Jefes de area 3
4 | trabajadores 13
total 20

Fuente: planilla de la empresa Grifo Racing E.I.R.L-2020

Elaboracion: Autoria propia

Estudiante de la Escuela Profesional de Administracion de la Facultad de Ciencias Contables,

Financieras y Administrativas de la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

45



» Muestra: Para la presente investigacion la muestra es no probabilistico;
muestreo poblacional, Espinoza (2016), todos los elementos conocidos en la
poblacion aparecen con la misma proporcion en la muestra, es decir que se tomé
como muestra al total de la poblacion debido a que es pequefia y que esta
conformada por los 20 colaboradores de la empresa Grifo Racing E.L.R.L.
Distrito de Amarilis, Provincia y Region Huanuco 2020.

4.2. Definicion y operacionalizacion de variables
Variable independiente: Gestion de Calidad
Raffino (2019), determina la gestion de calidad como una serie de procesos
sistematicos que permite a las organizaciones planear, ejecutar y controlar sus
diversas actividades. Con el objetivo de garantizar la estabilidad y consistencia en
el desempefio para satisfacer las expectativas de los clientes. Ademas, manifiesta
que la gestion de calidad cambia segun el rubro de la empresa, ante ello se
establecen “estandares”, para medir o valorar el nivel de desempefio de la
organizacion.
Variable dependiente: Clima Organizacional
Se entiende por clima organizacional como la unién de distintos factores, tales
como: comunicacion, liderazgo, trabajo en equipo, relaciones interpersonales,
creencias, valores, actitudes, normas, politicas de la organizacion, etc. Que causan

el impacto diario (positiva o0 negativamente) al entorno del trabajo.
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» Operacionalizacion de variables

Cuadro N° 02: Cuadro de operacionalizacion de las variables, dimensiones,
indicadores y Items.

VARIABLE

DIMENSIONES

INDICADORES

ITEMS

Variable
Independiente

GESTION DE
CALIDAD

Calidad de servicio

o Habilidades comunicativas

¢ Trabaja Ud., en equipo con sus compafieros de
trabajo y existe una buena comunicacién entre
todos?

o Capacitacion del personal

(A Ud, la empresa suele capacitarle
frecuentemente para que se desenvuelva
eficientemente en sus funciones?

o Eficiente e innovacién

¢Ud., suele realizar su trabajo con eficiencia 'y
cumple con las metas que asigna la empresa?

Satisfaccion laboral

e Asenso

¢Considera Ud. que los beneficios e incentivos
laborales son proporcionales a la productividad
y ascenso laboral?

e Ambiente de trabajo

¢Para Ud. existe un ambiente armonioso y una
comunicacién efectiva entre todos?

e Supervision

¢Su jefe o supervisor le trata bien y con
amabilidad?

Toma de decisiones

e Asertividad

¢Ud., cumple sus funciones de acuerdo a lo
establecido?

e Capacidad de solucionar

¢ud., suele solucionar cualquier conflicto que
Se presenta en su area 0 empresa?

e Actitud

¢Ud., mantiene una actitud positiva para
laborar?

Variable Dependiente

CLIMA
ORGANIZACIONAL

Responsabilidad

o Cumplimiento de las
funciones

¢Ud., trabaja formulando estrategias para el
logro de las metas de la empresa?

e Cumplimiento de normativa

¢Ud., suele cumplir la normativa de la
empresa?

o Esfuerzo para el logro de
metas

¢Ud., cumple y logra las metas establecidas por
la empresa?

Remuneracion

(A Ud, le brinda recompensa o

[ ] . .
Bonos reconocimiento por un logro de una meta en
venta?
e Sequros Jud., , )
S ;Ud., cuenta con un seguro laboral, para Ud

su familia?

o Expectativas

¢Ud., suele cubrir las expectativas en cuanto al
servicio hacia el cliente?

e Seguridad

¢La empresa le brinda a Ud., elementos de
seguridad para su proteccion en la salud?

Motivacién « Inteligencia emocional ¢Se identifica Ud., con la organizacion desde
9 su area de trabajo?
o Aspiraciones personales ¢La empresa para Ud., les permite el logro de
sus propios objetivos personales?
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4.3.

4.4,

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas: Para la presente investigacion se utilizo la técnica de encuesta, la
encuesta es una técnica de recogida de informacidn que consiste en la eleccion de
una serie de personas que deben responderlas sobre la base de un cuestionario, la
encuesta aplicada a los colaboradores del Grifo Racing E.I.LR.L. Distrito de
Amarilis, Provincia y Region Huanuco.

Instrumento: En esta investigacion, se aplicé el instrumento de cuestionario para
medir la variable independiente Gestion de calidad y la variable dependiente el
Clima organizacional. Los materiales son medios auxiliares para acumular y
registrar datos obtenidos a través de las técnicas, en este caso se utilizd un
cuestionario conformado por 18 preguntas y validados por tres juicios de los
expertos.

Plan de Anélisis

Para el analisis de datos se realizd la revision de la consistencia de informacion,
segun Valderrama (2010), “Consiste en verificar los resultados a través de una
muestra pequefia, por ejemplo, para hallar la confiabilidad o la prueba de
hipotesis”. Asi también se realizo la clasificacion de la informacion con la
finalidad de agrupar datos mediante la distribucion de frecuencias de variables
dependientes.

Para la cogida de datos se aplicé el instrumento de cuestionario al total de la
muestra dentro de la empresa “Grifo Racing E.ILR.L” de modo presencial a los
colaboradores, se les informo que las respuestas solo seran utilizadas para fines

académicos y seran andnimas.
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1)  En la primera etapa: Se realizé la respectiva codificacion y tabulacion en
(Excel) de los datos. Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2016),
“Una vez recolectados los datos estos fueron codificados, las categorias de
un item o pregunta requieren codificarse en nimeros, porque de lo contrario
no se efectuaria ningan analisis, sélo se contaria el nimero de respuestas en
cada categoria”. De esta manera se procesd de forma ordenada los datos
obtenidos de los instrumentos.

2) En la segunda etapa: Se realizd la estadistica descriptiva. Segun
Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), “La primera tarea es describir
los datos, los valores o las puntuaciones obtenidas para cada variable esto
se logra al describir la distribucién de las puntuaciones o frecuencias de cada
variable”. Por lo tanto, se efectud el andlisis e interpretacion de datos, para
lo cual se realiz6 en primer lugar la estadistica descriptiva de las variables y
dimensiones.

3) En la tercera etapa: Se realizd la estadistica inferencial. Segun
Hernandez, Fernandez y Baptista (2016), “La estadistica inferencial se
utiliza fundamentalmente para dos procedimientos vinculados: probar
hipétesis y estimar parametros”. En tal sentido, se realizo la prueba de
hipdtesis, para lo cual se utilizo la prueba correlacion de Pearson Rho de
Spearman.

Para el tratamiento estadistico de los datos se emple6 la estadistica
descriptiva correlacional, considerando asi sus indicadores y dimensiones
para cada variable que se utilizd. se determiné la frecuencia absoluta, las

medidas de tendencia, las medidas de dispersidon, asi como se realizo la
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prueba de hipotesis empleando y estadigrafo que es el coeficiente de
correlacion.
Una vez elaborado la encuesta se realizé la validez por tres expertos con su
coeficiente de validacion, y se procedi6 con el siguiente plan:
» Se aplico los instrumentos a la muestra, previa una autorizacion en la
empresa pertinente para la recoleccion de informacion.
» Se ordend la informacion de datos en funcion a las variables y con sus
respectivas dimensiones.
» Se proceso la informacidon y se presenta las tablas y graficos.
» Se determind la frecuencia absoluta, relativas y media aritmética.
» Se realizo la prueba de hipotesis tanto para general y especificos

utilizando el coeficiente de correlacion.

Cuadros estadisticos: Un cuadro estadistico es una representacion grafica de las
diversas situaciones que se nos presentan diariamente. Es la forma esquematica
de comprender las tendencias de nuestra forma de ser y de vivir. En un cuadro
estadistico puedes identificar tantas variables como se desea en este estudio
buscaremos relacionar Gestion de Calidad y Clima Organizacional.

Programa SPSS: Es un programa estadistico informatico muy usado en las
ciencias sociales y las empresas de investigacion de mercado. Originalmente
SPSS fue creado como el acrénimo de Statistical Packageforthe Social Sciences
aunque también se ha referido como "Statistical Product and Service Solutions"
es uno de los programas estadisticos mas conocidos teniendo en cuenta su

capacidad para trabajar con grandes bases de datos y un sencillo interface para la
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mayoria de los analisis en el presente estudio analizaremos Gestién de Calidad y
Clima Organizacional.

» Estadigrafos: Un estadigrafo o Estadistico es una funcién matematica que
utiliza datos de muestra para llegar a un resultado que debe ser un nimero
real. Los Estadigrafos son utilizados para estimar pardmetros 0 como
valores de distribuciones de probabilidad que permiten hacer inferencia
estadistica (la inferencia estadistica son los contrastes de hipotesis y los
intervalos de confianza de uno o varios parametros). En el presente estudio
Gestién de Calidad y Clima Organizacional.

» Diagrama de Barras: Un diagrama de barras, también conocido como
diagrama de columnas, es una forma de representar graficamente un
conjunto de datos o valores, y esta conformado por barras rectangulares de
longitudes proporcionales a los valores representados. Los graficos de
barras son usados para comparar dos 0 mas valores. Las barras pueden
orientarse verticalmente y horizontalmente. En el presente estudio Gestion

de Calidad y Clima Organizacional.
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4.5.Matriz de consistencia
MATRIZ DE CONSISTENCIA DE LA INVESTIGACION
GESTION DE CALIDAD Y CLIMA ORGANIZACIONAL EN LA EMPRESA GRIFO RACING E.I.R.L, DISTRITO DE AMARILIS, PROVINCIA Y
REGION DE HUANUCO, 2020

Problemas Objetivos Hipotesis Variables Dimensiones
Problema principal Objetivos generales Hipétesis general VARIABLE VARIABLE
PG: (Cual es la relacion entre la | OG: Determinar la relacion entre | HG: La relaciéon es significativa | INDEPENDIENTE | INDEPENDIENTE
gestion de calidad y el clima| la gestion de calidad y el clima | entre la gestion de calidad y el clima
organizacional en la empresa Grifo | organizacional en la empresa Grifo | organizacional en la empresa Grifo V1: Gestion de
Racing E.LR.L, Distrito de|Racing E.LR.L, Distrito de|Racing E.LR.L, Distrito de Calidad
Amarilis, Provincia y Region | Amarilis, Provincia y Region | Amarilis, Provincia y Regién | Gestion de Calidad e Calidad de
Huénuco. 2020? Huénuco, 2020. Huanuco, 2020. servicio.
e Satisfaccion
Problemas especificos Objetivos especificos Hipéatesis especificas laboral
PE;. ¢Cudl es la relacion entre la | OEi: Determinar la relacion entre | HE;. La relacion es significativa e Tomade
calidad de servicio y el clima | la calidad de servicio y el clima | entre la calidad de servicio y el decisiones
organizacional en la empresa Grifo | organizacional en laempresa Grifo | clima organizacional en la
Racing E.I.R.L, Distrito de Racing E.LLR.L, Distrito de | empresa Grifo Racing E.I.R.L, VARIABLE VARIABLE
Amarilis, Provincia y Region | Amarilis, Provincia y Region Distrito de Amarilis, Provincia y| DEPENDIENTE DEPENDIENTE
Huanuco. 2020? Huanuco, 2020. Region Huanuco, 2020.
V2: Clima
PE> ¢Cual es la relacion entre la | OE2: Determinar la relacion entre | HE2: La relacion es significativa Organizacional
satisfaccion laboral y el clima | la satisfaccion laboral y el clima | entre la satisfaccion laboral y el e Responsabilidad
organizacional de los colaboradores | organizacional de los | clima organizacional de los Clima e Remuneracion
en la empresa Grifo Racing E.l.R.L, | colaboradores en la  empresa | colaboradores en la empresa Grifo Organizacional e Motivacion
Distrito de Amarilis, Provincia y | Grifo Racing E.I.R.L, Distrito de | Racing E.LLR.L, Distrito de
Region Huanuco, 2020? Amarilis, Provincia y Regién Amarilis, Provincia y Region
Huénuco, 2020. Huénuco, 2020.
PEs. ¢Cual es la relacion entre la
toma de decisiones y clima | OEs: Determinar la relacion entre | HEs: La relacion es significativa
organizacional en la empresa Grifo | la toma de decisiones y el clima | entre la toma de decisiones y el
Racing E.LLR.L, Distrito de | organizacional de los | clima  organizacional de los
Amarilis, Provincia y Region | colaboradores en la  empresa | colaboradores en la empresa Grifo
Huanuco, 2020? Grifo Racing E.I.LR.L, Distrito de | Racing E.LR.L, Distrito de
Amarilis, Provincia y Regién Amarilis, Provincia y Region
Huénuco, 2020. Huénuco, 2020.
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Tipos y Niveles

Técnicas de

Instrumentos de

Indicadores de Investigacion | Poblacion Muestra | Disefio de Investigacion Recoleccion de recoleccion de
Informacion informacion
CALIDAD DE SERVICIO Tipo de Poblacion: Tipo de Disefio: Técnica:
e Habilidades investigacion: e Observacion
comunicativas La poblacion esta La investigacion tendra el e Encuesta
e Capacitacion del El presente compuesta por siguiente esquema
personal estudio de todos los
e Eficiente e innovacién investigacion es colaboradores O, Técnica:
SATISFACCION LABORAL de tipo no quienes laboran en l Instrumento:
e Asenso experlmental, la empresa Grifo i v e Cuestionario e Encuesta
e Ambiente de trabajo sustantiva, puesto Racing E.I.R.L, e Guiade
- Supervisien quenoexiste | Distritode | informacion
TOMA DE DECISIONES manlpu_lacmn de Amarl_I!s, Proymma o
- variables y Region Huanuco,
e Asertividad
. 20 Colaboradores.
e Actitud o
e Capacidad de solucionar Tecnica:
RESPONSABILIDAD Donde: e Cuestionario
. - ue estara
e Cumplimiento de las Nivel de M= Muestra q Instrumento:
funciones : N O1- Variabl compuesta por
curnlimiento de investigacion: Muestra: 1=Vvariable 18 preguntas
[ ] 1 - .
norn?ativa _ Independiente de Gestion de e Cuestionario
El presente trabajo En este caso la O2= Variable calidad y clima
o esfuerzoparaellogrode | (e jnvestigacion muestra es ' A
g Dependiente organizacional
t : A g
metas tiene las poblacion universal r = Relacion
REMUNERACION caracteristicas de | censal y se tomd en
e Bonos. estudio cuenta al total de la
e Seguros. Descriptivo- poblacion
 Expectativas Correlacional
MOTIVACION
e Seguridad

e Ambiente laboral
e Aspiraciones personales
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4.6. Principios éticos
Principios éticos que orientan la Investigacion:
Toda actividad de investigacion que se realiza en la Universidad se guia por los
siguientes principios:

> Proteccidn a las personas: La persona en toda investigacion es el fin y no el

medio, por ello necesita cierto grado de proteccion, el cual se determinara de
acuerdo al riesgo en que incurran y la probabilidad de que obtengan un
beneficio.
En las investigaciones que se trabaja con personas, se debe respetar la dignidad
humana, la identidad, la diversidad, la confidencialidad y la privacidad. Este
principio no sélo implica que las personas que son sujetos de investigacion
participen voluntariamente y dispongan de informacion adecuada, sino también
involucra el pleno respeto de sus derechos fundamentales, en particular, si se
encuentran en situacion de vulnerabilidad.

» Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad: Las investigaciones que
involucran el medio ambiente, plantas y animales, deben tomar medidas para
evitar dafos. Las investigaciones deben respetar la dignidad de los animales y
el cuidado del medio ambiente incluido las plantas, por encima de los fines
cientificos; para ello, deben tomar medidas para evitar dafos y planificar
acciones para disminuir los efectos adversos y maximizar los beneficios.

» Libre participacion y derecho a estar informado: Las personas que
desarrollan actividades de investigacion tienen el derecho a estar bien

informados sobre los propdsitos y finalidades de la investigacion que
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desarrollan, o en la que participan; asi como tienen la libertad de participar en
ella, por voluntad propia.

En toda investigacion se debe contar con la manifestacion de voluntad,
informada, libre, inequivoca y especifica; mediante la cual las personas como
sujetos investigados o titular de los datos consiente el uso de la informacion
para los fines especificos establecidos en el proyecto.

» Beneficencia no maleficencia: Se debe asegurar el bienestar de las personas
que participan en las investigaciones. En ese sentido, la conducta del
investigador debe responder a las siguientes reglas generales: no causar dafo,
disminuir los posibles efectos adversos y maximizar los beneficios.

» Justicia: El investigador debe ejercer un juicio razonable, ponderable y tomar
las precauciones necesarias para asegurar el aspecto, y las limitaciones de sus
capacidades y conocimiento, no den lugar o toleren précticas injustas. Se
reconoce que la equidad y la justicia otorgan a todas las personas que participan
en la investigacion derecho a acceder a sus resultados. El investigador esta
también obligado a tratar equitativamente a quienes participan en los procesos,
procedimientos y servicios asociados a la investigacion.

> Integridad cientifica: La integridad o rectitud deben regir no sélo la actividad
cientifica de un investigador, sino que debe extenderse a sus actividades de
ensefianza y a su ejercicio profesional. La integridad del investigador resulta
especialmente relevante cuando, en funcion de las normas deontoldgicas de su
profesion, se evallan y declaran dafios, riesgos y beneficios potenciales que

puedan afectar a quienes participan en una investigacion. Asimismo, debera

Estudiante de la Escuela Profesional de Administracion de la Facultad de Ciencias Contables, 55
Financieras y Administrativas de la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote.



mantenerse la integridad cientifica al declarar los conflictos de interés que
pudieran afectar el curso de un estudio o la comunicacion de sus resultados.
» Buenas practicas de los Investigadores:
Ninguno de los principios éticos exime al investigador de sus responsabilidades
ciudadanas, éticas y deontoldgicas, por ello debe aplicar las siguientes buenas
practicas:
 El investigador debe ser consciente de su responsabilidad cientifica y
profesional ante la sociedad. En particular es deber y responsabilidad
personal del investigador considerar cuidadosamente las consecuencias que
la realizacion y la difusion de su investigacion implican para los participantes
en ellay para la sociedad en general. Este deber y responsabilidad no pueden
ser delegados en otras personas.
+ En materia de publicaciones cientificas, el investigador debe evitar incurrir
en faltas deontoldgicas por las siguientes incorrecciones:
a) Falsificar o inventar datos total o parcialmente.
b) Plagiar lo publicado por otros autores de manera total o parcial.
¢) Incluir como autor a quien no ha contribuido sustancialmente al disefio
y realizacion del trabajo y publicar repetidamente los mismos
hallazgos.
% Las fuentes bibliograficas utilizadas en el trabajo de investigacion deben
citarse cumpliendo la norma APA o VANCOUVER, segln corresponda;

respetando los derechos de autor.
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% En la publicaciéon de los trabajos de investigacion se debe cumplir lo
establecido en el Reglamento de Propiedad Intelectual y demas normas de
orden publico referidas a los derechos de autor.

 El investigador, si fuera el caso, debe describir las medidas de proteccion
para minimizar un riesgo eventual al ejecutar la investigacion.

% Toda investigacion debe evitar acciones agresivas a las personas, plantas,
animales, al medio ambiente y a la biodiversidad.

 El investigador debe proceder con rigor cientifico asegurando la validez, la
fiabilidad y credibilidad de sus métodos, fuentes y datos. Ademas, debe
garantizar estricto apego a la veracidad de la investigacion en todas las etapas
del proceso.

¢ El investigador debe difundir y publicar los resultados de las investigaciones
realizadas en un ambiente de ética, pluralismo ideoldgico y diversidad
cultural, asi como comunicar los resultados de la investigacion a las
personas, grupos y comunidades participantes de la misma.

+ El investigador debe guardar la debida confidencialidad sobre los datos de
las personas involucradas en la investigacion. En general, debera garantizar
el anonimato de las personas participantes.

+ Los investigadores deben establecer procesos transparentes en su proyecto
para identificar conflictos de intereses que involucren a la institucion o a los

investigadores.
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V. RESULTADOS
5.1. Resultados
Para la presente investigacion se realizd la recoleccion de datos a través de la
aplicacion de las herramientas estadisticos mediante un cuestionario que consta de 18
preguntas a través de una entrevista a los colaboradores de la empresa Grifo Racing
E.I.R.L., Distrito de Amarilis, Provincia y Region Huanuco, 2020.
En el trabajo que se realiz6 en el campo, se obtuvo informacion las cuales han sido
procesadas a través de cuadros y graficos en los softwares de Excel y SPSS (v.25.0)

para obtener resultados de cada pregunta y ser interpretadas de la siguiente manera:
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Calidad de Servicio

Tabla N° 01: ; Trabaja Ud., en equipo con sus compafieros de trabajo y existe una buena
comunicacion entre todos?

VALORIZACION FRECUENCIA PORCENTAJE
NUNCA 3 15%
CASI NUNCA 6 30%
A VECES 6 30%
CASI SIEMPRE 2 10%
SIEMPRE 3 15%
TOTAL 20 100%

Fuente: Tabla N° 01
Elaboracién: propia

GraficoN° 01: ¢ Trabaja Ud., en equipo con sus compafieros de trabajo y existe una buena
comunicacion entre todos?
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Fuente: Grafico N° 01
Elaboracién: propia

INTERPRETACION: Del total de 20 colaboradores, el 15 % dijo Nunca, el 30% dijo
casi nunca, el 30% dijo a veces, el 10% dijo casi siempre y el 15% dijo siempre, que la
empresa “Grifo Racing E.I.LR.L.”, se trabaja en equipo por la cual existe una comunicacion
asertiva entre todos los colaboradores.

ANALISIS: En la empresa “Grifo Racing E.IR.L.”, se identificé que hay deficiencia en
el trabajo en equipo y tiene que organizar e integrar al equipo de trabajo en este sentido
pueda haber una comunicacion acertada y fluida entre todos los colaboradores.
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Tabla N° 02: ;A Ud., la empresa suele capacitarle frecuentemente para que se
desenvuelva eficientemente en sus funciones?

VALORIZACION FRECUENCIA PORCENTAJE
NUNCA 1 5%

CASI NUNCA 6 30%

A VECES 6 30%
CASI SIEMPRE 5 25%
SIEMPRE 2 10%
TOTAL 20 100%

Fuente: Tabla N° 02
Elaboracién: propia

Grafico N° 02: (A Ud., la empresa suele capacitarle frecuentemente para que se
desenvuelva eficientemente en sus funciones?

20

20
18
16
14
12
10

8 6 6

6 5

4 1 2 100%

) 50 30% 30% 25% 10%

2 - [

NUNCA CASI A VECES CASI SIEMPRE TOTAL
NUNCA SIEMPRE
®mFRECUENCIA PORCENTAJE

Fuente: Grafico 02

Elaboracion: propia
INTERPRETACION: Del total de 20 colaboradores, el 5 % dijo Nunca, el 30% dijo casi
nunca, el 30% dijo a veces, el 25% dijo casi siempre y el 10% dijo siempre, que la empresa
“Grifo Racing E.ILR.L.”, les capacita a sus colaboradores para que se desenvuelva
eficientemente en sus actividades y/o funciones.
ANALISIS: La empresa “Grifo Racing E.IR.L.”, al obtener como resultado podemos
percibir casi nunca se realiza las capacitaciones para que se realiza sus funciones y esto

aporta para su desarrollo de sus funciones.
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Tabla N° 03: ¢;Ud., suele realizar su trabajo con eficiencia y cumple con las metas que
asigna la empresa?

VALORIZACION FRECUENCIA PORCENTAJE
NUNCA 1 5%

CASI NUNCA 5 25%

A VECES 7 35%
CASI SIEMPRE 5 25%
SIEMPRE 2 10%
TOTAL 20 100%

Fuente: Tabla N° 03
Elaboracion: propia

Grafico N° 03: ;/Ud., suele realizar su trabajo con eficiencia y cumple con las metas que
asigna la empresa?
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Fuente: Gréafico N° 03

Elaboracion: propia
INTERPRETACION: Del total de 20 colaboradores, el 5 % dijo Nunca, el 25% dijo casi
nunca, el 35% dijo a veces, el 25% dijo casi siempre y el 10% dijo siempre, que la empresa
“Grifo Racing E.LR.L.”, suelen realizar su trabajo con eficiencia y cumple con las metas
que asigna en la empresa.
ANALISIS: La empresa “Grifo Racing E.ILR.L.”, a pesar de trabajar con sus metas
solamente un promedio de nivel moderado cumple sus metas por lo que la empresa tiene

que incidir a trabajar para que puedan cumplir las metas propuestas por la empresa.
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Satisfaccion Laboral

Tabla N° 04: ;Considera Ud. que los beneficios e incentivos laborales son proporcionales
a la productividad y ascenso laboral?

VALORIZACION FRECUENCIA PORCENTAJE
NUNCA 3 15%
CASI NUNCA 6 30%

A VECES 4 20%
CASI SIEMPRE 6 30%
SIEMPRE 1 5%
TOTAL 20 100%

Fuente: Tabla N° 04
Elaboracién: propia

Grafico N° 04: ;Considera Ud. que los beneficios e incentivos laborales son
proporcionales a la productividad y ascenso laboral?
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Fuente: Gréafico N° 04
Elaboracion: propia

INTERPRETACION: Del total de 20 colaboradores, el 15 % dijo Nunca, el 30% dijo
casi nunca, el 20% dijo a veces, el 30% dijo casi siempre y el 5% dijo siempre, que la
empresa “Grifo Racing E.I.R.L.”, reciben beneficios e incentivos que son proporcionadas
a la productividad que realiza.

ANALISIS: La empresa “Grifo Racing E.ILR.L.”, al obtener el resultado podemos
percibir que casi nunca incentivan a sus colaboradores en cuanto a su productividad que
él realiza en el cumplimiento de metas establecidas.
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Tabla N° 05: ¢Para Ud. existe un ambiente armonioso y una comunicacion efectiva entre

todos?

VALORIZACION FRECUENCIA PORCENTAJE
NUNCA 3 15%
CASI NUNCA 3 15%

A VECES 7 35%
CASI SIEMPRE 4 20%
SIEMPRE 3 15%
TOTAL 20 100%

Fuente: Tabla N° 05
Elaboracién: propia

Grafico N° 05: ¢Para Ud. existe un ambiente armonioso y una comunicacion efectiva
entre todos?
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Fuente: Grafico N° 05

Elaboracion: propia
INTERPRETACION: Del total de 20 colaboradores, el 15 % dijo Nunca, el 15% dijo
casi nunca, el 35% dijo a veces, el 20% dijo casi siempre y el 15% dijo siempre, que la
empresa “Grifo Racing E.ILR.L.”, si existe un ambiente armonioso y una comunicacion
efectiva entre todos.
ANALISIS: Laempresa “Grifo Racing E.LLR.L.”, al obtener el resultado observamos que
a veces si existe un ambiente armonioso y que esto dificultaria para una comunicacion

fluida entre todos los comparieros de trabajo.
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Tabla N° 06: ¢Su jefe o supervisor le trata bien y con amabilidad?

VALORIZACION FRECUENCIA PORCENTAJE
NUNCA 2 10%
CASI NUNCA 3 15%
A VECES 6 30%
CASI SIEMPRE 7 35%
SIEMPRE 2 10%
TOTAL 20 100%

Fuente: Tabla N° 06
Elaboracion: propia

Grafico N° 06: ¢Su jefe o supervisor le trata bien y con amabilidad?
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Fuente: Grafico N° 06

Elaboracion: propia
INTERPRETACION: Del total de 20 colaboradores, el 10 % dijo Nunca, el 15% dijo
casi nunca, el 30% dijo a veces, el 35% dijo casi siempre y el 10% dijo siempre, que la
empresa “Grifo Racing E.ILR.L.”, sobre la supervision del jefe y el trato que da a los
colaboradores.
ANALISIS: La empresa “Grifo Racing E.LR.L.”, al obtener el resultado llegamos a la
conclusion que casi siempre la mayoria de los colaboradores dicen que el jefe inmediato

brinda un trato agradable.
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Toma de Decisiones

Tabla N° 07: ¢;Ud., cumple sus funciones de acuerdo a lo establecido?

VALORIZACION FRECUENCIA PORCENTAJE
NUNCA 0 0%

CASI NUNCA 1 5%

A VECES 2 10%
CASI SIEMPRE 5 25%
SIEMPRE 12 60%
TOTAL 20 100%

Fuente: Tabla N° 07
Elaboracién: propia

Gréfico N° 07: ¢Ud., cumple sus funciones de acuerdo a lo establecido?
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Fuente: Grafico N° 07

Elaboracion: propia
INTERPRETACION: Del total de 20 colaboradores, el 0 % dijo Nunca, el 5% dijo casi
nunca, el 10% dijo a veces, el 25% dijo casi siempre y el 60% dijo siempre, que la empresa
“Grifo Racing E.I.LR.L.”, sobre cumplimiento de sus funciones de acuerdo a lo establecido.
ANALISIS: La empresa “Grifo Racing E.ILR.L.”, el mayor porcentaje de los

colaboradores siempre cumplen con sus funciones de acuerdo a lo establecido.
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Tabla N° 08: ¢Ud., suele solucionar cualquier conflicto que se presenta en su area o

empresa?
VALORIZACION FRECUENCIA PORCENTAJE
NUNCA 3 15%
CASI NUNCA 4 20%
A VECES 6 30%
CASI SIEMPRE 4 20%
SIEMPRE 3 15%
TOTAL 20 100%

Fuente: Tabla N° 08
Elaboracién: propia

Grafico N° 08: ;/Ud., suele solucionar cualquier conflicto que se presenta en su area o
empresa?
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Fuente: Grafico N° 08

Elaboracién: propia
INTERPRETACION: Del total de 20 colaboradores, el 15 %dijo Nunca, el 20% dijo
casi nunca, el 30% dijo a veces, el 20% dijo casi siempre y el 15% dijo siempre, que la
empresa “Grifo Racing E.ILR.L.”, si suelen solucionar cualquier conflicto que se presenta
en su area 0 empresa.
ANALISIS: Laempresa “Grifo Racing E.ILR.L.”, al obtener la informacion se tuvo como
resultado que a veces si suelen solucionar cualquier conflicto que se presenta en su area o

empresa.
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Tabla N° 09: ;Ud., mantiene una actitud positiva para laborar?

VALORIZACION FRECUENCIA PORCENTAJE
NUNCA 0 0%

CASI NUNCA 0 0%

A VECES 1 5%

CASI SIEMPRE 4 20%
SIEMPRE 15 75%
TOTAL 20 100%

Fuente: Tabla N° 09
Elaboracion: propia

Grafico N° 09: ¢Ud., mantiene una actitud positiva para laborar?
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Fuente: Gréafico N° 09

Elaboracion: propia
INTERPRETACION: Del total de 20 colaboradores, el 0 % dijo Nunca, el 0% dijo casi
nunca, el 5% dijo a veces, el 20% dijo casi siempre y el 75% dijo siempre, que la empresa
“Grifo Racing E.ILR.L.”, si mantiene una actitud positiva para laborar.
ANALISIS: Laempresa “Grifo Racing E.I.R.L.”, al obtener el resultado observamos que
la mayoria mantiene una actitud positiva para laborar y esto es bueno para la empresa por

que los colaboradores se encuentran comprometidos con sus labores.
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Responsabilidad

Tabla N° 10: ¢Ud., trabaja formulando estrategias para el logro de las metas de la

empresa?

VALORIZACION FRECUENCIA PORCENTAJE
NUNCA 1 5%

CASI NUNCA 5 25%

A VECES 8 40%
CASI SIEMPRE 5 25%
SIEMPRE 1 5%
TOTAL 20 100%

Fuente: Tabla N° 10
Elaboracién: propia

Grafico N° 10: ¢/Ud., trabaja formulando estrategias para el logro de las metas de la
empresa?
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Fuente: Gréfico N° 10

Elaboracion: propia
INTERPRETACION: Del total de 20 colaboradores, el 5 % dijo Nunca, el 25% dijo casi
nunca, el 40% dijo a veces, el 25% dijo casi siempre y el 5% dijo siempre, que la empresa
“Grifo Racing E.I.LR.L.”, si trabaja formulando estrategias para el logro de las metas de la
empresa.
ANALISIS: La empresa “Grifo Racing E.IR.L.”, se obtuvo como resultado que a veces
se trabaja formulando estrategias para el logro de las metas de la empresa y es donde se
debe de organizar para formular estratégicas continuas y trabajar en conjunto.
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Tabla N° 11: ;Ud., suele cumplir la normativa de la empresa?

VALORIZACION FRECUENCIA PORCENTAJE
NUNCA 2 10%
CASI NUNCA 3 15%
A VECES 5 25%
CASI SIEMPRE 7 35%
SIEMPRE 3 15%
TOTAL 20 100%
Fuente: Tabla N° 11
Elaboracién: propia
Grafico N° 11: ;Ud., suele cumplir la normativa de la empresa?
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Fuente: Grafico N° 11

Elaboracién: propia
INTERPRETACION: Del total de 20 colaboradores, el 10 % dijo Nunca, el 15% dijo
casi nunca, el 25% dijo a veces, el 35% dijo casi siempre y el 15% dijo siempre, que la
empresa “Grifo Racing E.ILR.L.”, si suele cumplir la normativa de la empresa.
ANALISIS: La empresa “Grifo Racing E.ILR.L.”, se obtuvo como resultado que casi
siempre los colaboradores suelen cumplir la normativa de la empresa para el buen

funcionamiento.
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Tabla N° 12: ;Ud., cumple y logra las metas establecidas por la empresa?

VALORIZACION FRECUENCIA PORCENTAJE
NUNCA 1 5%

CASI NUNCA 4 20%

A VECES 7 35%
CASI SIEMPRE 7 35%
SIEMPRE 1 5%
TOTAL 20 100%

Fuente: Tabla N° 12
Elaboracion: propia

Grafico N° 12: ;Ud., cumple y logra las metas establecidas por la empresa?
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Fuente: Gréafico N° 12

Elaboracion: propia
INTERPRETACION: Del total de 20 colaboradores, el 5 % dijo Nunca, el 20% dijo casi
nunca, el 35% dijo a veces, el 35% dijo casi siempre y el 5% dijo siempre, que la empresa
“Grifo Racing E.ILR.L.”, si cumple y logra las metas establecidas por la empresa.
ANALISIS: En la empresa “Grifo Racing E.ILR.L.”, se obtuvo como resultado que la
mayoria cumplen y logran las metas y se mejoraria en restablecer estrategia y formas de
como el colaborador tiene que lograr al cumplimiento de las metas establecidas por la

empresa.
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Remuneracion
Tabla N° 13: ¢A. Ud., le brinda recompensa o reconocimiento por un logro de una meta

en venta?

VALORIZACION FRECUENCIA PORCENTAJE
NUNCA 3 15%
CASI NUNCA 2 10%

A VECES 8 40%
CASI SIEMPRE 5 25%
SIEMPRE 2 10%
TOTAL 20 100%

Fuente: Tabla N° 13
Elaboracion: propia
GréficoN° 13: ;A. Ud., le brinda recompensa o reconocimiento por un logro de una meta

en venta?
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Fuente: Grafico N° 13
Elaboracion: propia

INTERPRETACION: Del total de 20 colaboradores, el 15 % dijo Nunca, el 10% dijo
casi nunca, el 40% dijo a veces, el 25% dijo casi siempre y el 10% dijo siempre, que la
empresa “Grifo Racing E.ILR.L.”, si le brinda recompensa o reconocimiento por un logro
de una meta en venta.

ANALISIS: En la empresa “Grifo Racing E.LR.L.”, se obtuvo como resultado que a la
mayoria no le brindan recompensa o reconocimiento por un logro de una meta en venta,
la cual la empresa tendria que brindar ese reconocimiento a su colaborador para que se
motiva y esto genera entre todas las ganas de realizar su trabajo.
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Tabla N° 14: ;Ud., cuenta con un seguro laboral, para Ud. y su familia?

VALORIZACION FRECUENCIA PORCENTAJE
NUNCA 2 10%
CASI NUNCA 4 20%
A VECES 6 30%
CASI SIEMPRE 4 20%
SIEMPRE 4 20%
TOTAL 20 100%

Fuente: Tabla N° 14
Elaboracion: propia

Grafico N° 14: ;Ud., cuenta con un seguro laboral, para Ud. y su familia?
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Fuente: Gréfico N° 14

Elaboracién: propia
INTERPRETACION: Del total de 20 colaboradores, el 10 % dijo Nunca, el 20% dijo
casi nunca, el 30% dijo a veces, el 20% dijo casi siempre y el 20% dijo siempre, que la
empresa “Grifo Racing E.ILR.L.”, si cuenta con un seguro laboral, para Ud. y su familia.
ANALISIS: En la empresa “Grifo Racing E.ILR.L.”, la mayoria no cuenta con un seguro
laboral, su colaborador ni su familia lo que ocasiona que el personal no se encuentra
seguro Yy reconocido por sus derechos y esto desmotivaria para el buen funcionamiento de

sus actividades.
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Tabla N° 15: ;Ud., suele cubrir las expectativas en cuanto al servicio hacia el cliente?

VALORIZACION FRECUENCIA PORCENTAJE
NUNCA 2 10%
CASI NUNCA 4 20%
A VECES 6 30%
CASI SIEMPRE 4 20%
SIEMPRE 4 20%
TOTAL 20 100%

Fuente: Tabla N° 15
Elaboracion: propia

Grafico N° 15: ¢(Ud., suele cubrir las expectativas en cuanto al servicio hacia el cliente?
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Fuente: Gréafico N° 15

Elaboracion: propia
INTERPRETACION: Del total de 20 colaboradores, el 10 % dijo Nunca, el 20% dijo
casi nunca, el 30% dijo a veces, el 20% dijo casi siempre y el 20% dijo siempre, que la
empresa “Grifo Racing E.LR.L.”, si suele cubrir expectativas en cuanto al servicio que
brinda al cliente.
ANALISIS: En la empresa “Grifo Racing E.IR.L.”, se obtuvo como resultado que la
mayoria de los colaboradores si suele cubrir expectativas en cuanto al servicio del cliente.
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Motivacion

Tabla N° 16: ¢La empresa le brinda a Ud., elementos de seguridad para su proteccion en

la salud?

VALORIZACION FRECUENCIA PORCENTAJE
NUNCA 1 5%
CASI NUNCA 4 20%

A VECES 6 30%
CASI SIEMPRE 7 35%
SIEMPRE 2 10%
TOTAL 20 100%

Fuente: Tabla N° 16
Elaboracion: propia

Grafico N° 16: ;La empresa le brinda a Ud., elementos de seguridad para su proteccién

en la salud?
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Fuente: Grafico N° 16
Elaboracién: propia

INTERPRETACION: Del total de 20 colaboradores, el 5 % dijo Nunca, el 20% dijo casi
nunca, el 30% dijo a veces, el 35% dijo casi siempre y el 10% dijo siempre, que la empresa
“Grifo Racing E.I.LR.L.”, le brinda elementos de seguridad para su proteccion en la salud.
ANALISIS: En la empresa “Grifo Racing E.ILR.L.”, se obtuvo como resultado que a la
mayoria de los colaboradores no se le brinda elementos de seguridad para su proteccién
de salud para el desarrollo de sus actividades.
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Tabla N° 17: ¢ Se identifica Ud., con la organizacién desde su area de trabajo?

VALORIZACION FRECUENCIA PORCENTAJE
NUNCA 1 5%

CASI NUNCA 4 20%

A VECES 5 25%
CASI SIEMPRE 7 35%
SIEMPRE 3 15%
TOTAL 20 100%

Fuente: Tabla N° 17
Elaboracion: propia

Grafico N° 17: ¢Se identifica Ud., con la organizacion desde su area de trabajo?
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Fuente: Gréafico N° 17

Elaboracion: propia
INTERPRETACION: Del total de 20 colaboradores, el 5 % dijo Nunca, el 20% dijo casi
nunca, el 25% dijo a veces, el 35% dijo casi siempre y el 15% dijo siempre, que la empresa
“Grifo Racing E.ILR.L.”, si se identifica con la organizacion desde su area de trabajo.
ANALISIS: En la empresa “Grifo Racing E.ILR.L.”, se obtuvo como resultado que la

mayoria de los colaboradores si se identifica con la organizacion desde su area de trabajo.
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Tabla N° 18: ;La empresa para Ud., le permite el logro de sus propios objetivos
personales?

VALORIZACION FRECUENCIA PORCENTAJE
NUNCA 3 15%
CASI NUNCA 2 10%
A VECES 6 30%
CASI SIEMPRE 5 25%
SIEMPRE 4 20%
TOTAL 20 100%

Fuente: Tabla N° 18
Elaboracién: propia

Grafico N° 18: ;La empresa para Ud., le permite el logro de sus propios objetivos
personales?
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Fuente: Grafico N° 18
Elaboracion: propia

INTERPRETACION: Del total de 20 colaboradores, el 15 % dijo Nunca, el 10% dijo
casi nunca, el 30% dijo a veces, el 25% dijo casi siempre y el 20% dijo siempre, que la
empresa “Grifo Racing E.I.R.L.”, si laempresa para Ud., le permite el logro de sus propios
objetivos personales.

ANALISIS: En la empresa “Grifo Racing E.I.R.L.”, se obtuvo como resultado que a la
mayoria de los colaboradores le permite el logro de sus propios objetivos personales lo
que se tiene que hacer es motivar e impulsar para que los colaboradores cumplen sus
objetivos personales y esto repercutira para el cumplimiento de objetivos de la empresa.
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5.1.1.Prueba de Hipdtesis

Para contrastar las hipdtesis, se formularon las hipotesis de la investigacion y las

hipétesis nulas, luego se empled el coeficiente de correlacidn de Pearson; procesando

los datos en software SPSS (v.25.0), en el que se ingreso los datos de todo los

variables.

Contrastacion de Hipdtesis general

Hi: La relacidn es significativa entre la gestion de calidad y el clima organizacional

en la empresa Grifo Racing E.I.R.L., en el Distrito de Amarilis, Provincia y Region

Huéanuco, 2020.

Ho: La relacion no es significativa entre la gestion de calidad y el clima

organizacional en la empresa Grifo Racing E.l.LR.L., en el Distrito de Amarilis,

Provincia y Regién Huanuco, 2020.

Cuadro N° 03: Cuadro de hipdtesis general de la gestion de calidad y el clima

organizacional en la empresa Grifo Racing E.I.LR.L., en el Distrito de Amarilis,

provincia y Region Huanuco, 2020.

CORRELACIONES
VI VD

Correlacién de Pearson 1 970"
Vi —

Sig. (bilateral) ,000

N 20 20

Correlacion de Pearson 970" 1
VD Tsig. (bilateral) 000

N 20 20

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Cuestionario
Elaboracién: Propia
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Interpretacion: Como la significancia o p-valor 0.00 y menor que el error estimado
(0,01). entonces se acepta la hipotesis de investigacion y rechaza la nula, es decir la
gestion de calidad y el clima organizacional en la empresa Grifo Racing E.l.R.L,
Distrito de Amarilis, Provincia y Region Huanuco, 2020, si se relaciona
significativamente. Del mismo modo tienen una relacion con el coeficiente positivo
alto 0.970.

Hipdtesis Especifica 1

Hi: La relacion es significativa entre la calidad de servicio y el clima organizacional
en la empresa Grifo Racing E.l.R.L., en el Distrito Amarilis, Provincia y Region
Huénuco, 2020.

Ho: La relacion no es significativa entre la calidad de servicio y el clima
organizacional en la empresa Grifo Racing E.l.LR.L., en el Distrito de Amarilis,
Provincia y Region Huanuco, 2020.

Cuadro N° 04: Cuadro de hipdtesis especifica 1 la calidad de servicio y el clima
organizacional en la empresa Grifo Racing E.l.LR.L en el Distrito de Amarilis,

Provincia y Region Huanuco, 2020.

CORRELACIONES
D1 VD

Correlacion de Pearson 1 928"

D1 | Sig. (bilateral) ,000
N 20 20
Correlacion de Pearson 928" 1

VD | sig. (bilateral) ,000

N 20 20

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Cuestionario
Elaboracién: Propia

Estudiante de la Escuela Profesional de Administracion de la Facultad de Ciencias Contables, 78
Financieras y Administrativas de la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote.



Interpretacion: Como la significancia o p-valor 0.00 y menor que el error estimado
(0,01). entonces se acepta la hipotesis de investigacion y rechaza la nula, es decir la
dimensidn calidad de servicio con la variable dependiente el clima organizacional en
la empresa Grifo Racing E.l.LR.L, en el Distrito de Amarilis, Provincia y Regién
Huanuco, 2020, si se relaciona significativamente. Del mismo modo tienen una
relacion con el coeficiente positivo alto 0.928.

Hipdtesis Especifica 2

Hi: La relacion es significativa entre la satisfaccion laboral y el clima organizacional
en la empresa Grifo Racing E.I.R.L en el Distrito de Amarilis, Provincia y Region
Huénuco, 2020.

Ho: La relacion no es significativa entre la satisfaccion laboral y el clima
organizacional en la empresa Grifo Racing E.ILR.L en el Distrito de Amarilis,
Provincia y Regién Huanuco, 2020.

Cuadro N° 05: Cuadro de hipdtesis especifica 2 la satisfaccion laboral y el clima
organizacional en la empresa Grifo Racing E.ILR.L en el Distrito de Amarilis,

Provincia y Regién Huanuco, 2020.

CORRELACIONES
D2 VD

Correlacion de Pearson 1 980"
D2 Sig. (bilateral) ,000
N 20 20
Correlacion de Pearson 980" 1

VD Tsig. (bilateral) 000
N 20 20
**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: cuestionario
Elaboracién: Propio
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Interpretacion: Como la significancia o p-valor 0.00 y menor que el error estimado
(0,01). entonces se acepta la hipotesis de investigacion y rechaza la nula, es decir la
dimensidn satisfaccion laboral y la variable dependiente el clima organizacional en la
empresa Grifo Racing E.I.LR.L, en el Distrito de Amarilis, Provincia y Region
Huanuco, 2020, si se relaciona significativamente. Del mismo modo tienen una
relacion con el coeficiente positivo alto 0.980.

Hipdtesis especifica 3

Hi: La relacion es significativa entre la toma de decisiones y el clima organizacional
en la empresa Grifo Racing E.I.R.L., en el Distrito de Amarilis, Provincia y Region
Huénuco, 2020.

Ho: La relacion no es significativa entre la toma de decisiones y el clima
organizacional en la empresa Grifo Racing E.lLR.L., en el Distrito de Amarilis,
Provincia y Region Huanuco, 2020.

Cuadro N° 06: Cuadro de hipotesis especifica 3 toma de decisiones y el clima
organizacional en la empresa Grifo Racing E.I.LR.L., en el Distrito de Amarilis,

Provincia y Region Huanuco, 2020.

CORRELACIONES
D3 VD

Correlacion de Pearson 1 934"
D3 Sig. (bilateral) ,000

N 20 20

Correlacion de Pearson 934" 1
VD Sig. (bilateral) ,000

N 20 20

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). |

Fuente: cuestionario
Elaboracién: Propio
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Interpretacion: Como la significancia o p-valor 0.00 y menor que el error estimado
(0,01). entonces se acepta la hipotesis de investigacion y rechaza la nula, es decir la
dimensién toma de decisiones y la variable independiente el clima organizacional en la
empresa Grifo Racing E.I.LR.L, en el Distrito de Amarilis, Provincia y Region Huanuco,
2020, si se relaciona significativamente. Del mismo modo tienen una relacion con el
coeficiente positivo alto 0.934.

5.2. Andlisis de resultados.

Contrastacion de los resultados de campo, con los antecedentes de hipétesis general,
hipétesis especifica 1, hipotesis especifica 2 y la hipbtesis especifica 3.

» Segun la hipdtesis general donde busca; La relacion es significativa entre la gestion
de calidad y el clima organizacional en la empresa Grifo Racing E.l.R.L., Distrito
Amarilis, Provincia y Regién Huénuco, 2020, segun la correlacion de Pearson se
obtuvo como resultado el coeficiente positivo alto de 0.970.

Lo cual tiene relacién con lo mencionado por el autor: Barrantes (2018), en su tesis:
“Sistema de Gestion de Calidad 1SO: 9001 en la empresa Envolturas Pera en
el 20177, para optar el grado académico de Magister en Administracion de
Negocios, Escuela de Postgrado, Universidad César Vallejo; cuyo objetivo fue;
Determinar el nivel de implementacion del sistema de gestion de la calidad 1SO:
9001 en la empresa Envolturas Per( en el 2017. Como metodologia, utilizé el
enfoque cualitativo y cuantitativo, ya que son paradigmas de la investigacion
cientifica, ambos emplean procesos cuidadosos, sistematicos y empiricos en su
esfuerzo por generar conocimiento. Sus conclusiones, indican que el 64% de los

trabajadores tienen una percepcion medio de nivel del sistema de gestion de calidad
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de la norma ISO: 9001 de los procesos de la empresa Envolturas Per(; el 28% tiene
una baja percepcion y el 8% tienen una alta percepcién de nivel del sistema de
gestion.

» Segun la hipdtesis especifica 1 donde busca; La relacion es significativa entre la

calidad de servicio y el clima organizacional en la empresa Grifo Racing E.l.R.L.,
Distrito Amarilis, Provincia y Regién Huanuco, 2020, segin la correlaciéon de
Pearson se obtuvo como resultado el coeficiente positivo alto de 0.928.
Lo cual tiene concordancia con lo mencionado por el autor: Campos (2018), en su
tesis: “Caracterizacion de la gestion de calidad y la atencién al cliente en las
micro y pequeias empresas de servicios rubro restaurantes en el distrito de
Sullana afio 2018”, en la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote sede
Sullana; cuyo objetivo fue; Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y
la atencion al cliente en las micro y pequefias empresas de servicios rubro
restaurantes en el distrito de Sullana afio 2018. Se empled la metodologia
descriptiva, cuantitativo, no experimental; para la recopilacion de la informacién se
recogio en forma dirigida en una muestra de 384 clientes del restaurante del distrito
de Sullana; en las cuales el cuestionario esta conformado de 21 preguntas cerradas
en este resultado se obtuve que el 73% de los clientes perciben una buena atencion,
y concluyd lo siguiente: se identifica el mejoramiento de su imagen porque manejan
un sistema de Gestion de Calidad.

» Segun la hipo6tesis especifica 2 donde busca; La relacion es significativa entre la

satisfaccion laboral y el clima organizacional en la empresa Grifo Racing E.l.R.L.,
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Distrito Amarilis, Provincia y Region Huanuco, 2020, segun la correlaciéon de
Pearson se obtuvo como resultado el coeficiente positivo alto de 0.980.

Lo cual tiene concordancia con lo mencionado por el autor: Pérez (2015), en su
tesis: “Clima organizacional y satisfaccion laboral en los trabajadores del
Instituto de Investigaciones de la Amazonia Peruana, periodo 2013”. Sustentada
en la Universidad Nacional de la Amazonia Peruana; cuyo objetivo fue; Determinar
la relacién entre el Clima Organizacional y la Satisfaccion Laboral en los
Trabajadores del Instituto de Investigaciones de la Amazonia Peruana, Periodo
2013, Metodologia, en la satisfaccion laboral son variables fundamentales para las
organizaciones, siendo asi cudles son sus efectos en la presente tesis la muestra es
de nivel de clima organizacional, se aplicaron los cuestionarios de clima
organizacional en la confidencialidad de los mismo, para la muestra se realiz6 con
un total de 107 colaboradores del Instituto de la amazonia peruana. Resultados
obtenidos evidencias que existe un predominio de nivel medio 57.9 %,

» Segun la hipdtesis especifica 3 donde busca; La relacion es significativa entre la
toma de decisiones y el clima organizacional en la empresa Grifo Racing E.l.R.L.,
Distrito Amarilis, Provincia y Region Huanuco, 2020, segun la correlaciéon de
Pearson se obtuvo como resultado el coeficiente positivo alto de 0.934.

Lo cual tiene concordancia con lo mencionado por los autores: Verdugo, Ochoa,
Parada y Querefa (2015), en su tesis: Clima Organizacional en una Empresa
de Manufactura, a través de una intervencion de Desarrollo Organizacional,;
en la Universidad Veracruzana-México; cuyo objetivo fue; Determinar primero el

estado actual del clima organizacional y en base a metas establecidas valorar su
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estado favorable o desfavorable y planear y emprender acciones requeridas, la
metodologia del estudio se basé en el modelo de desarrollo organizacional de Faria
Mello (1995), la muestra la integran 502 empleados de un total de 2250 que laboran
en la planta, el principal instrumento utilizado fue el cuestionario integrado por 61
preguntas disefiado por los autores de este articulo que aplicado de manera directa
y confidencial. Como resultado se obtuvo en un 73% de intervencion de Desarrollo
Organizacional, ha sido efectiva y que ha sido determinante el involucramiento de

la direccion a través del area de Recursos Humanos.
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VI.  CONCLUSIONES

» Se afirma la relacion significativa entre la gestion de calidad y el clima organizacional
en la empresa Grifo Racing E.I.R.L., Distrito Amarilis, Provincia y Region Huanuco,
2020, segun la correlacion de Pearson con el coeficiente positivo alto 0.970.

» Se afirma la relacion significativa entre la calidad de servicio y el clima
organizacional en la empresa Grifo Racing E.L.R.L., Distrito Amarilis, Provincia y
Region Huanuco, 2020, segun la correlacion de Pearson con el coeficiente positivo
alto 0.928.

» Se afirma la relacién significativa entre satisfaccion laboral y el clima organizacional
en la empresa Grifo Racing E.l.R.L., Distrito Amarilis, Provincia y Region Huénuco,
2020, segun la correlacion o de Pearson con el coeficiente positivo alto 0.980.

» Se afirma la relacion significativa entre la toma de decisiones y el clima
organizacional en la empresa Grifo Racing E.I.R.L., Distrito Amarilis, Provincia y
Regién Huanuco, 2020, segun la correlacion de Pearson con el coeficiente positivo

alto 0.934.
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Aspectos complementarios
RECOMENDACIONES

Al existir una relacion significativa entre la variable independiente gestion de calidad

y la variable dependiente el clima organizacional, se tom6 en cuenta todas las

dimensiones para las recomendaciones a los responsables de la empresa Grifo Racing

E.LLR.L. son las siguientes:

» Implementar tecnologia en informatica; un base de datos para control de asistencia
de sus colaboradores, programar ejecutar y evaluar sus metas de corto mediano y
largo plazo.

» Implementar el sistema de capacitaciones permanente para sus colaboradores,
empleando programas para mejorar sus habilidades, conocimientos, actitudes y
conductas de esta manera brindar una atencién de calidad.

» Realizar reconocimientos a la buena labor que realiza el personal y motivar
permanentemente para su desarrollo y el cumplimiento de las metas.

» La toma de decisiones debe ser participativo, la comunicacién y el dialogo debe
ser ascendente, descendente y lateral, crear buzones de sugerencias y libro de

reclamaciones para la participacion de los clientes.
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Anexo N° 01:
CUESTIONARIO PARA APLICAR A LOS COLABORADORES DE LA EMPRESA
GRIFO RACING, E.I.LR.L, DISTRITO DE AMARILIS, PROVINCIA Y REGION

HUANUCO, 2020.

DATOS GENERALES

Fecha sexo:( )M ()F
Area condicion

cargo

INSTRUCCIONES

Estimado trabajador(a) el presente cuestionario es para la realizacion de un trabajo de
investigacion agradeceré contestar con la mayor veracidad y objetividad posible,

marcando con una (X), la respuesta que considere conveniente.

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
1 2 3 4 5
N° PREGUNTAS 112

¢ Trabaja Ud., en equipo con sus comparieros de trabajo y existe una buena
comunicacion entre todos?

¢A Ud., la empresa suele capacitarle frecuentemente para que se desenvuelva
eficientemente en sus funciones?

¢Ud., suele realizar su trabajo con eficiencia y cumple con las metas que
asigna la empresa?

¢Considera Ud. que los beneficios e incentivos laborales son proporcionales
a la productividad y ascenso laboral?

¢Para Ud. existe un ambiente armonioso y una comunicacion efectiva entre
todos?

¢Su jefe o supervisor le trata bien y con amabilidad?

¢Ud., cumple sus funciones de acuerdo a lo establecido?

¢Ud., suele solucionar cualquier conflicto que se presenta en su area o
empresa?

¢Ud., mantiene una actitud positiva para laborar?

10

¢Ud., trabaja formulando estrategias para el logro de las metas de la empresa?

11

¢ud., suele cumplir la normativa de la empresa?

12

¢Ud., cumple y logra las metas establecidas por la empresa?

13

¢A. Ud., le brinda recompensa o reconocimiento por un logro de una meta en
venta?

14

¢Ud., cuenta con un seguro laboral, para Ud. y su familia?

15

¢Ud., suele cubrir las expectativas en cuanto al servicio hacia el cliente?

16

¢La empresa le brinda a Ud., elementos de seguridad para su proteccién en la
salud?

17

¢Se identifica Ud., con la organizacion desde su area de trabajo?

18

¢Laempresa para Ud., le permite el logro de sus propios objetivos personales?
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Anexo N° 02:

LA INFORMACION

&

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGLLES
CHIMBOTY

VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION
Titulo de la Investigacion

¢ GESTION DE CALIDAD Y EL CLIMA ORGANIZACIONAL EN LA

EMPRESA GRIFO RACING ELRIL, DISTRITO DE AMARILIS,

PROVINCIA Y REGION DE HUANUCO, 2020

DATOS INFORMATIVOS DEL EXPERTO VALIDADOR

Apellidos y Nombres - Dr. ALAN MANUEL RUBIN ROBLES
Curgo - DOCENTE UNIVERSITARIO
Institucidén donde labora : ASESOR DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL

HERMILIO VALDIZAN, ULADECH, UDH, UNAS,
Nombre del Instrumento de Evaluacidn - CUESTIONARIO

Teléfano 942917817
Lugar : HUANUCO Fecha: 28/09/2020
Autor del Instrumento : Bach. ENMA RODRIGUEZ BRAVO

L ASPECTOS DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO:

INDICADORES CRITERIOS Vs' (:gN
Claridad Los indicadores estin formulados con un lenguaje apropiado y claro, >
Objetividad Los indicadores que se estin midiendo estin expresados en conductas
observables. Pal
Contextualizacion | El problema que se estil investigando esti adecuado ol avance de la clencla y
| latecnologl. 25
Organizacion | Los items guandan un critenio de onganizacion logica, e
Cobertura Abarca todos los aspectos en cantidad y calidad. >
Intencionalidad | Sus mstrumentos son adecuados para valotar aspectos de las estrategias. o
Consistencia Sus dimensiones ¢ indicadores estin basados en aspectos tedrico cientificos. | X<
Coherencia Existe coherencin entre los indicadores y las dimensiones de su vanable. P
Metodologia | La estrutegia que se estd utilizando responde al proposito de L mvestigacion, | ><
Oportunidad | El instrumento setd aplicado en ¢l momento oportuno o més adecuado. >t

L OPINION GENERAL DE LOS INSTRUMENTOS
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

Titulo de Ia Investigacion

PROVINCIA Y REGION DE HUANUCO, 2020

DATOS INFORMATIVOS DEL EXPERTO VALIDADOR

Apellidos y Nombres -Ho.30S€ Wwis coaudio PeeEz
Cargo o Institucién donde labora : Dotenic, PE LA ReD DE MUARLIC. ......cooceerieans
Nombre del Instrumento de Evaluacion  : CUESTIONARIO

Teléfono -.962543200 ...

Lugar y fecha :FECHA:2B./09/2020 HORA:6.:15. .

Autor del Instrumento - Bach ENMA RODRIGUEZ BRAVO

L ASPECTOS DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO:

: GESTION DE CALIDAD Y EL CLIMA ORGANIZACIONAL EN LA
EMPRESA GRIFO RACING ELR.L, DISTRITO DE AMARILIS,

VALORACION
INDICADORES CRITERIOS SI NO
Clanidad Los indicadores estan formulados con un lenguaje apropiado v claro. >
Objetividad Los indicadores que se estan midiendo estan expresados en condactas <
observables.
Contextualizacion | El problema que se esta mvestigando esta adecuado al avance de la ciencia y
la tecnologia. X
Organizacién | Los items guardan un criterio de organizacién logica. X
Cobestura Abarca todos los aspectos en cantidad y calidad. X
Intencionalidad | Sus instrumentos son adecuados para valorar aspectos de las estrategias. *
Consistencia | Sus dimensiones ¢ indicadores estin basados en aspectos tedrico cientificos. | X
Coherencia Existe coherencia entre los indicadores y las dimensiones de su variable. P
Metodologia | La estrategia que se estd utilizando responde al propésito de la investigacion. | X
Oportunidad El instrumento sera aplicado en ef momento oportuno o mds adecuado. 3
Huanuco, 02 de octubre def 2020

DN 225701l

ULADECH
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

Titulo de la Investigacion ¢ GESTION DE CALIDAD Y EL CLIMA ORGANIZACIONAL EN LA
EMPRESA GRIFO RACING E.LR.L, DISTRITO DE AMARILIS,
PROVINCIA Y REGION DE HUANUCO, 2020

DATOS INFORMATIVOS DEL EXPERTO VALIDADOR

Apellidos y Nombrey ' Dr. VERONICA TOMASA CAJAS BRAVO
Cargo . DOCENTE UNIVERSITARIO

Institucién donde labora . ASESORA DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL

HERMILIO VALDIZAN.

Nombre del Instrumento de Evaluacion  CUESTIONARIO

Teléfono | 989571906

Lugar HUANUCO Fecha: 28/09/2020
Autor del Instrumento - Bach, ENMA RODRIGUEZ BRAVO

L ASPECTOS DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO:

=

s R s b T m F At -

p

Claridad Los ndicadores estan formulados con un lenguaje apropiado y claro.
Objetividad Los indicadores que se esfan midiendo estan expresados en conductas \/\
obsetvables
Contextualizacion | El problema que se esti nvestigando esta adecuado al avance de la cienciay | Yy
' la tocnologis. A
Organwzacin | Los items guardan un critenio de organizacibn logica. 7
Cobertura Abarca todos los aspectos en cantidad y calidad. S
Intencionalidad | Sus instrumentos son adecuados para valorar aspectos de Jas estrategias. ¢
Consistencia | Sus dimensiones ¢ indicadotes estan basadas en aspectos tedrico cientificos, | ¢
Coherencia | Existe coherencis entre 10§ indicadores y |as dimensionies de su varisble, ¥
Metodologia__| |a estrategia que se esti uilizando responde al proposito de I investigacidn. |~
Oportunidad | El instrumento serd aplicado en el momento oportuno o mas sdecuado. s
. OPINION GENERAL DE LOS INSTRUMENTOS . ... .. .. ..
Huénuco, 28 de setiembre del 2020,

DNI:08343126

TR T
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Anexo N° 03:
MATRIZ DE CONSISTENCIA DE LA INVESTIGACION
GESTION DE CALIDAD Y CLIMA ORGANIZACIONAL EN LA EMPRESA GRIFO RACING E.I.R.L, DISTRITO DE AMARILIS, PROVINCIA Y
REGION DE HUANUCO, 2020

Problemas Objetivos Hipotesis Variables Dimensiones
Problema principal Objetivos generales Hipétesis general VARIABLE VARIABLE
PG: (Cual es la relacion entre la | OG: Determinar la relacion entre | HG: La relaciéon es significativa | INDEPENDIENTE | INDEPENDIENTE
gestion de calidad y el clima| la gestion de calidad y el clima | entre la gestion de calidad y el clima
organizacional en la empresa Grifo | organizacional en la empresa Grifo | organizacional en la empresa Grifo V1: Gestion de
Racing E.LR.L, Distrito de|Racing E.LR.L, Distrito de|Racing E.LR.L, Distrito de Calidad
Amarilis, Provincia y Region | Amarilis, Provincia y Region | Amarilis, Provincia y Regién | Gestion de Calidad e Calidad de
Huénuco. 2020? Huénuco, 2020. Huanuco, 2020. servicio.
e Satisfaccion
Problemas especificos Objetivos especificos Hipéatesis especificas laboral
PE;. ¢Cudl es la relacion entre la | OEi: Determinar la relacion entre | HE;. La relacion es significativa e Tomade
calidad de servicio y el clima | la calidad de servicio y el clima | entre la calidad de servicio y el decisiones
organizacional en la empresa Grifo | organizacional en laempresa Grifo | clima organizacional en la
Racing E.I.R.L, Distrito de Racing E.LLR.L, Distrito de | empresa Grifo Racing E.I.R.L, VARIABLE VARIABLE
Amarilis, Provincia y Region | Amarilis, Provincia y Region Distrito de Amarilis, Provincia y| DEPENDIENTE DEPENDIENTE
Huanuco. 2020? Huanuco, 2020. Region Huanuco, 2020.
V2: Clima
PE> ¢Cual es la relacion entre la | OE2: Determinar la relacion entre | HE2: La relacion es significativa Organizacional
satisfaccion laboral y el clima | la satisfaccion laboral y el clima | entre la satisfaccion laboral y el e Responsabilidad
organizacional de los colaboradores | organizacional de los | clima organizacional de los Clima e Remuneracion
en la empresa Grifo Racing E.l.R.L, | colaboradores en la  empresa | colaboradores en la empresa Grifo Organizacional e Motivacion
Distrito de Amarilis, Provincia y | Grifo Racing E.I.R.L, Distrito de | Racing E.LLR.L, Distrito de
Region Huanuco, 2020? Amarilis, Provincia y Regién Amarilis, Provincia y Region
Huénuco, 2020. Huénuco, 2020.
PEs. ¢Cual es la relacion entre la
toma de decisiones y clima | OEs: Determinar la relacion entre | HEs: La relacion es significativa
organizacional en la empresa Grifo | la toma de decisiones y el clima | entre la toma de decisiones y el
Racing E.LLR.L, Distrito de | organizacional de los | clima  organizacional de los
Amarilis, Provincia y Region | colaboradores en la  empresa | colaboradores en la empresa Grifo
Huanuco, 2020? Grifo Racing E.I.LR.L, Distrito de | Racing E.LR.L, Distrito de
Amarilis, Provincia y Regién Amarilis, Provincia y Region
Huénuco, 2020. Huénuco, 2020.
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Tipos y Niveles

Técnicas de

Instrumentos de

Indicadores de Investigacion | Poblacion Muestra | Disefio de Investigacion Recoleccion de recoleccion de
Informacion informacion
CALIDAD DE SERVICIO Tipo de Poblacion: Tipo de Disefio: Técnica:
e Habilidades investigacion: e Observacion
comunicativas La poblacion esta La investigacion tendra el e Encuesta
e Capacitacion del El presente compuesta por siguiente esquema
personal estudio de todos los
e Eficiente e innovacién investigacion es colaboradores O, Técnica:
SATISFACCION LABORAL de tipo no quienes laboran en l Instrumento:
e Asenso experlmental, la empresa Grifo i v e Cuestionario e Encuesta
e Ambiente de trabajo sustantiva, puesto Racing E.I.R.L, e Guiade
- Supervisien quenoexiste | Distritode | informacion
TOMA DE DECISIONES manlpu_lacmn de Amarl_I!s, Proymma o
- variables y Region Huanuco,
e Asertividad
. 20 Colaboradores.
e Actitud o
e Capacidad de solucionar Tecnica:
RESPONSABILIDAD Donde: e Cuestionario
. - ue estara
e Cumplimiento de las Nivel de M= Muestra q Instrumento:
funciones : N O1- Variabl compuesta por
curnlimiento de investigacion: Muestra: 1=Vvariable 18 preguntas
[ ] 1 - .
norn?ativa _ Independiente de Gestion de e Cuestionario
El presente trabajo En este caso la O2= Variable calidad y clima
o esfuerzoparaellogrode | (e jnvestigacion muestra es ' A
g Dependiente organizacional
t : A g
metas tiene las poblacion universal r = Relacion
REMUNERACION caracteristicas de | censal y se tomd en
e Bonos. estudio cuenta al total de la
e Seguros. Descriptivo- poblacion
 Expectativas Correlacional
MOTIVACION
e Seguridad

e Ambiente laboral
e Aspiraciones personales
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Anexo 04:

ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA GRIFO RACING E.I.R.L

ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA GRIFO RACING E.ILR.L

GERENTE
Emilio F. Espinoza Dominguez

ASESOR LEGAL |-

| |
JEFES DE AREA RO CONTADOR
Emilio F. Espinoza Dominguez
|
TRABAJADORES

Fuente: Elaboracion Propia

Estudiante de la Escuela Profesional de Administracion de la Facultad de Ciencias Contables,
Financieras y Administrativas de la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote.

98



Anexo 05:
INSTRUMENTO DE AUTORIZACION PARA LA OBTENCION DE DATOS

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

MATRIZ DE VALIDACION, AUTORIZACION PARA LA OBTENCION DE
DATOS .
GESTION DE CALIDAD Y CLIMA ORGANIZACIONAL EN LA EMPRESA
GRIFO RACING E.LR.L, DISTRITO DE AMARILIS, PROVINCIA Y REGION

DE HUANUCO, 2020,
EMPRESA GRIFO RACING E.LR.L DEL DISTRITO DE AMARILIS 2020
Nombre del propietario | EMILIO F. ESPINOZA DOMINGUEZ
DNI 22511961
Formacion Profesional | ADMINISTRADOR
RUC 20447349401
Cargo GERENTE

Compromiso de brindar informacion a la tesista para la elaboracion del presente trabajo
de nvesugacion para la obtencion del titulo profesional de licenciado en
admnistracion.

Bachiller ENMA RODRIGUEZ BRAVO

Declaracion de consentimiento
Doy mi consentimiento para que pueda realizar las preguntas del caso para larealizacion
de la respectiva investigacion y dando el permiso de forma voluntaria. |

Amanlis, 03 de octubre del 2020

EMILIO F. ESPINOZA DOMINGUEZ E!QMA RODRIGUEZ BRAVO
GERENTE INVESTIGADORA

Estudiante de la Escuela Profesional de Administracion de la Facultad de Ciencias Contables,
Financieras y Administrativas de la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote.



