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RESUMEN

Como objetivo en la investigacion es sobre determinar de qué manera el clima laboral
influye en la calidad de servicio turistico de los colaboradores del servicio a bordo de la
empresa INCARAIL S.A, Cusco — 2022, donde se utilizd una metodologia de acuerdo al
alcance, siendo correlacional de disefio no experimental, donde 40 trabajadores corresponde a
la muestra y poblacién de la investigacién, aplicando como técnica la encuesta, y de
instrumento un cuestionario, una vez aplicado el instrumento se procedid a realizar el
procesamiento mediante el SPSS V24 donde se obtuvieron tablas y figuras. Teniendo como
conclusidn el clima laboral se relaciona con la calidad de servicio a bordo evidenciando en la
prueba de chi- cuadrado siendo de p = 0.000 < 0.05 asi como se logré determinar con el grado
de correlacion de Pearson siendo 0.899, donde el 70.3% de los colaboradores consideran que
casi nunca se desarrolla un clima laboral adecuado afectando a la calidad de servicio turistico

donde el 70.3% consideran que casi nunca se desarrolla de manera adecuada.

Palabras clave: Clima laboral, calidad de servicio turistico, servicio a bordo
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ABSTRACT

The objective of the research is to determine how the work environment influences the
quality of the tourist service of the service collaborators on board the company INCARAIL
S.A, Cusco - 2022, where a methodology was used according to the scope, being correlational.
of non-experimental design, where 40 workers correspond to the sample and research
population, applying the survey as a technique, and a questionnaire as an instrument, once the
instrument was applied, the processing was carried out using SPSS V24 where tables and data
were obtained. figures. Having as a conclusion, the work environment is related to the quality
of service on board, evidencing in the chi-square test being p = 0.000 < 0.05, as well as it was
possible to determine with the degree of Pearson's correlation being 0.899, where 70.3% of
The collaborators consider that an adequate working environment is almost never developed,
affecting the quality of the tourist service where 70.3% consider that it is almost never

adequately developed.

Keywords: Organizational climate, quality of tourist service, service on board

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS




Universidad 0 . . .
Andina Repositorio Digital

del Cusco

CAPITULO I: INTRODUCCION
1.1. Planteamiento del problema
El desarrollo del clima laboral en las empresas turisticas ha permitido que el servicio
de calidad brindado a los turistas pueda ser desarrollada de manera adecuada. Los paises han
implementado estrategias que potencializa la calidad en el turistico sea adecuada; en Malaga y
Espafia las empresas turisticas mostrado su presencia con la calidad de servicio debido al

compromiso de los trabajadores y el buen clima laboral. (Europa Press, 2022)

De acuerdo al Plan de Calidad Turistica del Peru-Caltur 2017-2025 hace mencion sobre
la importancia de la calidad de servicio turistico con la aplicacion de buenas practicas a través
de capacitaciones, evaluacion técnica reconocimiento y entre otras. (Ministerio de Comercio

Exterior y Turismo, 2017)

En la empresa INCARAIL S.A. los colaboradores que se encuentran realizando las
actividades de servicio a bordo han recibido capacitaciones por parte de la organizacion de
acuerdo a la atencién de clientes de diferentes procedencias, pero se ha visto inconvenientes en

el clima laboral afectando la calidad de servicio.

El clima laboral en INCARAIL S.A. de la ciudad del Cusco, en el servicio de servicio
a bordo, presenta varias dificultades, entre las cuales se destacan conflictos entre compafieros
debido a la falta de cooperacion y apoyo mutuo. Asimismo, se han identificado deficiencias en
la organizacion, ya que algunos colaboradores operativos estan desempefiando funciones que
no les corresponden, lo que genera una duplicidad de responsabilidades. Ademas, se ha
observado una escasa capacidad innovadora para mejorar los procesos. Aunque los
colaboradores se esfuerzan por brindar un servicio de calidad, rara vez reciben reconocimiento

por parte de los jefes, lo que afecta su motivacion. También se ha constatado que los jefes
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tienen una escasa presencia y contacto con los colaboradores, lo que dificulta que sean

considerados lideres por estos Gltimos.

En cuanto a la calidad del servicio, se ha evidenciado una falta de confianza entre los
comparieros para trabajar en equipo, asi como una falta de preocupacion de la empresa ante los
accidentes laborales. Esto muestra una falta de empatia y sensibilidad hacia los colaboradores.
Ademas, las instalaciones actuales no permiten que los colaboradores realicen eficientemente

su trabajo.

Todo esto ha generado una deficiencia en la calidad del servicio a bordo, lo que afecta
la confiabilidad de INCARAIL S.A. Muchos colaboradores no cumplen con sus actividades,
no resuelven eficazmente los problemas y no se esfuerzan por brindar un servicio adecuado.
Ademas, los colaboradores tardan en atender las solicitudes de los pasajeros y no todos estan
dispuestos a brindarles ayuda. Durante el viaje, cuando los pasajeros preguntan acerca de
centros arqueoldgicos u otros lugares en el recorrido, el personal a bordo suele tener
dificultades para responder, aduciendo desconocimiento del idioma y consultando a
comparieros que no ofrecen mucha ayuda, lo que demuestra una falta de trabajo en equipo. Si
bien muchos colaboradores estan capacitados en atencion al servicio, algunos desconocen los
protocolos que deben seguir y no son amables al enfrentar problemas o situaciones negativas,

entrando en crisis y mostrando nerviosismo.

Como consecuencia de estos problemas, es probable que INCARAIL S.A. experimente
una alta abandono laboral y renuncias aceleradas, ya que no se estdn solucionando las
preocupaciones manifestadas por los colaboradores. Esto afectara la eficacia del servicio e
incrementara las quejas de los turistas, quienes esperan un nivel de servicio acorde a las

exigencias del mercado turistico. En consecuencia, la empresa INCARAIL S.A. podria ser
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considerada poco atractiva en términos de promocion laboral y retencion de nuevos talentos,

lo que podria resultar en una crisis econdémica y social.

Para solucionar este problema, se recomienda que la empresa involucre a los
colaboradores o0 a sus representantes en la toma de decisiones a traves de talleres para el
desarrollo de habilidades laborales. Es importante desarrollar vinculos y fomentar la
realizacion efectiva de las actividades, creando un ambiente de confianza donde los
colaboradores se sientan escuchados. También se deben considerar las horas de trabajo y
reconocer el desempefio y la productividad laboral mediante una remuneracién justa, lo que

incrementara la motivacion para el cumplimiento de las actividades

1.2.Formulacion del problema
1.2.1. Problema general
¢Qué relacion existe entre el clima laboral y la calidad de servicio turistico de los

colaboradores del servicio a bordo de la empresa INCARAIL S.A. Cusco — 2022?

1.2.2. Problemas especificos

e (Qué relacion existe entre la autonomia y la calidad de servicio turistico de los
colaboradores del servicio a bordo de la empresa INCARAIL S.A. Cusco — 2022?

e ;Qué relacién existe entre la cooperacion-apoyo y la calidad de servicio turistico de los
colaboradores del servicio a bordo de la empresa INCARAIL S.A. Cusco — 2022?

e ;Qué relacion existe entre el reconocimiento y la calidad de servicio turistico de los
colaboradores del servicio a bordo de la empresa INCARAIL S.A. Cusco — 2022?

e ;Qué relacidn existe entre la organizacion-estructura y la calidad de servicio turistico de
los colaboradores del servicio a bordo de la empresa INCARAIL S.A. Cusco — 2022?

e ;Qué relaciéon existe entre la innovacion y la calidad de servicio turistico de los

colaboradores del servicio a bordo de la empresa INCARAIL S.A. Cusco — 2022?
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e ;Qué relacion existe entre la transparencia-equidad y la calidad de servicio turistico de los
colaboradores del servicio a bordo de la empresa INCARAIL S.A. Cusco — 2022?

e ;Qué relacion existe entre la motivacion y la calidad de servicio turistico de los
colaboradores del servicio a bordo de la empresa INCARAIL S.A. Cusco — 2022?

e ;Queé relacion existe entre el liderazgo y la calidad de servicio turistico de los colaboradores

del servicio a bordo de la empresa INCARAIL S.A. Cusco — 20227

1.3.0Objetivos de la investigacion
1.3.1. Objetivo general
Determinar la relacién del clima laboral y la calidad de servicio turistico de los

colaboradores del servicio a bordo de la empresa INCARAIL S.A, Cusco — 2022

1.3.2. Objetivos especificos

e Determinar la relacion de la autonomia y la calidad de servicio turistico de los
colaboradores del servicio a bordo de la empresa INCARAIL S.A. Cusco — 2022

e Determinar la relacion de la cooperacion-apoyo y la calidad de servicio turistico de los
colaboradores del servicio a bordo de la empresa INCARAIL S.A. Cusco — 2022

e Determinar la relacion del reconocimiento y la calidad de servicio turistico de los
colaboradores del servicio a bordo de la empresa INCARAIL S.A. Cusco — 2022

e Determinar la relacién de la organizacion-estructura y la calidad de servicio turistico de
los colaboradores del servicio a bordo de la empresa INCARAIL S.A. Cusco — 2022

e Determinar la relacion de la innovacion y la calidad de servicio turistico de los
colaboradores del servicio a bordo de la empresa INCARAIL S.A. Cusco — 2022

e Determinar la relacion de la transparencia-equidad y la calidad de servicio turistico de los

colaboradores del servicio a bordo de la empresa INCARAIL S.A. Cusco — 2022
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e Determinar la relacion de la motivacion y la calidad de servicio turistico de los
colaboradores del servicio a bordo de la empresa INCARAIL S.A. Cusco — 2022
e Determinar la relacion del liderazgo y la calidad de servicio turistico de los colaboradores

del servicio a bordo de la empresa INCARAIL S.A. Cusco — 2022

1.4, Justificacion de la investigacion
1.4.1. Relevancia social

El estudio cuenta como caracteristica de relevancia social debido a que la informacion
que se consiga permite resolver la situacion de los colaboradores del servicio a bordo de la
empresa INCARAIL S.A, ya que, la institucion sera favorecida para mejorar estandares de
calidad que generardn comodidad y satisfaccion en los empleados, el cual permitird que la
organizacion se encuentre mejor organizada y que lo colaboradores estén motivados, asi mismo

servird como referente para la solucion de otras situaciones similares.

1.4.2. Implicancias précticas

La presente investigacion cuenta con implicancias practicas tomado en cuenta que los
resultados obtenidos permitiran desarrollar un clima laboral favoreciendo a los colaboradores
y a la calidad del servicio turistico en el area de servicio a bordo de la empresa INCARAIL

S.A.

1.4.3. Valor tedrico

La presente investigacion cuenta con valor tedrico por lo que permite profundizar las
teorias en relacion al clima laboral como la teoria de dos factores de Herzberg y otra teoria para
la calidad de servicio turistico como el modelo Servqual, mediante el analisis del contexto

local.
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1.4.4. Utilidad metodolégica

Al desarrollar la investigacion se considera tomar en cuenta la utilidad metodoldgica,
por lo que los procesos metodologicos son cumplidos y tomados en cuenta para identificar el
tipo de estudio. Asimismo, se disefid un instrumento que efectuard las mediciones de la

variable, dimensiones e indicadores que servira para investigaciones similares.

1.5.Delimitacion de la investigacion

1.5.1. Delimitacién temporal
Durante el trabajo se consideré a los acontecimientos suscitados en la empresa

INCARAIL S.A. durante el afio 2022.

1.5.2. Delimitacion espacial
El trabajo de investigacion tuvo lugar en la empresa INCARAIL S.A. especialmente en

el &rea de servicio a bordo.

Figural
Ubicacion de la empresa Inca Rail S.A.

Mayor
) Restobar
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ANDEAN FOURS SAC
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De Cuzcp
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Fuente: Google Map

1.5.3. Delimitacion conceptual
Como delimitacion conceptual el trabajo de investigacion tomo en cuenta bajo los

parametros conceptuales del clima laboral y la calidad de servicio turistico.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO
2.1.Antecedentes de la investigacion
2.1.1. Antecedentes internacionales
Cordovi et al. (2020) en su articulo “Clima organizacional en una instalacion turistica

de jardines del Rey”. Los autores arribaron a las siguientes conclusiones:

e Los resultados obtenidos pudieron demostrar las diversas acciones que involucraran a
los directivos del area, asi como de los trabajadores, permitiendo mejorar el clima
organizacional con el fin de desarrollar la eficiencia en los servicios prestados.

e Los resultados obtenidos permitieron analizar la psicologia desde la organizacion, por
lo que la propuesta desarrollada tuvo como resultado mejorar la gestion de servicio,

desarrollando la retroalimentacion y sistematizacion.

Su importancia en el presente estudio radica en que brinda luces sobre un plan de accién
para mejorar los servicios turisticos en los departamentos A y B del hotel Iberostar Daiquiri
partiendo de la estructura de la organizacion; ademas de procesos gerenciales del recurso
humano y el comportamiento del personal. En el plan se accion se incluye estilos de
comunicacion, la designaciéon de tareas, la planificacion de funciones y las retroalimentaciones

constantes de directivos con la participacion integral de su personal.

Contreras (2020) en su articulo “La medicion de la calidad del servicio en destinos

turisticos: una revision desde Colombia”. Arribo a las siguientes conclusiones:

e De toda la revision bibliografica, el 40% de investigaciones abordaron la medicion de
la calidad de prestaciones turisticas en base a sus propias mediciones, centradas a su
vez en Colombia y Boyaca; el 15% de las mediciones se basaron en la escala

SERVQUAL vy, el 7% recurrieron a la medicion SERPERF.
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e Sobre los enfoques de medicidn, se distinguio el nérdico y, el americano. Con referencia
al primero, proporciona un margen amplio acerca de la definicion de calidad, pero no
la operacionalizacion para su medicion; sobre el segundo, proporcion tanto un método
de medicidén como es el SERVQUAL, asi como un modelo conceptual.

e A partir de la medicion de la calidad de servicios a nivel de destinos, pudo identificar
dimensiones tradicionales acerca de la calidad de servicio; pero también notd la
inclusion de nuevos aspectos en investigaciones recientes como son la hospitalidad, el
alojamiento, limpieza e higiene, las atracciones, comodidades, accesibilidad, bares,

patrimonio y cultura, servicios auxiliares y, las experiencias del turismo.

Su importancia en la investigacion radica en que proporciona un resumen acerca de las
investigaciones que trataron la definicion conceptual y medicién de la calidad de servicio, mas
orientado en los destinos. Resalté los métodos mas comunes como son el SERVQUAL y
SERPEREF, sus diferencias; pero también destac la incorporacion de nuevas dimensiones en
la mediciéon de la calidad que se concentran en los servicios vinculados al turismo, la

hospitalidad, la seguridad, patrimonio y cultura; entre otros.

Izquierdo, Barco y Charrupi (2017) en la investigacion de “Diagnostico del clima

organizacional en los Hoteles H&M, palmira (Valle), 2017”; teniendo como conclusiones:

e Los trabajadores se sienten satisfechos debido a la remuneracion que perciben por lo
gue se desempefian adecuadamente y permiten cumplir con las metas organizaciones.

e El gerente general demuestra su empatia y comprensién con los trabajadores, por lo que
no se sienten avergonzados con los comentarios de los trabajadores.

e EIl ambiente fisico que rodea a los trabajadores cuenta con las comodidades para el

desarrollo de sus funciones.

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS




Universidad 0 . . .
Andina Repositorio Digital

del Cusco

e Los trabajadores no encuentran algun obstaculo sobre el entorno fisico, asi como la

informacidn compartida es adecuada.

El aporte de la investigacion se encuentra en que no solo vincula el clima laboral con
los servicios turisticos sino también con el desempefio del personal y la cadena productiva en
los Hoteles H&M; por otra parte, menciona el rol de un clima organizacional en la expansion
o crecimiento del conjunto de hoteles resaltando sus principales atributos personales; de orden
laboral, como atributos organizacionales, referido a la organizacion, designacién de tareas y

estilos de direccion.

2.1.2. Antecedentes nacionales
Loyola y Hernandez (2019) en su tesis “Clima laboral y la calidad del servicio que
brindan las agencias de viajes de turismo en el distrito de Tarapoto, San Martin, 2018”. La

investigacion tuvo las siguientes conclusiones:

e El clima laboral se relaciona con la calidad de servicio en las agencias de viaje de
Tarapoto, presentando una correlacion de 0.37 siendo de nivel bajo, por lo que los
trabajadores en un ambiente adecuado no suelen afectar tanto en la calidad de servicio.

e El clima laboral de manera individual se relacion con la calidad de servicio siendo de
0.312 por lo que presenta una relacion baja.

e Elclimalaboral de acuerdo al nivel interpersonal se relaciona con la calidad de servicio
de manera baja contando con un resultado de 0.29.

e El clima desde el punto de vista de la organizacién cuenta con una relacion baja con la

calidad de servicio siendo de 0.292.

El aporte del antecedente en la presente investigacion se encuentra en que brinda
resultados acorde con las teorias que indican la relacion o importancia del clima laboral en la

calidad de los servicios turisticas; en su investigacion enfocada en las agencias de viajes del
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distrito de Tarapoto, Loyola y Herndndez destacaron los atributos personales y
organizacionales como variables que se relacionan positivamente con la calidad de servicio; en
sus aspectos mas pequefios resalto el papel de las recompensas y motivaciones, como la

organizacion de funciones.

Yaipen (2018) en su tesis “Clima laboral y calidad de servicio en la agencia de viajes

Karina Travel-Brefia-2018”. Brindo las conclusiones:

e El clima laboral presenta una relacion baja con la calidad de servicio en las agencias de
viaje, por lo que los trabajadores no desarrollan sus funciones, asi mismo se encuentran
desmotivados y el ambiente laboral presenta deficiencias siendo de correlacion de
0.396.

e la motivacién laboral y la calidad de servicio no presentan una correlacion alguna, por
lo que las faltas de entusiasmo no provocan una mala calidad en la atencion.

e Larecompensa con la calidad de servicio tiene una relacién de 0.341, debido a que las

recompensas recibidas por los trabajadores no suelen afectar a la calidad del servicio.

El aporte del antecedente en la investigacion resulta en la correlacion débil pero
significativa entre clima laboral y la calidad de servicio en la agencia Karina Travel-Brefia; es
decir, se cuenta con un patron de comportamiento que respalde el estudio en la empresa
INCARALIL S.A Otro punto importante esta en el hecho de la importancia de la motivacién en
el personal, en la cual su constante estimulo permite ofrecer servicios de calidad, incrementos

de la productividad y mejor clima organizacional.

2.1.3. Antecedentes locales
Sanchez (2019) en su tesis “La satisfaccion laboral y su relacion con el servicio de
calidad de Belmond para sus trenes Perurail Vistadome en la ruta: San Pedro-Machupicchu,

afio 2019”. Llego a las siguientes conclusiones:
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e La satisfaccion intrinseca laboral presenta una relacion baja con la calidad de servicio
siendo de 0.358; debido a que la satisfaccion no presenta una influencia significativa
con la calidad de servicio durante el trayecto.

e Por lo que la satisfaccion laboral presenta una relacion regular con el servicio de

atencion brindado a los pasajeros de servicio a bordo siendo de 0.436.

El aporte del antecedente en la presente investigacion se encuentra en que estudio la
calidad de servicio en los trenes turisticos de Belmond y Perurail, contando de esta manera con
un diagndstico sobre el comportamiento de la variable en los aspectos seguridad, tangibilidad,
seguridad y empatia; es decir, para Sdnchez (2019) mas del 80% de encuestados sefialaron un
compromiso e interés en las necesidades, el 78% afirmo que la compafiia brinda seguridad. Por
otro lado, Sanchez brindd una propuesta de accion enfocados en la gestion de organizacion y
la capacitacion del personal para mejorar la calidad del servicio, informacidn importante para

la redaccion de recomendaciones.

Soto y Challco (2017) en su tesis “Calidad de servicios turisticos en la agencia de viajes

Limatours Cusco”. Obtuvo las siguientes conclusiones:

e La calidad de atencion de los turistas en la agencia estudiada no suele cumplir con las
expectativas de los clientes evidenciando la falta de compromiso.
e La falta de capacitacion de los trabajadores es inadecuada, y muchas veces no se suele

desarrollar; afectando al manejo de la informacion con los clientes.

El aporte del antecedente en la investigacion radica en brindar una serie de propuestas
a nivel de colaboradores, personal de guia y presentacion de vestimenta orientados a mejorar
la calidad de servicio en la agencia de viaje Limatours Cusco. Las propuestas giran en torno a

la capacitacion, la atencidn de turistas y los incrementos en la competitividad. De esta manera
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la presente investigacion puede revisar y formular recomendaciones en base a los hallazgos de

Soto y Challco (2017).

2.2.Bases Teoricas

2.2.1. Clima laboral

Concepto de clima laboral

El clima laboral es el contexto del centro de trabajo, descrito por elementos tangibles o
intangibles, presentes relativamente en las organizaciones, que incide en las actitudes,
comportamientos y motivacion de sus participes; y de esta manera, en el desempefio de la
organizacion. Se percibe por los colaboradores y, se mide desde un enfoque operativo por

medio del estudio de percepciones o las observaciones. (Bordas, 2016, pag. 26)

El clima laboral es un aspecto importante en la empresa, debido a que toma en cuenta
las normas internas, aspectos ergonémicos y equipamiento. Considerando las actitudes de los
trabajadores, los estilos de liderazgo, remuneracion y la satisfaccion laboral. (Rubio, 2016, pag.

102)

Se considera como el ambiente interno de la empresa donde se relaciona con la
motivacion laboral. El clima laboral se refiere a los agentes motivacionales del ambiente es

decir a las estimulaciones gue reciben los trabajadores. (Chiavenato, 2019, pag. 50)

El clima laboral permite identificar la manera como el trabajador percibe su entorno, la
forma de desemperiar sus actividades y la satisfaccion laboral, asi como el entorno fisico..

(Pilligua & Arteaga, 2019, pag. 3)

2.2.1.1. Antecedentes historicos del clima laboral
En los trabajo de Lewin, Lippit y White analizaron los procesos sociales de ifios en una

campamento, observando que los nifios suelen cambiar sus caracteristicas personales debido al
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clima social. Concluyendo que las personas son influidas por el ambiente o entorno donde se

encuentran.

Es asi que para Morse y Reimer buscaban estudiar la participacion de los trabajadores
cuando toman decisiones, por lo que los trabajadores que no suelen participarte no presentan

un compromiso, lealtad y respeto.

Aborda distintos estudios donde se centra en el aspecto humano dentro de la
organizacion, y concluye que las caracteristicas del ambiente o el clima generado en los centros
de trabajo, los modos de liderazgo influyen en la actitud y comportamiento del trabajo en el

sentido de mayor productividad.

Para Likert presenta tres puntos de vista que logren determinar las caracteristicas de la
empresa las cuales permiten generar variables que determinan el clima organizacional (Rubio,

2016, pag. 56):

Figura 2
Variables de clima laboral

*Independientes, determinantes de los resultados que se

Causales obtienen en una organizacion.

*Reflejan el estado interno y la salud de una empresa. Por
Intermediarias ejemplo: las motivaciones, los objetivos de rendimiento,
la toma de decisiones, etc.

Variables dependientes que resultan del efecto conjunto
Finales de las precedentes: productividad, gastos de la empresa,

ganancias. Constituyen la eficacia organizacional de una
empresa.

Nota: Obtenido de Rubio (2016)
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2.2.1.1.1. Teoria de clima laboral de McGregor
De acuerdo a McGregor, toma en cuenta los modelos en relacion a la teoria X y Y. Por
lo que se considera que los trabajadores necesitan una motivacién y un buen clima laboral

donde permite alcanzar los objetivos de la empresa.

Por lo que el ambiente laboral y las condiciones permite alcanzar las metas y objetivos

siendo enlazadas con la organizacion. (Chiavenato, 2019, pag. 88)

2.2.1.1.2. Teoria de los factores de Herzberg

En la investigacion de Herzberg toma en cuenta las caracteristicas de las necesidades
de las personas (superiores e inferiores), considerado como fatores higiénicos y motivaciones.
Donde los factores higiénicos son las condiciones del trabajo, remuneraciones, seguridad y
entre otras que motiven al trabajador; y los aspectos motivaciones son todos aquellos factores

internos que cuentan los trabajadores. (Chiavenato, 2011)

2.2.1.2.Importancia del clima laboral
Para Brunet considera que el clima toma en cuenta los valores, actitudes y creencias de
los trabajadores de acuerdo a su entorno, por lo que los gerentes o jefes deben de analizar e

identificar el clima laboral por los siguientes motivos:

e Debido a que permite identificar los conflictos, disminuir el estrés e identificar la
insatisfaccion.

e Permite generar el cambio de caracteristicas que afecten la direccion.

e Continuar con la gestion de la organizacion y tomar decisiones para dar solucién

desarrollan la prevencion de situaciones adversas.. (Chiavenato, 2011)
Por otro lado, el clima laboral también considera como importancia:

e Permite desarrollar el resultado final de la organizacion.
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e Las formas de direccionar y los comportamientos de los gerentes afectan al desarrollo
de la conducta en el clima laboral.

e Afecta al rendimiento de la organizacion, los climas suelen favorecer a la motivacion.
Por la que si el clima es adecuado generar un compromiso laboral, pero si es negativo
se presentara una actitud negativa.

e El clima laboral permite aportar a la direccion de la organizacion.

e Permite la soluciéon de las fuentes de lis conflictos.

e Permite el desarrollo del cambio ante algunos aspectos.

e Identifica los problemas para la evolucion y desarrollo. (Rubio, 2016, pag. 55)

2.2.1.3. Medicion del Clima laboral

Para poder medir el clima laboral toma en cuenta tres herramientas principales:

e Entrevista a los trabajadores.
e Observacion directa

e Encuesta a los trabajadores. (Rubio, 2016)

Para estudiar el clima, se pueden seguir las distintas fases:

Figura 3
Fases para estudiar el clima laboral

Fase 2:
Recogida de la
informacion

Fase 3: Analisis

Fase1: Fase4 :
dela

informacion

Retroalimentacion
y Plan de Accion

Planificacion

Nota: Obtenido de Rubio (2016)
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Fase 1: Planificacion. Permite recoger la informacion de la organizacion tomando en
cuenta las normativas; en esta fase de gestiona los instrumentos analizando los datos

encontrados.

Fase 2: Recogida de informacion. En esta fase se realiza las entrevistas, permite las

dinamicas del grupo.

Fase 3: Andlisis de la informacion. Se realiza de manera cualitativa y cuantitativa, pot

lo que se analiza la informacion obtenida.

Fase 4: Retroalimentacion y Plan de Accidn. Los resultados obtenidos son evaluados y
posteriormente se identifican las fallas o aspectos positivos para el desarrollo de la

retroalimentacion.(Rubio, 2016, pag. 58)

2.2.1.4.Tipos de clima laboral
De acuerdo a Likert, R. y Likert, J. hay dos grandes clases de clima laboral que

presentan cada uno subdivisiones, estos sistemas son resumidos por Brunet como:

e Clima de clase autoritario Sistema I: Se describe por un ambiente con escaza confianza
entre colaboradores y entre los responsables de la direccion. En este sistema, quien
toma las decisiones es la alta direccién, el personal de trabajo se desenvuelve bajo un
ambiente de miedo, amenazas, algunas veces recompensas y su satisfaccion se
encuentran en niveles inferiores. Su ambiente es estable y aleatorio donde la difusion
de mensajes entre la direccion y el personal se realiza por medio de directrices y
funciones especificas.

e Clima de tipo autoritario Sistema Il: Se denomina también como autoritarismo
paternalismo, se describe como un ambiente con confianza condescendiente en su
personal, en general las decisiones son tomadas por la maxima autoridad. La

motivacion al personal se da a través de castigos o recompensas. En este sistema, la
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direccion influye mucho en las necesidades sociales de los colaboradores, pero, se
percibe que es un ambiente estructurado y estable.

e Clima de tipo participativo Sistema Ill: Es conocido como consultivo y se describe
como el sistema que incentiva un clima participativo y la confianza en su personal. Las
decisiones generalmente se suscitan en los 6rganos mayores, pero se permite que se
tomen decisiones especificas en areas inferiores. Su comunicacién es descendente en
trabajadores. Los castigos, recompensas son poco frecuentes y se emplean para
incentiva. Se busca cubrir las necesidades de estima; finalmente, su ambiente es
dindmico en la cual su administracion se orienta en objetivos por cumplir.

e Clima de tipo participativo Sistema IV: Es el sistema que promueve la participacién en
grupo, se siente una alta confianza por parte de la direccion, las decisiones son tomadas
a nivel de la organizacion y es encaminada en los niveles inferiores; la comunicacion
se da lateralmente, la razon de la motivacion del personal es por su compromiso,
participacién, implicacion y la busqueda del aumento de rendimiento. Se promueve y
se nota confianza entre los colaboradores, responsables de la direccion y subordinados.

(Bordas, 2016, pag. 23)

2.2.1.5.Dimensiones del clima laboral
Las dimensiones importantes para el diagnostico del clima laboral que tienen el

consenso por la literatura. (Bordas, 2016, pag. 28)
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Figura 4
Dimensiones del clima laboral

Autonomia

Cooperacion y
apoyo

Liderazgo

Dimensiones
del clima
laboral

Reconocimiento

Motivacién

Organizaciony
estructura

Transparenciay
equidad

Nota: Obtenido por Bordas (2016)

2.2.1.5.1. Autonomia

Este concepto se refiere al grado de autonomia y autosuficiencia en la toma de
decisiones entre los empleados. Abarca su capacidad para abordar desafios y problemas de
forma independiente, sin requerir la guia constante de sus superiores. También abarca la nocion

de tomar iniciativas personales y ser autosuficiente. (Bordas, 2016, pag. 28)

“La autonomia implica una toma de decisiones sin restricciones basada en las
elecciones presentadas, desprovista de restricciones internas y externas, que refleje la libertad

de eleccion.” (dos Santos, 2017)

La autonomia en el empleo implica otorgar a los empleados la libertad dentro del
control necesario. Esto abarca horarios flexibles, autoridad para tomar decisiones y gestion de

tareas autodirigidas. (Piccioni, 2021)
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2.2.1.5.2.Cooperacion y apoyo

“Son las percepciones de los trabajadores en cuanto al compafierismo en la
organizacion, la ayuda, colaboracion, cordialidad en las areas de la empresa”. (Bordas, 2016,

pég. 28)

“La cooperacion implica dividir tareas entre agentes para producir bienes o servicios.

El principal impulsor, discutido aqui, son las limitaciones cognitivas de los agentes.”(Strauss,

2017)

2.2.1.5.3.Reconocimiento

“Son las percepciones de los trabajadores sobre el reconocimiento que reciben de la
empresa, como es valorado su trabajo y contribucion en la organizaciéon”. (Bordas, 2016, pag.

28)

El reconocimiento laboral implica el reconocimiento de una empresa por las
contribuciones de los empleados, con el objetivo de fortalecer los comportamientos que
mejoran el desempefio a través de iniciativas de reconocimiento del trabajo. Estos programas

promueven resultados organizacionales positivos. (da Silva, 2021):

“En dichos grupos, sentimos la necesidad de ser reconocidos por caracteristicas o

habilidades personales” (Vola, Arecco, Aquino, & Aquino, 2010, pag. 5)

2.2.1.5.4.0rganizacién y estructura
“La percepcidn de los trabajadores sobre el grado de organizacion de los procesos y su
coordinacion; de manera, que sean eficientes y claros, sin limitaciones organizacionales o

demoras burocréticas”. (Bordas, 2016, pag. 28)

La vision de los empleados de procesos eficientes y bien coordinados sin burocracia ni

demoras, lo que refleja una organizacion y coordinacion fluidas. (Chiavenato, 2019, pag. 245)
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Este sistema alinea politicas y acciones para objetivos compartidos; la descripcion del
trabajo y la conexion de la evaluacion con las politicas generales de recursos humanos son

cruciales. (Rubio, 2016)

2.2.1.5.5. Innovacion
“Percepcion de los trabajadores sobre el nivel de creatividad, incluida la generacion de

ideas, procesos mejorados e innovaciones conscientes de los riesgos.” (Bordas, 2016, pag. 28)

“Manténgase receptivo a conceptos novedosos, mantenga la adaptabilidad para una

respuesta rapida a los cambios”. (Rubio, 2016, pag. 106) “

“Implica audacia para reemplazar elementos antiguos por nuevos, incluso en aspectos

de pequefias empresas.” (Chiavenato, 2019, pag. 71)

2.2.1.5.6. Transparencia y equidad
“Percepcidn de los empleados sobre las practicas justas, imparciales y transparentes de

la organizacion, valorando el desempefio y las oportunidades.” (Bordas, 2016, pég. 28)

“Implementar précticas éticas como la comunicacion abierta de creencias, valores y
transparencia con las partes interesadas para evaluar el éxito empresarial” (Chiavenato, 2019,

pag. 403)

2.2.1.5.7. Motivacion
“Son las percepciones del personal sobre el grado de motivacion o énfasis que brinda
la organizacion sobre las funciones y desempefio de colaboradores; de forma que se busca

compromiso e implicancia en los objetivos”. (Bordas, 2016, pag. 28)

Las motivaciones dentro de cualquier ambito, especialmente en el trabajo, pueden

impulsar o dificultar el desempefio de los empleados, lo que enfatiza la necesidad de
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comprender y satisfacer las necesidades individuales para mejorar la productividad, la calidad

y los resultados del servicio. (Rubio, 2016)

2.2.1.5.8.Liderazgo
Es la manera en que se percibe la direccion y los representantes de ella, sobre sus

acciones, comportamiento, su forma de relacionarse con el personal.” (Bordas, 2016, pag. 28)

La competencia social implica la formacion de relaciones, la resolucion de conflictos y
el andlisis social; mientras que el liderazgo abarca la autoridad, la toma de decisiones y la
influencia de otros para que sigan. Un aspecto clave del liderazgo es impulsar cambios

esenciales e impactantes dentro del desempefio de un grupo. (Rubio, 2016)

2.2.2. Calidad de servicio turistico

Concepto de calidad de servicio

“La calidad del servicio implica superar constantemente las expectativas y necesidades
de los turistas, minimizando la brecha entre los servicios esperados y los recibidos.”(Izaguirre,

2014)

La calidad del servicio es un concepto subjetivo ligado a la satisfaccion del usuario,
influenciado por factores intrincados. Esta relacion tiene una importancia estratégica, ya que
orienta las decisiones y las mejoras, y enfatiza la necesidad de un servicio excepcional para
establecer interacciones y experiencias positivas entre la organizacion y el cliente. (Soto &

Villena, 2020)

“La calidad del servicio se mide por la brecha entre las expectativas y las percepciones,

lo que influye en el éxito de los destinos y servicios turisticos.”(Diaz & Morillo, 2017)

La calidad en bienes o servicios abarca atributos que agregan valor; mientras que la

calidad del producto es cuantificable, la calidad del servicio es compleja debido a la
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intangibilidad, inseparabilidad, heterogeneidad y variabilidad. (Arias, Calderon, Loor , &

Ramos, 2017)

2.2.2.1. Servicio
“Un servicio comprende beneficios adicionales mas alla del producto principal,
vinculados al precio, la imagen y la reputacion, que satisfacen las expectativas del cliente.”

(Equipo Vértice, 2008, pag. 3)

2.2.2.2. Caracteristicas del servicio

Las caracteristicas del servicio son las siguientes:

e Intangibilidad: Los servicios plantean desafios debido a la intangibilidad, lo que
dificulta la verificacion de calidad previa a la compra y conduce a resultados variados.

e Heterogeneidad: La heterogeneidad da como resultado resultados diversos entre
proveedores y clientes, lo que complica la calidad uniforme.

e Inseparabilidad: La inseparabilidad, comUn en los servicios centrados en el ser humano,

implica la interaccion del cliente que afecta la calidad y la evaluacion. (Duque, 2005)

2.2.2.3. Principios de la calidad de los servicios
Los grandes principios en los que descansa la calidad de los servicios podrian ser los

siguientes:

e Las opiniones de los clientes son primordiales, ya que solo ellos juzgan la calidad del
servicio.

e Las expectativas de los clientes impulsan la excelencia en el servicio, buscando siempre
mas.

e Las ofertas deben alinearse con los objetivos, las ganancias y la diferenciacion.

e La gestion de las expectativas del cliente minimiza las brechas entre la realidad y el

servicio.
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e Los estandares de calidad se pueden establecer a pesar de la subjetividad del servicio.
e Labusqueda de la excelencia y cero defectos es vital en los servicios.

e Laatencion al detalle que involucra a todos mejora la calidad del servicio.

e Los clientes notan profundamente lo que no funciona, lo que requiere un esfuerzo

colectivo.” (Duque, 2005)

2.2.2.4. Acciones que permiten incrementar la calidad del servicio

Existen tres acciones que permiten incrementar la calidad:

e Planificacion de la calidad: La planificacion de la calidad implica la identificacion de
las necesidades del consumidor, el establecimiento de objetivos y la evaluacion de los
logros mediante el andlisis de las fortalezas y debilidades.

e Control de la calidad: El control de calidad selecciona objetos o servicios para su
evaluacion, utilizando mediciones para identificar errores e implementar las
correcciones necesarias.

e Mejora de la calidad: La mejora de la calidad verifica la eficacia de las correcciones a
través de rigurosos controles de calidad, asegurando la satisfaccion manteniendo los

objetivos de calidad deseados. (Zambrana, 2014, pag. 106)

2.2.2.5. Importancia de la calidad de servicio
La calidad del servicio es crucial para satisfacer las necesidades del cliente al reducir
los defectos, el desperdicio de tiempo y la ineficiencia de los recursos en los productos y

servicios. (Kotler & Keller, 2012)

2.2.2.6. Modelo Servqual
Entre 1985 y 1994, Zeithaml, Berry y Parasuraman crearon el modelo de brecha,
definiendo la calidad de servicio percibida como el juicio de excelencia de un cliente basado

en la comparacion de expectativas y percepciones. Este modelo multidimensional destaca las
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brechas que afectan las percepciones de los clientes, enfatizando la importancia de evaluar los

factores que influyen en la calidad del servicio percibida.
Brecha 5 = f (brechal, brecha2, brecha3, brecha4) en donde:

e Brecha 1: Brecha entre las expectativas del cliente y las percepciones de la gerencia

e Brecha 2: Brecha entre la percepcion de la gestion y las especificaciones de calidad del
servicio.

e Brecha 3: Brecha entre las especificaciones de calidad del servicio y el servicio real
entregado.

e Brecha 4: Brecha entre el servicio entregado y el servicio comunicado a los clientes.

e Brecha 5: Brecha entre el servicio entregado y la percepcion del cliente. (Vargas &

Aldana, 2007, pag. 128)

“El modelo SERVQUAL define la calidad del servicio como la variacion entre las
percepciones actuales de los clientes sobre el servicio y sus expectativas preformadas.”

(Izaguirre, 2014)

SERVQUAL es un modelo de medicion de expectativas y percepcion del cliente, que
evalla la calidad del servicio a través de cinco dimensiones: confiabilidad, competencia,

capacidad de respuesta, empatia y elementos tangibles. (Rilo, 2014, pag. 65)

2.2.2.7. Dimensiones de la calidad de servicio turistico
“Las dimensiones de calidad del servicio turistico y hotelero estan integradas por el

modelo SERQUAL.” (Izaguirre, 2014)
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Figura 5
Modelo Servqual
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Nota: Obtenido por Izaguirre (2014)

2.2.2.7.1.Confiabilidad
“Ejecucion precisa y segura de los servicios prometidos, donde las empresas turisticas
y hoteleras cumplen los compromisos, en particular con respecto a los resultados del servicio,

que son atributos fundamentales del servicio.” (Izaguirre, 2014)

“Forma el nucleo de un servicio de calidad, por lo que es un pilar fundamental en una

estrategia de servicio eficaz.” (Narvaez, Reinoso, & Castro, 2020)

A. Cumplimiento de lo prometido. “La percepcion de que las promesas realizadas respecto
al servicio se cumplen en los plazos y condiciones acordadas”. (Pucheu, 2021, pag. 331)

B. Interés en la resolucion de problemas. Se refiere a tener la iniciativa en la prevencion de
problemas, su participacion en ellos para reducir consecuencias negativas tanto para el
cliente del servicio turistico como para la empresa. (Izaguirre, 2014)

C. Eliminacion de errores. En relacion a los servicios turisticos, se refiere a absolver cada
deficiencia, ya sea a nivel del desempefio del personal como del entorno del servicio

turistico, orientado a la prevencion de la ocurrencia reiterada de errores. (lzaguirre, 2014)
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2.2.2.7.2.Sensibilidad o respuesta rapida
“Se trata de atender con prontitud a los turistas con solicitudes, preguntas, quejas o
problemas, al mismo tiempo que se garantiza la eficiencia de los servicios turisticos y

hoteleros.” (I1zaguirre, 2014)

“Sensibilidad significa la asistencia oportuna de los empleados, la provision de
servicios y la resolucion de problemas, con el objetivo de brindar un servicio efectivo mientras
se optimiza la utilizacién de los recursos y la eficiencia del tiempo.”(Narvaez, Reinoso, &

Castro, 2020)

A. Eficiencia del servicio turistico. Concierne a las prestaciones de servicios considerando
la optimizacidn de recursos, la reduccion de costos y la obtencion de beneficios de acuerdo
a los inputs de entrada o factores de produccién. (Montes de Oca, 2009)

B. Eficacia del servicio turistico. Son las prestaciones de servicios turisticos que cumplen
con los objetivos trazados ya sea en la satisfaccion de los turistas, la oportuna prestacion
y resultados de menores costos en un periodo determinado. (Montes de Oca, 2009)

C. Disposicion de ayuda. “La capacidad y deseo de responder a los requerimientos o

problemas que enfrenta el usuario”. (Pucheu, 2021, pag. 331)

2.2.2.7.3.Seguridad
“Se trata de la cortesia de los empleados, el conocimiento y la capacidad de la empresa
para infundir confianza y credibilidad en los turistas dentro de la industria hotelera y turistica.”

(1zaguirre, 2014)

“Reconocimiento de los asistentes como competentes y confiables.” (Pucheu, 2021,

pag. 331)
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A. Comportamiento confiable. Es el grado de percepcion de los clientes que hacen uso de
las prestaciones de servicios turisticos sobre las competencias y confiabilidad tanto del
personal de trabajo como del ambiente o destino turistico. (Pucheu, 2021, pag. 331)

B. Amabilidad del personal. “Se refiere a la preparacion y cortesia de los empleados en la
prestacion de servicios a los clientes”. (Narvéaez, Reinoso, & Castro, 2020)

C. Clientes seguros. Son las percepciones de seguridad que expresa cada cliente como
producto de las prestaciones de servicios considerando no solo el desenvolvimiento de los
trabajadores sino también el entorno o ambiente del servicio. (Izaguirre, 2014)

D. Conocimientos de las actividades. En relaciones a las prestaciones de los servicios
turisticos se refiere a los conocimientos de los trabajadores sobre sus tareas, funciones,
responsabilidades que se orienta a la generacion de confianza y credibilidad. (Izaguirre,

2014)

2.2.2.7.4.Empatia
“Abarca la atencion individualizada al turista, procurando que se sienta valorado y
significativo para la empresa turistica hotelera, con un conocimiento integral de sus

necesidades y deseos.” (Izaguirre, 2014)

“Es la atencion individualizada de los trabajadores y la capacidad de la empresa para

prestar dicho servicio.” (Narvéaez, Reinoso, & Castro, 2020)

A. Atencion personalizada. “La capacidad de atender de una manera personalizada,
considerando las necesidades especificas del usuario”. (Pucheu, 2021, pag. 331)

B. Horario de trabajo. Se refiere a brindar el servicio turistico dentro de los horarios
establecidos sin anticiparse ni posponerlos, en su tiempo oportuno, organizando al personal

de trabajo para su adecuada prestacion. (Izaguirre, 2014)
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C. Preocupacion de las necesidades. Son las acciones desinteresadas y voluntarias de los
trabajadores de los servicios turisticos orientado a la satisfaccion de las necesidades de los

clientes. (Izaguirre, 2014)

2.2.2.7.5. Tangibles
“Abarca las instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales de comunicacion

empleados por la empresa turistica y hotelera.” (Izaguirre, 2014)

“Se refiere al estado de los equipos, espacios y demas elementos de la infraestructura.”

(Pucheu, 2021, pag. 331)

“La evaluacion se refiere a la apariencia y presentacion de las instalaciones fisicas,

equipos, materiales y personal de la empresa.” (Narvéez, Reinoso, & Castro, 2020)

A. Materiales atractivos. Se refiere a los objetos y materiales que sirven de comunicacion a
los clientes con la finalidad de llamar su interés en los servicios turisticos. (Izaguirre, 2014)

B. Apariencia de los trabajadores. Se refiere a la presentacion y la apariencia de los
trabajadores expresado en su vestimenta y sus comportamientos en las prestaciones de
servicio. (Narvéez, Reinoso, & Castro, 2020)

C. Instalaciones. Se refiere al conjunto de espacios fisicos y los ambientes en los cuales se
desarrolla las prestaciones de servicio turistico. (Izaguirre, 2014)

D. Equipos. Se refiere al conjunto de bienes, objetos que utilizan los trabajadores en las

prestaciones de servicio. (Izaguirre, 2014).

2.2.3. Inca Rail
2.2.3.1. Descripcion de la empresa
La empresa opera el transporte de pasajeros y carga a traves de rutas maritimas,

fluviales, lacustres y ferroviarias, en concreto tiene un contrato para el tramo Ollantaytambo-
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Machu Picchu de la Red Ferroviaria Sur y Sur Oriente. Colabora con su entidad relacionada,

Servicios Ferroviarios S.A.C., para el alquiler de equipos y mantiene una organizacion laboral.

2.2.3.2. Directorio

Tabla 1
Directorio de la Compaiiia periodo 06/2020-06/2022
Nombre Cargo
Juan Alberto Felipe Forsyth Rivarola Presidente del Directorio
José Manual Sabogal Carrillo Director Independiente
lan Bayly Aramburu Director
José Antonio Damian Payet Puccio Director
Juan Alberto Forsyth Alarco Director
Eduardo Ramos Sanchez Concha Director
Gerardo Bacigalupo Landa Director

Nota: Bolsa de Valores de Lima, 2022.

2.2.3.3. Organigrama de la compafiia
La estructura Organizacional de Inca Rail es Jerarquica, a la fecha marzo del 2022, el

numero total de trabajadores fue de 189; entre ellos, 11 fueron los prestadores de servicio.

Figura 6
Organigrama de la compaiiia Inca Rail S.A.C.
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Nota: Castro y Accilio (2012), Inca Rail S.A.C.

2.2.3.4. Ubicacion y alcance del mercado o servicio

Las oficinas y puntos de venta de Inca Rail son los siguientes:

e Con sede en Calle Portal de Panes 105, Plaza de Armas, Cusco.

e Mostradores de boletos en las estaciones de tren de Ollantaytambo y Machu Picchu,
Cusco.

e Mostrador de Ventas: Llegadas Internacionales Aeropuerto Internacional Jorge Chavez,
Lima.

e Oficina Lima: Av. Argentina 3250, Callao

2.2.3.5.Contratacion

Los contratos realizaos por la empresa estan sujetos a la modalidad “modalidad por
incremento de actividad”, el cual se encuentra contemplado en el art. N° 57 del Texto Unico
Ordenado del Decreto Legislativo N° 728 aprobado por Decreto Supremo N° 003-97-TR, Ley
de Productividad y Competitividad Laboral, que celebran de una parte de la Empresa Inca Rail.

S.A. con RUC N° 20515164945, con domicilio en Protal de panes N° 105 — Cusco.

2.2.3.6. Cargos
- Gerencia general: responsable de aprobar, modificar, ampliar, reducir o suprimir el
presente MOF.
- Gerentes de area: responsables de controlar el cumplimiento del presentar MOF.
- Gerencia de Recursos Humanos: responsable de mantener este MOF debidamente
actualizado y de difundirlo entre los colaboradores de la empresa, asi como dar a

conocer cualquier modificacion que la Gerencia General efectué a la misma.
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- Personal de Seguridad y Vigilancia: responsables de ejecutar el procedimiento
establecido. Coordinar con la PNP la constatacion y presencia en el lugar, asi como la
toma de dosaje etilico en sangre y formular la denuncia correspondiente.

- Personal de la Empresa: responsables de cumplir con el presente MOF y someterse a
los procedimientos, las pruebas y/o evaluacion requeridas. Estdn prohibidos de

cambiar, corregir o alterar el presente MOF.

2.2.3.7. Funciones

Equipar los vagones con toda la mensajeria adecuada

- Recibir y revisar las condiciones del vagon

- Ordenar y organizar el catering.

- Ordenar el equipaje de los pasajeros.

- Realizar el equipado y desequipado del trolley (carritos de alimentos).
- Verificar la limpieza del bafio mientras este se encuentre operativo.

- Contabilizar la cantidad de mensajeria que retorna del almacén.

- Ofrecer el servicio a los pasajeros.

- Toma de decisiones en situaciones recurrente.

- Realizar labores propias y complementarias de la actividad que ha de realizar.

2.2.3.8. Beneficios
- Bonificacion por cumplimiento de metas.

- Beneficios de Ley

2.2.3.9. Funciones de los trabajadores de servicio abordo

- Verificar todos los equipos y materiales entregados por la empresa estén en buen estado.
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Verificar que todos los insumos comestibles y bebibles estén en buen estado de

preparacion y conservacion.

- Verificacion de la limpieza del coche.

- Verificar las luces, aire acondicionado y otros.

- Imprimir la lista de pasajeros 40 minutos antes del embarque y sera entregado a los
responsables de coche.

- Parael inicio del embarque se pide la confirmacion del convoy para iniciar el proceso
de embarque.

- Coordinar con el area de operaciones el proceso de embarque.

- Realizar el control en puertas, donde se comprobaré la identidad del pasajero con boleto
y documento de identidad, informar a los pasajeros sobre el proceso de embarque.

- Al estar a bordo del embarque realizar el protocolo de recepcion.

- Alfinalizar el embarque el encargado dara a conocer a boleteria de origen los pasajeros
faltantes en el convoy.

- Anunciar la bienvenida a los pasajeros, para ello se utiliza un micréfono, asi como se
brinda la bienvenida se asegura de las salidas de emergencia.

- Entrega de cartas de los menus de bebidas.

- Armar el TROLLEY vy realizar la actividad correspondiente.

- Desequipar el TROLLEY

- Limpiezadel TROLLEY.

- Reequipado del TROLLEY.

- Limpiar los bafios

- Rellenar el manifiesto de pasajeros.
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- Arribar a la estacion final, donde se realiza el anuncio de llegada se acuerdo a la ruta,
prender luces de puerta, sacar portamaletas, evitar la congestion en el desembarque, no
abrir la puerta del coche hasta que se encuentre totalmente detenido.

- Al finalizar el desembarque, el responsable debera pasar revista del coche en blsqueda
de pertenencias de pasajeros olvidadas en mesa, de encontrar un objeto olvidado se dara
parte al personal de seguridad y supervisor de turno para el registro correspondiente en
el “Acta de Hallazgo™.

- Respecto al equipamiento de coche en encargado debera equipar de insumos para el
embarque, al termino deberd bajar todos los insumos utilizados y realizar su respectiva
limpieza, asimismo entregara el manifiesto y reporte de viaje.

- El colaborador no pondra impedimento para que el personal de seguridad pueda revisar

sus pertenencias.

2.2.3.10. Obligaciones de los trabajadores de servicio abordo

- Cumplir con lealtad, dedicacion, eficiencia y disciplina las tareas asignadas,
manteniendo la imagen de la empresa y acatando las érdenes e instrucciones de sus
superiores.

- Asumir la responsabilidad del trabajo asignado, demostrando respeto por los
comparieros y superiores, fomentando un ambiente de trabajo armonioso.

- Observar con rigor la presentacion el aseo e higiene personal, llevando adecuadamente
las prendas de vestir el orden, la educacion y la higiene en todas las instalaciones de la
empresa acatar rigurosamente sus normas especificas durante el horario de trabajo,
fuera de este, eventos o actividades de recreacion.

- Muestre bolsas y maletines para su inspeccion al entrar o salir de las instalaciones.
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2.2.3.11. Horarios de salida de trenes horario de tripulacion

DRARIOS DE TRENES Y SAB INCA RAIL - 2015 i+

0Y - : . INGRESO

ANTA OLLANTA - MAPI | MAPI - OLLANTA DE

SALIDA | LLEGADA | SALIDA | SALIDA ) SAB

41 06:40 | 08:05 01:25 41 05:40
61 07:20 | 08:50 01:30 61 06:20

42 08:30 | 10:10 | 01:40 42 ;
62 10:32 | 12:10 | 01:30 62 09:40
43 11:15 | 12:45 01:30 | 43 10:00
63 11:30 | 13:05 01:35 63 10:30
65 12:36 | 14:00 01:30 65 11:45
44 14:30 | 15:56 | 01:26 44 13:40
64 16:12 | 17:50 | 01:30 64 15:30
45 16:36 18:09 01:33 45 15:30

46 19:00 | 20:32 01:32 46 -
66 20:20 | 22:00 | 01:40 66 19:45
67 19:27 | 21:00 01:40 67 18:45

68 21:30 | 23:00 | 01:30 48 -

sus 05 dias de trabajo) estas programaciones se imprimiradn para cada tripulante y podra
ser recogida en puesto de vigilancia dos (2), asi mismo sera publicada via Whatsapp.

2.3.Hipotesis

2.3.1. Hipotesis general
Existe una relacién directa entre el clima laboral y la calidad de servicio turistico de los

colaboradores del servicio a bordo de la empresa INCARAIL S.A, Cusco — 2022

2.3.2. Hipotesis especifica

e Existe una relacion directa entre la autonomia y la calidad de servicio turistico de los
colaboradores del servicio a bordo de la empresa INCARAIL S.A. Cusco — 2022

e Existe una relacion directa entre la cooperacion-apoyo y la calidad de servicio turistico de
los colaboradores del servicio a bordo de la empresa INCARAIL S.A. Cusco — 2022

e Existe una relacion directa entre el reconocimiento y la calidad de servicio turistico de los
colaboradores del servicio a bordo de la empresa INCARAIL S.A. Cusco — 2022

e Existe unarelacion directa entre la organizacion-estructuray la calidad de servicio turistico

de los colaboradores del servicio a bordo de la empresa INCARAIL S.A. Cusco — 2022
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e Existe una relacion directa entre la innovacion y la calidad de servicio turistico de los
colaboradores del servicio a bordo de la empresa INCARAIL S.A. Cusco — 2022

e Existe una relacion directa entre la transparencia-equidad y la calidad de servicio turistico
de los colaboradores del servicio a bordo de la empresa INCARAIL S.A. Cusco — 2022

e Existe una relacion directa entre la motivacion y la calidad de servicio turistico de los
colaboradores del servicio a bordo de la empresa INCARAIL S.A. Cusco — 2022

e Existe una relacion directa entre el liderazgo y la calidad de servicio turistico de los

colaboradores del servicio a bordo de la empresa INCARAIL S.A. Cusco — 2022

2.4 Variable

2.4.1. ldentificacion de variables

Variable independiente: Clima laboral

El clima de trabajo, estd compuesto por factores tangibles e intangibles, impacta las
actitudes, comportamientos, motivacion y desempefio organizacional de los participantes.
Percibida por los empleados, se evalUa operativamente a través de estudios de percepcién u

observacion. (Bordas, 2016, pag. 26)

Variable dependiente: Calidad de servicio

“La calidad del servicio se trata de superar consistentemente las expectativas y
necesidades de los turistas, minimizando la disparidad entre los servicios anticipados y

recibidos.” (Izaguirre, 2014)
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2.4.2. Operacionalizacion de variables

Tabla 2

Operacionalizacion de variables

Repositorio Digital

CLIMA LABORAL Y CALIDAD DE SERVICIOS TURISTICOS DE LOS COLABORADORES DEL SERVICIO A BORDO DE LA EMPRESA INCARAIL S.A, CUSCO - 2022

del entorno laboral
abarcan como los
individuos de una
organizacion describen
su entorno,
incorporando
dimensiones vinculadas
al individuo, el grupo y
la organizacion..

diagnostico del clima laboral
que tienen el consenso por la

literatura.

(Bordas, 20186,

pag. 28)

Autonomia
Cooperacién y apoyo
Reconocimiento
Organizacion y
estructura

Innovacion
Transparencia y
equidad

Motivacion

Liderazgo

problemas de forma independiente sin consultar a sus
superiores y mostrar iniciativa propia. (Bordas, 2016, pag.
28)

Variable Concepto de variables Operacionalizacion de Dimensiones Concepto de dimensiones Indicadores
dimensiones
VI: Clima laboral Bordas (2016) indica | Las dimensiones | Autonomia El nivel de toma de decisiones o la percepcion del personal e  Auto eficiencia
que las percepciones | importantes para el de trabajo, incluida su capacidad para resolver desafios y e Iniciativas

Cooperacion  y
apoyo

“Percepciones de los empleados sobre el compafierismo, la
cooperacion y la cordialidad dentro de las diferentes areas
de la empresa”. (Bordas, 2016, pag. 28)

Trabajo en equipo
Comparierismo

Reconocimiento

“Percepciones de los empleados sobre el reconocimiento de
la empresa y el valor otorgado a su trabajo y
contribuciones”. (Bordas, 2016, pag. 28)

Refuerzo de valores
Productividad

Organizacion y | “Percepcion de los empleados de una organizacion y e  Actividades claras
estructura coordinacion de procesos agil y eficiente, sin trabas e  Comunicacion
burocraticas o retrasos”. (Bordas, 2016, pag. 28) e  Coordinacion
e  Normativas
Innovacion “Percepcion de los trabajadores sobre la capacidad creativa e Nuevas ideas
que involucra pensamiento innovador, procesos mejorados e  Creatividad

y generacion de ideas conscientes del riesgo”. (Bordas,
2016, pag. 28)

Aceptacion de riesgos

Transparencia y
equidad

“Percepcion de los empleados sobre las politicas justas,
imparciales y claras de la organizacion que valoran el
desempefio y las oportunidades”. (Bordas, 2016, pag. 28)

Ideas claras
Oportunidades de
promocion

Valoracion de desempefio

Motivacion

“Percepciones de los empleados sobre la motivacion de la
organizacion y el énfasis en las funciones y el desempefio,
buscando el compromiso y el compromiso con los
objetivos”. (Bordas, 2016, pag. 28)

Motivacién monetaria
Motivacion afectiva
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Liderazgo Es la percepcidn de la gerencia y los representantes con base e  Poder
en sus acciones, comportamiento e interacciones con el e  Tomar de decisiones
personal.(Bordas, 2016, pag. 28) . Planificacién
e  Evaluacion
VD: Calidad de | Izaguirre (2014) hace | Las dimensiones de calidad | Confiabilidad “Garantizar la entrega precisa y segura de los servicios e Cumplimiento de lo
servicio turistico mencién que la calidad | del servicio turistico vy prometidos,  centrandose  especificamente en los prometido
del servicio implica | hotelero estan integradas por compromisos relacionados con los resultados del servicio, e Interés en resolver
superar el modelo SERQUAL. es un aspecto central de las operaciones de las empresas problemas
consistentemente  las | (lzaguirre, 2014) turisticas y hoteleras”. (1zaguirre, 2014) e  Tiempo prometido
expectativas y | « Confiabilidad e  Eliminacion de errores
necesidades  de los | o Sensibilidad 0 | Sensibilidad o | “Se trata de una rapida atencion al turista para sus e Servicio eficiente
tqusta§,m|n|m|zando la respUG_Sta rapida respuesta rapida | solicitudes, dudas, quejas o incidencias, asi como una e  Servicio eficaz
disparidad entre los | ¢  Seguridad eficiente prestacion de los servicios turisticos y hoteleros”. e  Disposicién de ayuda
servicios anticipados y | «  Empatia (Izaguirre, 2014)
recibidos. o Tangibles

Seguridad “Se trata de la cortesia de los empleados, el conocimiento y e  Comportamiento confiable
la capacidad de la empresa para infundir credibilidad y e  Clientes seguros
confianza a los turistas dentro del sector hotelero y e  Empleados amables
turistico”. (lzaguirre, 2014) . Conocimiento de

actividades

Empatia “Implica una atencion personalizada, haciendo que el turista e Atencion personalizada
se sienta valorado y significativo para la empresa de turismo e Horarios de trabajo
hotelero, comprendiendo sus necesidades y deseos”. . Preocupacion  de  las
(Izaguirre, 2014) necesidades de los clientes

Tangibles “Abarca las instalaciones fisicas, equipos, personal y e  Equipos
materiales de comunicacion utilizados por la empresa . Instalaciones
turistica y hotelera”. (Izaguirre, 2014) e  Apariencia de trabajadores

e  Materiales atractivos
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2.5.Definicion de términos

Actividades

“Brinda detalles sobre las actividades del puesto, incluida la limpieza, la venta, la
ensefianza o la pintura, y describe como, por que y cuando se llevara a cabo cada tarea” (Dessler

, 2015, pag. 57)

Remuneracion

“Abarca varias indemnizaciones a los trabajadores derivadas de su empleo” (Dessler,

2009, pag. 422)

Seguridad laboral

Implica acciones preventivas aplicadas a procesos, maquinarias, instalaciones y habitos

de los trabajadores para evitar accidentes de trabajo. (Gonzales, Lépez, & Blanco, 2015)

Relaciones interpersonales

“La interaccion reciproca entre individuos, regida por leyes e instituciones de

interaccion social, constituye las relaciones sociales.” (Bisquerra, 2004)

Supervisién

“La supervision significa examinar el trabajo realizado por la persona supervisada.”

(Lobato, 2007)

Autorrealizacion

El impulso para cumplir con la autorrealizacion, las mejores condiciones y las
necesidades personales sirve como catalizador para las reacciones de los empleados hacia el

logro de la méxima comodidad y la realizacion de objetivos. (Pefia & Villon, 2017)
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Puesto de trabajo

“Tareas secuenciales y consistentes realizadas por un individuo, que constituyen una

parte sustancial de las responsabilidades generales del trabajo.” (Cabello, 2019, pag. 426)

Satisfaccion laboral

“Resultado afectivo derivado de la interaccion de las necesidades humanas y los
incentivos de los empleados con respecto a las tareas relacionadas con el trabajo.” (Morillo,

2006).

Clima laboral

El ambiente de trabajo abarca elementos tangibles e intangibles que influyen en las
actitudes, comportamientos, motivacion y desempefio organizacional de los participantes,
percibidos por los empleados y estudiados a través de percepciones u observaciones operativas.

(Bordas, 2016, pag. 26)

Autonomia

El alcance de la toma de decisiones del personal o la percepcion de la misma, incluida
la autonomia para resolver problemas sin una consulta constante con los superiores y la

participacion en acciones por iniciativa propia. (Bordas, 2016, pag. 28)

Cooperacion y apoyo

“Percepciones de los empleados sobre el compafierismo, la colaboracion y la

cordialidad dentro de las diferentes areas de la empresa”. (Bordas, 2016, pag. 28)

Reconocimiento

“Percepciones de los empleados sobre el reconocimiento de la empresa y el valor

otorgado a su trabajo y contribuciones”. (Bordas, 2016, pag. 28)
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Organizacion y estructura

“Percepcion de los empleados de una organizacion y coordinacion de procesos agil y

eficiente, sin trabas burocraticas o retrasos”. (Bordas, 2016, pag. 28)
Innovacion

“Percepcion de los empleados sobre el nivel de creatividad, que abarca la generacion
de ideas innovadoras, la mejora de los procedimientos y la conciencia del riesgo en las

propuestas”. (Bordas, 2016, pag. 28)
Transparencia y equidad

“Percepcion de los empleados sobre las politicas justas, imparciales y claras de la

organizacion que valoran el desempefio y las oportunidades™. (Bordas, 2016, pag. 28)
Motivacion

“Percepciones de los empleados sobre la motivacion organizacional y énfasis en las
funciones y el desempefio, con el objetivo de fomentar el compromiso y la participacion en el

logro de los objetivos”. (Bordas, 2016, pag. 28)
Liderazgo

“Percepcion de la gerencia y los representantes en funcion de sus acciones,

comportamiento e interacciones con el personal.” (Bordas, 2016, pag. 28)
Auto eficiencia

La autoeficacia se relaciona con las creencias personales en las habilidades de
desempefio de tareas, y una motivacion significativa para aprender fomenta el compromiso con

la tarea. (Rossi, Trevisol, dos Santos, Dapieve, & Hohendorff, 2020)

Iniciativas
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La iniciativa es la habilidad para concebir, crear y ejecutar proyectos individuales de

manera profesional. (Quetglas, 2020)
Trabajo en equipo

Enfoque de trabajo colaborativo donde la responsabilidad compartida por los objetivos
organizacionales amplifica los esfuerzos individuales, impulsando la efectividad al armonizar

diversas opiniones y habilidades hacia los objetivos. (Paravic & Lagos, 2022)
Comparierismo

Es el vinculo empaético y de apoyo entre las personas en el mismo grupo, que ofrece

comprension y ayuda durante desafios y diversas situaciones. (Mufioz, 2010)
Refuerzo de valores

Un proceso de desarrollo que requiere activacion, regulacion, participacion y
motivacion, donde los atletas, utilizando el conocimiento adquirido, formulan estrategias de

comportamiento de forma auténoma. (Alonso, Suarez, & Dalmes, 2012)
Productividad

La productividad del trabajo es esencialmente rendimiento, lo que refleja los recursos

utilizados para lograr resultados. (Santander Universidades, 2022)
Comunicacion

La comunicacion implica mas que transmitir informacion; requiere clarificacion y
negociacion mutua, influenciada por variables como percepcion, valores, creencias y aspectos

socioculturales. (Petrone, 2021)
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Coordinacion

La coordinacion es un proceso que logra la unidad entre los subsistemas
organizacionales para el cumplimiento efectivo del trabajo y el logro de objetivos. (Zapata &

Hernandez, 2008)

Normativas

El cumplimiento legal no requiere necesariamente una justificacion moral para la

accion. (Perot, 2003)

Nuevas ideas

Implica hacer cambios que el campo evaluara para la creatividad. (Rojas, 2007)

Creatividad

Es un proceso cognitivo que ayuda a la generacién de ideas. (Rojas, 2007)

Aceptacion de riesgos

Se refiere al comportamiento de una persona en situaciones inciertas, determinado por
la decision de actuar basada en la comparacion de beneficios y costos percibidos. (Trimpop &

Zimolong, 2011)

Ideas claras

Se captura de una manera que garantiza el reconocimiento sin confusion; se considera

poco claro si carece de esta claridad. (Peirce, 2023)

Oportunidades de promocion

Es un proceso de elevar a un empleado a niveles mas altos dentro de la jerarquia

organizacional, lo que generalmente resulta en un avance profesional, mayores
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responsabilidades y una compensacion potencialmente mas alta. (Equipo editorial de Indeel,

2023)

Valoracion de desempefio

Es un proceso de evaluacion de la aptitud, competencia, habilidad y eficiencia de un
colaborador en el desempefio de tareas dentro de una empresa durante un periodo especifico.

(Clavijo, 2023)

Motivacion monetaria

Por definicion, es el salario que recibe un trabajador por el desempefio de su trabajo.

(Playmotiv, 2020)

Motivacion afectiva

Tiene que ver con las emociones y reacciones afectivas. (Fernandez, 2020)

Poder

El desarrollo del poder es inherente a los grupos y organizaciones; los gerentes efectivos
requieren las habilidades para adquirirlas y utilizarlas para un trabajo eficiente. (Stephen &

Coulter, 2018)

Tomar de decisiones

La toma de decisiones es un proceso de varias etapas, que comienza con la
identificacion del problema y concluye con la implementacion alternativa y la evaluacion de la
eficacia. (Mochon, Mochon, & Saez, 2014)

Planificacién

La planificacion es la funcion administrativa fundamental, que establece objetivos y

orienta las acciones posteriores en una organizacion.(Chiavenato, 2019)
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Evaluacién

Es una herramienta para evaluar el logro de los objetivos individuales de los empleados

dentro de una empresa. (Factorial HR, 2023)

Calidad de servicio

“La calidad de servicio se refiere a proporcionar al turista un servicio que excede
constantemente sus expectativas y necesidades, reduce el desajuste entre el servicio que los

turistas esperan y el servicio que ellos reciben”. (lzaguirre, 2014)

Confiabilidad

“Garantizar la entrega precisa y segura de los servicios prometidos, particularmente en
lo que respecta a los resultados del servicio, es un enfoque central para las empresas de turismo

y hoteleria”. (1zaguirre, 2014)

Sensibilidad o respuesta rapida

“Ofrecer una pronta asistencia a los turistas para consultas, solicitudes, quejas o
incidencias, garantizando al mismo tiempo la eficiencia de los servicios turisticos y hoteleros”.

(Izaguirre, 2014)

Seguridad

“Vinculado a la cortesia de los empleados, el conocimiento y la capacidad de la empresa

de turismo para inculcar credibilidad y confianza en los turistas”. (Izaguirre, 2014)

Empatia

“Atencién personalizada al turista, haciéndolo sentir valorado, Unico y plenamente
comprendido en sus necesidades y deseos por la empresa de turismo hotelero”. (Izaguirre,

2014)
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Tangibles

“Abarca las instalaciones fisicas, el equipo, el personal y los materiales de

comunicacion utilizados por las empresas turisticas y hoteleras”. (Izaguirre, 2014)

Cumplimiento de lo prometido

“Percepcion de que las promesas de servicio se cumplen segun los términos y

condiciones acordados”. (Pucheu, 2021, pag. 331)

Interés en resolver problemas

Implica la prevencion y participacion proactiva de problemas para mitigar los

resultados negativos tanto para los turistas como para la empresa. (Izaguirre, 2014)

Eliminacion de errores

Se refiere a la rectificacion de las deficiencias en el desempefio del personal o el entorno

del servicio para evitar errores recurrentes en los servicios turisticos.(lzaguirre, 2014)

Servicio eficiente

Implica la prestacion de servicios optimizando los recursos, minimizando los costos y

maximizando los beneficios en funcion de los insumos de produccion. (Montes de Oca, 2009)

Servicio eficaz

Son la prestacién de servicios turisticos alineados con los objetivos, que abarcan la
satisfaccion del turista, la provision oportuna y resultados rentables dentro de un marco de

tiempo especifico. (Montes de Oca, 2009)

Disposicion de ayuda

“Capacidad y disposicion para abordar las necesidades o problemas de los usuarios”.

(Pucheu, 2021, pag. 331)
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Comportamiento confiable

Es el nivel de percepcion del cliente sobre la competencia y fiabilidad tanto del personal

como del destino turistico en la prestacion de los servicios. (Pucheu, 2021, pag. 331)

Clientes seguros

Representan las percepciones de seguridad de los clientes derivados de la prestacion
del servicio, que abarcan el desempefio del trabajador y el entorno del servicio. (Izaguirre,

2014)

Empleados amables

“Implica la preparacién y cortesia de los empleados para brindar servicio a los clientes”.

(Narvéez, Reinoso, & Castro, 2020)

Conocimiento de actividades

En el contexto de los servicios turisticos, significa el conocimiento de los trabajadores
sobre las tareas, funciones y responsabilidades con el fin de fomentar la confianza y la

credibilidad. (Izaguirre, 2014)

Atencidn personalizada

“La capacidad de brindar una atencion personalizada, teniendo en cuenta las

necesidades unicas del usuario”. (Pucheu, 2021, pag. 331)

Horarios de trabajo

Implica la entrega de servicios turisticos de acuerdo a horarios predeterminados,

organizando efectivamente al personal para la provision oportuna. (Izaguirre, 2014)

Preocupacion de las necesidades de los clientes
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Son acciones desinteresadas y voluntarias de los trabajadores de los servicios turisticos

encaminadas a satisfacer las necesidades de los clientes. (Izaguirre, 2014)

Equipos

Abarca el conjunto de bienes y objetos utilizados por los trabajadores en la prestacion

de servicios. (lzaguirre, 2014).

Instalaciones

Abarca los espacios fisicos y ambientes donde se desarrolla el servicio turistico.

(1zaguirre, 2014)

Apariencia de trabajadores

Se refiere a la apariencia y el comportamiento de los trabajadores, manifestados a través
de la vestimenta y la conducta durante la prestacion del servicio. (Narvaez, Reinoso, & Castro,

2020)

Materiales atractivos

Objetos y materiales para involucrar a los clientes y atraer el interés en los servicios de

viajes. (lzaguirre, 2014)
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CAPITULO I1I: METODO
3.1.Alcance del estudio
Este estudio es correlacional, investigando la relacion entre el ambiente de trabajo y la
calidad del servicio turistico, examinando asociaciones entre multiples variables dentro de una

muestra o contexto especifico. (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014, pag. 93)

3.2.Disefio de la investigacion
La investigacion utilizd un disefio no experimental para describir Unicamente el

fendmeno observado, sin manipular las variables de estudio.

“Los disefios de investigacién no experimentales examinan variables independientes
inalteradas sin control o grupos experimentales, enfatizando el analisis y estudio de hechos y

fendmenos del mundo real a medida que se desarrollan naturalmente”. (Carrasco Diaz, 2013,
pag. 71)
3.3.Poblacion

La poblacion de estudio esta conformada por 40 colaboradores de servicio a bordo de

la empresa INCARAIL S.A, Cusco — 2022

3.4.Muestra
La investigacion incluye una muestra de 40 colaboradores, que constituyen el 100% de
la poblacidn, elegidos proporcional y representativamente para obtener resultados de estudio

integrales y generalizables.(Carrasco, 2019)

3.5.Técnica e instrumento de recolecciéon de datos

3.5.1. Técnica

La técnica para desarrollar el presente trabajo de investigacion se uso de la encuesta
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3.5.2. Instrumento

El instrumento para desarrollar el trabajo de investigacion es un cuestionario

3.6.Validez y confiabilidad de instrumentos

El trabajo de investigacion sera confiable y valido porque no existe alguna alteracion
de los datos a recogerse, asi mismo matematicamente y estadisticamente el instrumento es
aplicado para la obtencion del Alfa de Cronbach siendo un indicador que determina la

confiabilidad del instrumento.

3.7.Plan de analisis de datos

El andlisis y la interpretacion de los resultados se llevaran a cabo utilizando el software
SPSS version 25, que incluye pasos de organizacién de datos, aplicacion de encuestas y datos
de observacion en SPSS para el procesamiento cuantitativo y generacion de graficos y cifras

estadisticas para obtener informacion basada en variables, seguido de interpretacion.
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CAPITULO IV: RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

4.1.Presentacion y fiabilidad del instrumento aplicado

4.1.1. Presentaciéon del instrumento

Para determinar la relacion entre las variables de clima laboral y calidad del servicio

turistico de los colaboradores del servicio a bordo de la Empresa Incarail S.A., Cusco-2022.

Siendo aplicada a 40 colaboradores considerando 39 items la cual se distribuyen:

Tabla 3
Distribucion de los items
Variables Dimensiones Indicadores Items
Autonomia Auto eficiencia 1
Iniciativas 2
L Trabajo en equipo 3
Cooperacion y apoyo Compafierismo 4
Reconocimiento Refuerz_o fie valores 5
Productividad 6
Actividades claras 7
Organizacion y estructura Comunicacion 8
Coordinacion 9
Normativas 10
) Nuevas ideas 11
Clima laboral | - Creatividad 12
nnovacion Aceptacion de riesgo 13
Ideas claras 14
Transparencia y equidad Oportunidades de promocién 15
Valoracion de desempefio 16
Motivacién Mot?vacién mongtaria 17
Motivacion afectiva 18
Poder 19
) Toma de decisiones 20
Liderazgo Planificacion 21
Evaluacion 22
Cumplimiento de lo prometido 23
Confiabilidad In_terés en resolyer problemas 24
Tiempo prometido 25
Eliminacién de errores 26
Servicio eficiente 27
Respuesta rapida Servicio eficaz 28
Disposicion de ayuda 29
Comportamiento confiable 30
Calidad de Sequridad Clientes seguros 31
servicio turistico Empleados amables 32
Conocimiento de actividades 33
Atencion personalizada 34
Empatia Horarios de trabajo 35
Preocupacién de las necesidades de los clientes 36
Equipos 37
Tangibles Instal_acio_nes _ 38
Apariencia de los trabajadores 39
Materiales atractivos 40

Nota: Elaboracion propia
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Para determinar la interpretacion de las tablas y figuras se tomé en cuenta la escala de

baremacion, presentado a continuacion:

Tabla 4
Descripcion de baremacion
Promedio Clima laboral Calidad del
servicio
turistico
1-1.80 Nunca Nunca
1.81-2.60 Casi nunca Casi nunca
2.61-3.40 A veces A veces
3.41-4.20 Casi siempre Casi siempre
4.21-5.00 Siempre Siempre

Nota: Elaboracién propia

4.1.2. Fiabilidad del instrumento
La lealtad del cuestionario se evalué mediante el indice alfa de Cronbach, indicando

confiabilidad con valores > 0.8 y no confiabilidad con valores < 0.8. El valor alfa de Cronbach

resultante es:

Tabla b
Fiabilidad del instrumento
Alfa de Cronbach N de elementos
Clima laboral 0.974 22
Calidad de servicio turistico 0.963 18

Nota: Elaboracion propia

De acuerdo a la tabla se puede observar que el resultado de alfa de Cronbach para la
variable clima laboral tiene un valor de 0.974 y para la variable calidad de servicio turistico se
presenta un valor de 0.963, es asi que para ambas variables se considera que el instrumento es

fiable.
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4.2.Clima laboral
4.2.1. Resultados de las dimensiones del clima laboral

Para describir el clima laboral de los colaboradores del servicio a bordo de la Empresa
Incarail S.A., Cusco-2022; se considera las dimensiones: Autonomia, Cooperacion y apoyo,
Reconocimiento, Organizacion y estructura, Innovacion, Transparencia y equidad, Motivacion

y Liderazgo. La cual se presentan a continuacion:

A. Autonomia

Tabla 6
Autonomia
Autonomia
% de N
Recuento columnas

Nunca 0 0.0%

Casi nunca 28 70.0%

A veces 3 7.5%

Casi siempre 8 20.0%

Siempre 1 2.5%

Total 40 100.0%
Nota: Elaboracion propia
Figura7
Autonomia

80% 70.0%

60%

40%

20.0%
20%
0.0% 7.5% ” 5%
O% I
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Nota: Elaboracion propia

Interpretacion y analisis

En latabla 6 y figura 7 se evidencia que en relacion a la dimensién autonomia el 70.0%

de los encuestados manifiestan que casi nunca son auténomos seguido del 20.0% donde casi
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siempre se presenta una independencia al desarrollar sus actividades, por otro lado, el 7.5%
afirman que a veces desarrollan una autonomia y solo el 2.5% siempre realizan sus actividades
de manera auténoma sabiendo y conocimiento sus funciones. Demostrando que muchos de los
colaboradores no suelen sentirse con la capacidad de ser autdnomos debido a que en la empresa
INCARAIL S.A. suele imponer su cultura a los colaboradores, generando la cohibicion en
relacion a las opiniones e ideas que puedan mejorar el desarrollo de las actividades debido a

que pueda afectar a los pardmetros definidos de la empresa.

B. Cooperacién y apoyo

Tabla 7
Cooperacion y apoyo

Cooperacién y apoyo

Recuento % de N columnas
Nunca 0 0.0%
Casi nunca 6 15.0%
A veces 25 62.5%
Casi siempre 2 5.0%
Siempre 7 17.5%
Total 40 100.0%

Nota: Elaboracion propia

Figura 8
Cooperacion y apoyo

70%
62.5%
60%
50%
40%
30%

20% 15.0% 17.5%

10% 5.0%
0.0%
0%

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre  Siempre

Nota: Elaboracion propia
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Interpretacion y analisis

En la tabla 7 y figura 8, en relacion a la dimensidn cooperacion y apoyo se demuestra
que el 62.5% de los encuestados manifiestan que si existe cooperacién y apoyo seguido de un
17.5% donde siempre se evidencia que los colaboradores cooperan y se apoyan mutualmente,
por otro lado un 15% casi nunca los colaboradores demuestran el comparierismo y el 5.0 %
casi siempre cooperan y se apoyan en las actividades laborales. Afirmando que muchos de los
colaboradores no demuestran su compafierismo ni trabajo en equipo, dejando de involucrarse
en las actividades de sus compafieros, observando que suelen acomodar sus puestos de atencion
a los usuarios usualmente trasladando insumos siendo estos pesados por lo que muchos de los
colaboradores no suelen brindar la ayuda respectiva debido a que también deben de cumplir

con esta actividad.

C. Reconocimiento

Tabla 8
Reconocimiento

Reconocimiento

Recuento % de N columnas
Nunca 2 5.0%
Casi nunca 25 62.5%
A veces 4 10.0%
Casi siempre 4 10.0%
Siempre 5 12.5%
Total 40 100.0%

Nota: Elaboracion propia
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Figura 9
Reconocimiento

70%

62.5%
60%
50%
40%
30%
20%
10.0% 10.0% 12.5%
10% 5.0% .
0% |
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Nota: Elaboracién propia

Analisis e interpretacion

En latabla 8 y figura 9, de acuerdo a la dimension de reconocimiento los colaboradores
consideraron que el 62.5% casi nunca logran ser reconocidos y recompensados por parte de la
empresa INCARAIL S.A. ante las actividades que realizan, por otro lado, el 12.5% de los
colaboradores manifiestan que siempre se aprecia un reconocimiento por parte de la empresa
continuando con el 10% de colaboradores quienes afirman que a veces y casi siempre logran
ser reconocidos por las funciones que desempefian y el 5% consideran que nunca son
agradecidos por la empresa INCARAIL S.A. Debido a que muchos de los colaboradores
consideran que la empresa INCARAIL S.A. no suele reconocer el esfuerzo, la dedicacion, el
sobre tiempo de trabajo; es asi que los trabajares no se sienten valorados generando la falta de

compromiso Y la baja productividad.

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS




Universidad
A::;’iﬁ;sl : Repositorio Digital

del Cusco

D. Organizacion y estructura

Tabla 9
Organizacion y estructura

Organizacion y estructura

% de N
Recuento columnas
Nunca 0 0.0%
Casi nunca 29 72.5%
A veces 2 5.0%
Casi siempre 2 5.0%
Siempre 7 17.5%
Total 40 100.0%
Nota: Elaboracién propia
Figura 10
Organizacion y estructura
80% 72.5%
70%
60%
50%
40%
30%
20% 17.5%
10% 5.0% 5.0%
0.0%
0%
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Nota: Elaboracion propia

En la tabla 9 y figura 10, de acuerdo a la dimension organizacién y estructura, los
colaboradores mencionan que el 72.5% casi nunca evidencian el desarrollo organizacional de
la empresa seguido del 15.5% donde siempre se presenta la organizacion de las funciones y el
5% de los colaboradores afirman que a veces y casi siempre se demuestra que en la empresa se
organiza y estructura las funciones de los trabajadores. Debido a que la empresa INCARAIL
S.A. presenta problemas en la coordinacién con los trabajadores debido a la falta o
incomprension en la comunicacion; muchos de las decisiones que toma la empresa no suele ser

comunicado a tiempo especialmente los cambios inesperados de los horarios de los
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colaboradores. Asi mismo, presenta demoras en el tiempo de atencion de algin reclamo o
solicitud por parte de los colaboradores encontrando un sistema burocratico deficiente en

relacion a la falta de efectividad.

E. Innovacion

Tabla 10
Innovacién
Innovacion
% de N
Recuento columnas
Casi nunca 6 15.0%
A veces 24 60.0%
Casi siempre 6 15.0%
Siempre 4 10.0%
Nunca 0 0.0%
Total 40 100.0%
Nota: Elaboracién propia
Figura 11
Innovacién
70%
60.0%
60%
50%
40%
30%
20% 15.0% 15.0%
10.0%
10%
0.0%
0%
Casi nunca A veces Casi siempre Siempre Nunca

Nota: Elaboracion propia

En la tabla 10 y figura 11, con respecto a la dimension innovacion muchos de los
colaboradores consideran que el 60% a veces desarrollan la innovacion de ideas continuando
con el 15% donde los colaboradores casi siempre y casi nunca estan dispuestos a crear e innovar

sus conocimientos como profesionales y el 10% de los colaboradores siempre son innovadores
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en las decisiones para dar solucién ante los problemas que se presente. Considerando de esta
manera que en laempresa INCARAIL S.A. al contar con planes y procedimientos estructurados
no da cabida al cambio por nuevas ideas de los colaboradores quienes suelen comentar las
soluciones que podrian tomar ante algin problema o evento ocurrido durante el cumplimiento
de las actividades. la empresa no suele realizar cambios debido a los posibles riesgos que

acarrea sintiéndose incapaces de poder afrontar los aspectos negativos o positivos.

F. Transparenciay equidad

Tabla 11
Transparencia y equidad

Transparencia y equidad

% de N
Recuento columnas

Nunca 2 5.0%

Casi nunca 3 7.5%

A veces 28 70.0%

Casi siempre 3 7.5%

Siempre 4 10.0%

Total 40 100.0%
Nota: Elaboracién propia
Figura 12
Transparencia y equidad

80% 70.0%

70%

60%

50%

40%

30%

0,
igo//: 5.0% 7.5% 7.5% 10.0%
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Nota: Elaboracion propia

En la tabla 11 y figura 12, de acuerdo a la dimension transparencia el 70% los

colaboradores logran identificar que a veces los pronunciamientos de la empresa INCARAIL
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S.A. son claros seguido del 10.8% donde los colaboradores afirman que siempre se presenta
una transparencia por parte de la empresa continuando con el 7.5% donde casi nunca y casi
siempre las disposiciones de la empresa son claras y solo el 5% de los colaboradores mencionan
que nunca la empresa INCARAIL S.A. presenta una exactitud en los anuncios dirigidos a los
colaboradores. Es asi que los colaboradores consideran que las decisiones que toma la empresa
INCARAIL S.A. no son claras en especial para el area de servicio a bordo debido a cambios
inesperados que afecta la productividad de los colaboradores, asi mismo, se observa que
algunos colaboradores suelen pedir permisos de manera inesperada dando la autorizacion

rapida pero este beneficio no suele ser igual para todos los colaboradores.

G. Motivacion

Tabla 12
Motivacion
Motivacion
Recuento % de N columnas
Nunca 4 10.0%
Casi nunca 23 57.5%
A veces 4 10.0%
Casi siempre 2 5.0%
Siempre 7 17.5%
Total 40 100.0%
Nota: Elaboracion propia
Figura 13
Motivacion
70% 57.5%
60%
50%
40%
30% 17.5%
20% 10.0% 10.0%
10% 5.0% .
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Nota: Elaboracion propia
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En la tabla 12 y figura 13, de acuerdo a la dimensién motivacional de la empresa
INCARAIL S.A. los colaboradores consideran que el 57.5% casi nunca la empresa INCARAIL
S.A. préctica la motivacion laboral seguido de un 17.5% de los colaboradores donde afirman
que la empresa los motiva continuamente para el cumplimiento de sus funciones, por otro lado
el 10% nunca y a veces los colaboradores evidencian que la empresa realizar actividades para
motivarlos y solo el 5% de los colaboradores consideran la empresa INCARAIL S.A siempre
desarrollan logra incentivarlos laboralmente. Los colaboradores de la empresa INCARAIL
S.A. se sientes desmotivados ante la falta de reconocimientos, a pesar que cuentan con
beneficios laborales como promociones, ofertas y descuentos, pero estos suelen ser

inalcanzables debido a que los colaboradores deben de logran metas impuestas por la empresa.

H. Liderazgo.
Tabla 13
Liderazgo
Liderazgo
Recuento % de N columnas
Nunca 0 0.0%
Casi nunca 29 72.5%
A veces 3 7.5%
Casi siempre 4 10.0%
Siempre 4 10.0%
Total 40 100.0%
Nota: Elaboracion propia
Figura 14
Liderazgo
80% 72.5%
60%
40%
20% 75% 10.0% 10.0%
0.0%
0% ° I
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Nota: Elaboracion propia
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En la tabla 12 y figura 14, en la dimension del liderazgo se evidencia que el 72.5% de
los colaboradores casi nunca se demuestra un liderazgo por parte de los supervisores del area
en servicio a bordo, continuando con el 10% donde los colaboradores mencionan que casi
siempre y siempre se aprecia un liderazgo continuo y el 7.5% de los colaboradores consideran
que a veces se toma en cuenta el liderazgo en el area de servicio a bordo. Esa asi que los
directivos de la empresa INCARAIL S.A. no toman decisiones favorables para los
colaboradores presenciando que muchas de las decisiones como la implementacion de
estrategias nuevas, alteracion de pagos en la remuneracion, cambios de horas laborables,
imposicion de nuevas normativas entre otros no aporta a la mejora de la calidad de vida de los
colaboradores por lo que provoca un nivel de estrés alto y en proceso de poseer el sindrome de
burnout, ademas la planeacion de las actividades de los colaboradores suele ser inconsistente

perjudicando en los horarios de los colaboradores.

4.2.2. Resultados de la variable clima laboral

Tabla 14

Clima laboral

Clima laboral
Recuento % de N columnas

Nunca 0 0.0%

Casi nunca 28 70.0%

A veces 1 2.5%

Casi siempre 8 20.0%
Siempre 3 7.5%

Total 40 100.0%

Nota: Elaboracion propia
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Figura 15
Clima laboral

80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%

70.0%

20.0%

7.5%
PO 5 =
0%

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Nota: Elaboracion propia

En la tabla 14 y figura 15, en relacion al clima laboral los colaboradores de la empresa
INCARAIL consideran que el 70% casi nunca se presenta un clima laboral adecuado mientras
que el 20% de los colaboradores de servicio a bordo afirman que casi siempre el clima laboral
se desarrolla de manera adecuada seguido del 8.5% donde los colaboradores manifiestan que
siempre existe un clima laboral y solo el 2.5% de los colaboradores mencionan que a veces el
clima laboral en el area de servicio a bordo es aceptable. Es asi que los colaboradores de la
empresa INCARAIL S.A. describen a su entorno o ambiente laboral como insostenible
afectando su desempefio y productividad; presentando un déficit motivacional por parte de la
empresa, por lo que muchos de los colaboradores consideran que las normativas, actitudes,
estilos de liderazgo, salarios, equipos, ambiente laboral que cuenta no permite que se puedan

desarrollar adecuadamente las actividades de atencién al usuario.
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4.3.Calidad del servicio turistico

4.3.1. Resultados de las dimensiones del servicio turistico

A. Confiabilidad

Tabla 15
Confiabilidad
Confiabilidad
Recuento % de N columnas
Nunca 2 5.0%
Casi nunca 3 7.5%
A veces 28 70.0%
Casi siempre 4 10.0%
Siempre 3 7.5%
Total 40 100.0%
Nota: Elaboracién propia
Figura 16
Confiabilidad
80% 70.0%
60%
40%
20% 5 0% 7.5% 10.0% 7.5%
0% —— [ ]
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Nota: Elaboracion propia

En latabla 15y figura 16, con respecto a la dimensidn confiabilidad se logra identificar
que el 70% de los colaboradores del area de servicio a bordo encuestados mencionan que a
veces el servicio brindado a los usuarios es confiable seguido del 10% donde casi siempre los
colaboradores demuestran la confiabilidad del servicio continuando con un 7.5% donde casi
nunca y siempre presenta una confiabilidad del servicio ante los usuarios y solo el 5% de los
colaboradores manifiestan que nunca se logra demostrar a los usuarios la confiabilidad del
servicio a bordo. Es asi que de acuerdo a lo indicado se considera que los colaboradores del

area de servicio a bordo no presentan interés en resolver los problemas e inquietudes de los
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usuarios que suelen quejarse del incumplimiento de las promesas realizadas al comienzo de
comprar los tickets siendo estas muchas veces irracionales, por lo que la empresa INCARAIL
S.A. no suele proporcionar ayuda a los trabadores, por lo que se suelen quedar solos y

asumiendo la responsabilidad debiendo tomar decisiones que no favorece al trabajador.

B. Respuesta rapida

Tabla 16
Respuesta rapida

Respuesta rapida

Recuento % de N columnas
Nunca 0 0.0%
Casi nunca 2 5.0%
A veces 34 85.0%
Casi siempre 2 5.0%
Siempre 2 5.0%
Total 40 100.0%

Nota: Elaboracion propia

Figura 17
Respuesta rapida
90% 85.0%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10% 0% 5.0% 5.0% 5.0%
.U70
0% |
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Nota: Elaboracion propia

En la tabla 16 y figura 17, de acuerdo a la dimension de respuestas rapidas, el 85% de
los colaboradores consideran que a veces el servicio prestado a los usuarios suele ser realizado
de manera eficaz, seguido de un 5% donde los colaboradores consideran que el servicio que

brindan casi nunca es rapido. Considerando que, por cada vagon de tren, dos colaboradores son
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asignados para brindar el servicio pero por la cantidad de demanda de usuarios asi como las
responsabilidades asignadas no suelen abastecerse brindando un servicio poco eficaz y
deficiente que no es superado ya que en muchas ocasiones los vagones no cuentan con los

equipos e insumos necesarios para tomar la decision con prontitud.

C. Seguridad
Tabla 17
Seguridad
Seguridad
% de N
Recuento columnas
Nunca 0 0.0%
Casi nunca 28 70.0%
A veces 2 5.0%
Casi siempre 4 10.0%
Siempre 6 15.0%
Total 40 100.0%
Figura 18
Seguridad
80%
70.0%
70%
60%
50%
40%
30%
20% 15.0%
10.0%
10% 5.0%
-
0%
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Nota: Elaboracion propia

En latabla 17 y figura 18, en relacion a la dimension seguridad se logra evidenciar que
el 70% de los colaboradores encuestados mencionan que casi nunca el servicio ofrecido a los
usuarios es seguro, seguido del 15% donde siempre los colaboradores demuestran la estabilidad

del servicio y solo el 5% de los colaboradores consideran que a veces el servicio ofrecido
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realizado suele ser certero. Considerando que muchas veces los colaboradores de la empresa

INCARAIL S.A. de servicio a bordo suelen presentar problemas con los clientes debido a los

cambios de horarios 0 comunicacion a destiempo, lidiando con los comentarios y reglamos de

los clientes, dejando de lado la cortesia. Los colaboradores de servicio a bordo suelen estar

incomodos al no poder dar respuesta a los usuarios sintiéndose incapaces de poder resolver el

problema debido a la falta de implementacion de nuevas ideas que pueda facilitar dar

soluciones.
D. Empatia
Tabla 18
Empatia
Empatia
% de N
Recuento columnas
Nunca 2 5.0%
Casi nunca 26 65.0%
A veces 4 10.0%
Casi siempre 7 17.5%
Siempre 1 2.5%
Total 40 100.0%
Nota: Elaboracién propia
Figura 19
Empatia
70% 65.0%
60%
50%
40%
30%
20% 17.5%
10.0%
10% 5.0%
0% [ |
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre

Nota: Elaboracion propia
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En la tabla 18 y figura 19, referente a la dimension de empatia se logra identificar que
el 65% de los colaboradores encuestados del area de servicio a bordo consideran que casi nunca
desarrollan una empatia hacia el usuario seguido del 17.5% donde casi siempre los
colaboradores suelen ser empaticos ante los problemas de los clientes por otro lado el 10% de
los colaboradores afirman que a veces demuestran su empatia y el 5% de los trabadores
comprenden las necesidades de los usuarios. Donde los colaboradores de la empresa
INCARAIL S.A. no suelen ser empaticos con los clientes, ademas por los cambios inoportunos
en relacion a los horarios de arribo y llegada de los trenes provoca quejas, dejando de practicar

la atencion personalizada, y la capacidad para comprender las necesidades de los usuarios.

E. Tangibles
Tabla 19
Tangibles
Tangibles
% de N
Recuento columnas
Nunca 0 0.0%
Casi nunca 27 67.5%
A veces 4 10.0%
Casi siempre 1 2.5%
Siempre 8 20.0%
Total 40 100.0%
Nota: Elaboracion propia
Figura 20
Tangible
80% 67.5%
70% :
60%
50%
40%
30% 20.0%
20% 10.0%
10% 0.0% 2.5% .
0%
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Nota: Elaboracion propia

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS




Universidad 0 . . .
Andina Repositorio Digital

del Cusco

En la tabla 19 y figura 20, en relacion a la dimension tangibilidad se determina que el
67.6% de los trabadores del &rea de servicio a bordo demuestran que casi nunca los equipos de
trabajo son 6ptimos seguido del 20% donde los trabadores consideran que siempre el servicio
que se brinda los usuarios se demuestra a través de los recursos tangibles que cuenta la empresa
continuando con el 10% donde a veces los colaboradores consideran que los materiales y
recursos para a la atencion de servicio a bordo son adecuado y el 2.5% casi siempre los
colaboradores consideran un desarrollo tangible en la calidad de servicio a bordo. Debido a que
los aspectos tangibles como los equipos, instalaciones y entre otros presentan fallas por la falta
de mantenimiento y reposicion continua, generando que la calidad de servicio brindado a los

usuarios no pueda ser adecuada y efectiva, afectando al tiempo de servicio.

4.3.2. Resultados de la variable calidad de servicio turistico

Tabla 20
Calidad de servicio turistico

Calidad de servicio turistico

% de N
Recuento columnas

Nunca 0 0.0%
Casi nunca 28 70.0%
A veces 3 7.5%
Casi siempre 6 15.0%
Siempre 3 7.5%
Total 40 100.0%

Nota: Elaboracion propia
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Figura 21
Calidad de servicio turistico

80%

70.0%
70%
60%
50%
40%
30%
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PO =
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Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Nota: Elaboracién propia

En latabla 20 y figura 21, con respecto a la calidad de servicio se identifica que el 70%
de los colaboradores encuestados mencionan que casi nunca se desarrolla una calidad de
servicio continuando con el 15% donde casi siempre se demuestra el servicio a bordo y el 7.5%
manifiestan que a veces y siempre la calidad de servicio es optima. Considerando que los
colaboradores del servicio a bordo de la empresa INCARAIL S.A. suelen tener inconvenientes
con la calidad de servicio brindado al turista demostrando que las expectativas y necesidades
no son cumplidas afectando servicio, ademas los colaboradores suelen presentar deficiencias
en relacion al uso de los equipos considerando que muchos de estos se encuentran malogrados

afectando al tiempo del servicio.

4.4.Pruebas de hipotesis
Se empled la prueba estadistica Chi-cuadrado para conocer la relacién del clima laboral
y sus dimensiones con la calidad del servicio turistico en los colaboradores del servicio a bordo

de INCARAIL S.A. Cusco - 2022, con toma de decisiones basada en:

La prueba estadistica Chi-cuadrado se utiliza para la toma de decisiones en funcién de
si el valor de P obtenido es > 0,05 (aceptar la hipotesis nula) o < 0,05 (rechazar la hipotesis

nula).
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Ademas, se utilizo el coeficiente de correlacion de Pearson, que va de -1 a 1, para medir

el grado de relacion entre las dimensiones del clima laboral y la calidad del servicio turistico.

4.4.1. Resultado para la relacion entre el clima laboral y calidad de servicio turistico
Hipotesis nula: No existe una relacion directa entre el clima laboral y la calidad de
servicio turistico de los colaboradores del servicio a bordo de la empresa INCARAIL S.A,

Cusco — 2022

Hipotesis alterna: Existe una relacion directa entre el clima laboral y la calidad de

servicio turistico de los colaboradores del servicio a bordo de la empresa INCARAIL S.A,

Cusco — 2022
Tabla 21
Relacién del Clima laboral y calidad de servicio turistico
Calidad de
servicio turistico
Clima laboral Correlacion de Pearson ,905
Sig. (bilateral) ,000
N 40

Nota: Elaboracién propia

En la tabla 21 se logra determinar que existe una relacion de Pearson de 0.905 debido
a que los colaboradores de servicio a bordo de la empresa INCARAIL S.A consideran que casi
nunca se desarrolla un clima laboral afectando a la calidad del servicio turistico, comprobando
de esta manera la hipotesis alterna teniendo como resultado p = 0.000 < 0.05. De acuerdo al
resultado se evidencia que los colaboradores de servicio a bordo al no estar de acuerdo con los
aspectos internos de la organizaciéon como agentes motivacionales, ambiente laboral, valores

propios de la empresa no dan un servicio de calidad a los usuarios.
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4.4.2. Resultado para la relacion entre la autonomia y calidad de servicio turistico
Hipotesis nula: No existe una relacion directa entre la autonomia y la calidad de
servicio turistico de los colaboradores del servicio a bordo de la empresa INCARAIL S.A.

Cusco — 2022

Hipotesis alterna: Existe una relacion directa entre la autonomia y la calidad de

servicio turistico de los colaboradores del servicio a bordo de la empresa INCARAIL S.A.

Cusco — 2022
Tabla 22
Relacion de la autonomia y calidad de servicio turistico
Calidad de
servicio turistico
Autonomia Correlacion de Pearson 923
Sig. (bilateral) ,000
N 40

En la tabla 22 se logra determinar que existe una relacion de Pearson de 0.923 debido
a que los colaboradores de servicio a bordo de la empresa INCARAIL S.A consideran que casi
nunca se desarrolla una autonomia afectando a la calidad del servicio turistico, comprobando
de esta manera la hipotesis alterna teniendo como resultado p = 0.000 < 0.05. Por lo que los
colaboradores del area del servicio a bordo suelen siempre preguntar a sus compafieros o
supervisores sobre las acciones para desarrollar, no tomando el control de sus acciones para

seleccionar la decisiones oportuna generando en los usuarios perdida de tiempo.
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4.4.3. Resultado para la relacion entre la cooperacion-apoyo y calidad de servicio
turistico
Hipdtesis nula: No existe una relacion directa entre la cooperacion-apoyo y la calidad
de servicio turistico de los colaboradores del servicio a bordo de la empresa INCARAIL S.A.

Cusco — 2022

Hipotesis alterna: Existe una relacion directa entre la cooperacion-apoyo y la calidad

de servicio turistico de los colaboradores del servicio a bordo de la empresa INCARAIL S.A.

Cusco — 2022
Tabla 23
Relacion de la cooperacion-apoyo y calidad de servicio turistico
Calidad de
servicio turistico
Cooperacién y apoyo Correlacién de Pearson 741
Sig. (bilateral) ,000
N 40

En la tabla 23 se logra determinar que existe una relacion de Pearson de 0.741 debido
a que los colaboradores de servicio a bordo de la empresa INCARAIL S.A consideran que casi
nunca se desarrolla una cooperacion y apoyo afectando a la calidad del servicio turistico,
comprobando de esta manera la hipotesis alterna teniendo como resultado p = 0.000 < 0.05.
Por lo que los colaboradores suelen tener problemas en apoyarse o ayudarse entre los

comparieros de trabajo generando que la calidad de atencion sea indeficiente.

4.4.4. Resultado para la relacion entre el reconocimiento y calidad de servicio turistico
Hipotesis nula: No existe una relacion directa entre el reconocimiento y la calidad de
servicio turistico de los colaboradores del servicio a bordo de la empresa INCARAIL S.A.

Cusco — 2022
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Hipotesis alterna: Existe una relacion directa entre el reconocimiento y la calidad de

servicio turistico de los colaboradores del servicio a bordo de la empresa INCARAIL S.A.

Cusco — 2022
Tabla 24
Relacion del reconocimiento y calidad de servicio turistico
Calidad de
servicio turistico
Reconocimiento Correlacion de Pearson ,887
Sig. (bilateral) ,000
N 40

En la tabla 24 se logra determinar que existe una relacion de Pearson de 0.887 debido
a que los colaboradores de servicio a bordo de la empresa INCARAIL S.A consideran que casi
nunca se desarrolla un reconocimiento afectando a la calidad del servicio turistico,
comprobando de esta manera la hipotesis alterna teniendo como resultado p = 0.000 < 0.05.
De acuerdo a los datos se evidencia que los colaboradores no suelen sentirse reconocidos por

los logros personales o profesionales generando el descontento y relacion con los clientes.

4.4.5. Resultado para la relacion entre la organizacion-estructura y calidad de servicio
turistico
Hipotesis nula: No existe una relacion directa entre la organizacion-estructura y la
calidad de servicio turistico de los colaboradores del servicio a bordo de laempresa INCARAIL

S.A. Cusco — 2022

Hipotesis alterna: Existe una relacion directa entre la organizacion-estructura y la
calidad de servicio turistico de los colaboradores del servicio a bordo de laempresa INCARAIL

S.A. Cusco — 2022
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Tabla 25
Relacion de la organizacion-estructura y calidad de servicio turistico
Calidad de
servicio turistico
Organizacion y estructura Correlacion de Pearson ,940
Sig. (bilateral) ,000
N 40

En la tabla 25 se logra determinar que existe una relacion de Pearson de 0.940 debido
a que los colaboradores de servicio a bordo de la empresa INCARAIL S.A consideran que casi
nunca se desarrolla una organizacion y estructura afectando a la calidad del servicio turistico,
comprobando de esta manera la hipotesis alterna teniendo como resultado p = 0.000 < 0.05.
Debido a que los colaboradores consideran que la organizacién y estructura de la empresa se
encuentra descoordinada, evidenciando por la comunicacion a destiempo afectado a la

demostracioén de la calidad del servicio brindado.

4.4.6. Resultado para la relacion entre la innovacion y calidad de servicio turistico
Hipotesis nula: No existe una relacion directa entre la innovacion y la calidad de
servicio turistico de los colaboradores del servicio a bordo de la empresa INCARAIL S.A.

Cusco — 2022

Hipotesis alterna: Existe una relacion directa entre la innovacion y la calidad de

servicio turistico de los colaboradores del servicio a bordo de la empresa INCARAIL S.A.

Cusco — 2022
Tabla 26
Relacion de la innovacién y calidad de servicio turistico
Calidad de
servicio turistico
Innovacion Correlacion de Pearson 718
Sig. (bilateral) ,000
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N 40

En la tabla 26 se logra determinar que existe una relacion de Pearson de 0.718 debido
a que los colaboradores de servicio a bordo de la empresa INCARAIL S.A consideran que casi
nunca se desarrolla una innovacion afectando a la calidad del servicio turistico, comprobando
de esta manera la hipdtesis alterna teniendo como resultado p = 0.000 < 0.05. Considerando
que las nuevas ideas que proponen los colaboradores no son tomados en cuenta por la empresa
a pesar que logren dar soluciones a los problemas por lo que genera ante las inconvenienticas

de los clientes no puedan ser respondidas de manera efectiva.

4.4.7. Resultado para la relacion entre la transparencia-equidad y calidad de servicio
turistico
Hipotesis nula: No existe una relacion directa entre la transparencia-equidad y la
calidad de servicio turistico de los colaboradores del servicio a bordo de laempresa INCARAIL

S.A. Cusco — 2022

Hipdtesis alterna: Existe una relacién directa entre la transparencia-equidad y la
calidad de servicio turistico de los colaboradores del servicio a bordo de laempresa INCARAIL

S.A. Cusco — 2022

Tabla 27
Relacion de la transparencia-equidad y calidad de servicio turistico
Calidad de
servicio turistico
Transparencia y equidad Correlacion de Pearson ,660
Sig. (bilateral) ,000
N 40

En la tabla 27 se logra determinar que existe una relacion de Pearson de 0.660 debido

a que los colaboradores de servicio a bordo de la empresa INCARAIL S.A consideran que casi
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nunca se desarrolla una transparencia y equidad afectando a la calidad del servicio turistico,
comprobando de esta manera la hipotesis alterna teniendo como resultado p = 0.000 < 0.05.
Debido a que las decisiones de la empresa INCARAIL S.A. no son claras ademas las
oportunidades direccionado a los trabajadores no es para todos afectando que la calidad del

servicio brindado a los clientes sea inadecuada.

4.4.8. Resultado para la relacion entre la motivacion y calidad de servicio turistico
Hipotesis nula: No existe una relacion directa entre la motivacion y la calidad de
servicio turistico de los colaboradores del servicio a bordo de la empresa INCARAIL S.A.

Cusco — 2022

Hipotesis alterna: Existe una relacion directa entre la motivacion y la calidad de

servicio turistico de los colaboradores del servicio a bordo de la empresa INCARAIL S.A.

Cusco — 2022
Tabla 28
Relacién de la motivacién y calidad de servicio turistico
Calidad de
servicio turistico
Motivacion Correlacién de Pearson 918
Sig. (bilateral) ,000
N 40

En la tabla 28 se logra determinar que existe una relacion de Pearson de 0.918 debido
a que los colaboradores de servicio a bordo de la empresa INCARAIL S.A consideran que casi
nunca se desarrolla una motivacion afectando a la calidad del servicio turistico, comprobando
de esta manera la hipotesis alterna teniendo como resultado p = 0.000 < 0.05. Debido a que la
empresa INCARAIL S.A. desmotiva a sus trabajadores ante las actividades cumplidas por lo
que muchos de los colaboradores no suelen involucrase en un 100% en brindar una calidad de

servicio al usuario.
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4.4.9. Resultado para la relacion entre el liderazgo y calidad de servicio turistico
Hipdtesis nula: No existe una relacién directa entre el liderazgo y la calidad de servicio
turistico de los colaboradores del servicio a bordo de la empresa INCARAIL S.A. Cusco —

2022

Hipotesis alterna: Existe una relacion directa entre el liderazgo y la calidad de servicio

turistico de los colaboradores del servicio a bordo de la empresa INCARAIL S.A. Cusco —

2022
Tabla 29
Relacion del liderazgo y calidad de servicio turistico
Calidad de
servicio turistico
Liderazgo Correlacion de Pearson ,939
Sig. (bilateral) ,000
N 40

En la tabla 29 se logra determinar que existe una relacion de Pearson de 0.939 debido
a que los colaboradores de servicio a bordo de la empresa INCARAIL S.A consideran que casi
nunca se desarrolla un liderazgo afectando a la calidad del servicio turistico, comprobando de
esta manera la hipotesis alterna teniendo como resultado p = 0.000 < 0.05. Por lo que en la
empresa INCA RAILS.A. toma decisiones que no favorece a los colaborares, muchas de estas
suelen ser inesperadas como los cambios de horarios, recortes salariales, coordinacién en dias

de descanso y entre otras que perjudica en a calidad de servicio en el area de servicio a bordo.
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CAPITULO V: DISCUSION Y PROPUESTA

5.1.Descripcion de hallazgos mas relevantes

Con respecto al clima laboral de los colaboradores del servicio a bordo de la Empresa
INCARAIL S.A., se considera que el 70% casi nunca desarrollan de manera adecuada un clima
laboral. Siendo evaluada a través de dimensiones, donde el 70% de los colaboradores
consideran casi nunca muestran una autonomia al desarrollar sus actividades por si mismos, el
62.5% de los colaboradores manifestaron que a veces demuestran la cooperacion y apoyo entre
comparieros del area de servicio a bordo donde suelen ser poco empaticos, también el 63.5%
de los colaboradores manifiestan que casi nunca suelen recibir un reconocimiento por empresa
debido a las actividades que realizan, el 72.5% de los colaboradores indican que casi nunca la
empresa es organizada y estructurada debido que las actividades que cumplen y las decisiones
que se toman suelen ser poco claros, el 60% de los colaboradores consideran que a veces en la
empresa se puede desarrollar ideas innovadoras para dar solucién a diversos problemas, el 70%
de los colaboradores consideran que la empresa a veces es transparente y equitativo con las
decisiones que toman, el 57% de los colaboradores mencionan que casi nunca se sienten
motivados en el area de servicio a bordo y el 72.5% los colaboradores indican que casi nunca
se aprecia un liderazgo por parte de los supervisores y gerentes del area de servicio a bordo

muchas veces son los mismos colaboradores quienes suelen asumir la responsabilidad.

De acuerdo a la calidad del servicio turistico desarrollado en el area de servicio a bordo,
los colaboradores consideran que el 70% casi nunca se brinda la calidad del servicio a los
usuarios, evaluando a través de las dimensiones, donde el 70% de los colaboradores mencionan
que el servicio brindado a veces suele ser confiable debido a que se incumple las promesas
mencionadas durante la compra de los tickets, el 85% de los colaboradores indican que se
demoran en atender a los usuarios debido a que por cada vagén son responsables dos

colaboradores no abasteciéndose por la cantidad de usuarios, el 70% de los colaboradores
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indica que casi nunca el servicio es seguro debido a los constantes cambios de horario en la
salida de los trenes, el 65% de los colaboradores consideran que casi nunca suelen ser
empaéticos con los usuarios debido al corto tiempo de atencion y en algunas ocasiones no suelen
resolver lo problemas por la falta informacion o comunicacion con los supervisores o gerentes
del &rea, el 65% de los colaboradores afirman que casi nunca se toma en cuenta la tangibilidad
del servicio debido a que los equipos, instalaciones presentan fallas imposibilitando la

prestacion del servicio.

Con respecto a la correlacion de las variables se tuvo un resultado de Pearson de 0.905
siendo una correlacion positiva donde el 67.5% de los colaboradores consideran que casi nunca
se desarrolla adecuadamente un clima laboral afectando a la calidad en el servicio turistico, por
lo que se logra aceptar la hipdtesis alterna teniendo un valor de p = 0.000 < 0.05, de esta
manera los colaboradores de la empresa INCARAIL S.A. presentan problemas con los
comparieros de trabajo debido a que no suelen apoyarse, ademas la empresa deja de lado la
motivacion laboral y por lo contrario suelen realizar cambios imprevistos como modificacion
en los horarios de trabajo, normativas internas, siendo estas no comunicadas a tiempo

generando un nivel bajo en la calidad de servicio prestado realizando de manera automatica.

5.2.Limitaciones

Se observd que las principales limitaciones de este estudio estuvieron referidas a los
encuestados, pues se percibié que varios de ellos tuvieron dificultades para responder las
preguntas dado que varios estaban ocupados por sus labores, es decir no tenian tiempo para

responderlas.

5.3.Comparacion critica con la literatura existente
Cordovi et al. (2020) en su articulo “Clima organizacional en una instalacion turistica

de jardines del Rey” ¢ lzquierdo, Barco y Charrupi (2017) en la investigacion de “Diagnostico
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del clima organizacional en los Hoteles H&M, palmira (Valle), 2017” mencionaron en sus
trabajos de investigacion que el clima laboral en empresas turisticas de servicio es considero
como parte importante en la gestion gerencial turistica permitiendo que los colaboradores
puedan desarrollar adecuadamente sus actividades, siendo sustentado por Bordas (2016), Rubio
(2016) y Chiavenato (2019) donde el clima laboral toma en cuenta los factores externos que
rodea a los colaboradores, pero difieren a los datos encontrados en la investigacion donde el
70% de los colaboradores de la empresa INCARAIL S.A. casi nunca presencian un clima
laboral adecuado debido a que muchos de los colaboradores consideran que los factores
externos no satisfacen sus necesidades, por una falta de motivacion, de apoyo, de compromiso
organizacional y entre otros aspectos. Bordas (2016) menciona que el clima laboral se
dimensiona en Autonomia, Cooperacién y apoyo, Reconocimiento, Organizacién y estructura,
Innovacion, Transparencia y equidad, Motivacion y Liderazgo; de acuerdo a la investigacion
se obtuvo datos negativos donde el 70% de los colaboradores mencionan que casi nunca
desarrollan una autonomia y no siendo capaces de generar alternativas de solucion siendo
desigual a lo manifestado por Dos Santos (2017) donde la autonomia se refiere a la elecciéon y
capacidad de los colaboradores en tomar sus propias decisiones. Con respecto a la cooperacion
y apoyo el 62.5% de los colaboradores indicaron que a veces se presenta un comparierismo y
colaboracidon ante situaciones fortuitas siendo diferente a lo manifestado por Strauss (2017)
considerando que la cooperacion involucra la ayuda, cordialidad y cooperacion en el area de
trabajo. El 62.5% de los colaboradores mencionan que casi nunca se realiza el reconocimiento
por la empresa, pero Bordas (2016) manifiesta que el reconocimiento de los colaboradores es
realizado a traves de la valoracion de su trabajo de acuerdo a la contribucién laboral. Con
respeto a la organizacion y estructura, el 72.5% de los colaboradores mencionan que casi nunca
se suele desarrollarse adecuadamente los procesos organizacionales siendo deficientes y no

claros difiriendo por lo indicado por Chiavenato (2019) mencionando como un conjunto
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actividades coordinadas generando la efectividad en los procedimientos que involucren a los
recursos humanos. ElI 60% de los colaboradores mencionan que se deja de lado el desarrollo
de la innovacion siendo diferente a lo indicado por Rubio (2016) quien afirma que los
colaboradores deben desarrollar nuevos enfoques para poder responder a los cambios. EI 70%
de los colaboradores consideran que a veces se suele desarrollar la transparencia y equidad
evidenciando la falta de claridad de las normativas y cambios inesperados por parte de la
empresa es asi que Bordas (2016) considera que las normativas y disposiciones deben de ser
claras y pertinentes. En relacion a la motivacion el 57% de los colaboradores manifiesta que
casi nunca suelen ser motivados siendo diferente a lo mencionado por Rubio (2016) donde la
motivacion es un aspecto importante en el desarrollo personal y profesional de los
colaboradores generando una productividad alta. Con respecto al liderazgo los colaboradores
mencionan que el 72.5% casi nunca se presenta las funciones y caracteristicas del lider ya que
los supervisores del area de servicio a bordo toman decisiones que no favorecen a los
trabajadores por lo que Bordas (2016) afirma que el lider es aquella persona encargada de

direccionar las acciones y mantener una relacion con los colaboradores.

Duque (2005) menciona que los principios de desarrollo de la calidad del servicio
genera excelencia y expectativas para alcanzar los objetivos en un periodo corto y elimina
errores, siendo respaldada por Diaz y Morillo (2017) donde la calidad de servicio permite
diferenciar de otras empresas y generar el éxito esperado; pero de acuerdo a los datos
evidenciados se logran identificar que en la empresa INCARAIL S.A. el 70% de los
colaboradores mencionan que la calidad de servicio brindado en el area de servicio a bordo
presenta errores y falencias encontrando un similar resultado con la investigacion de Soto y
Challco (2017) en su tesis “Calidad de servicios turisticos en la agencia de viajes Limatours
Cusco” donde la calidad de servicio también es negativa, presenciando quejas por parte de los

usuarios. Para desarrollar la calidad de servicio turistico se toma en cuenta el analisis de la
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confiabilidad, Sensibilidad o respuesta rapida, Seguridad, Empatia y Tangibilidad. Con
respecto a la confiablidad el 70% de los colaboradores consideran que el servicio brindado a
los usuarios suele presentar una desconfianza, pero lzaguirre (2014) indica que el servicio
prestado debe de ser preciso y seguro. El 85% de los colaboradores mencionan que a veces se
desarrolla la respuesta rapida en la atencion de las solicitudes de los usuarios difiriendo de lo
mencionado por Narvaez, Reinoso y Castro (2020) donde es necesario comprender la
sensibilidad de los usuarios manteniendo una respuesta rapida. Con respecto a la seguridad el
70% de los colaboradores indica que casi nunca los usuarios se sienten con el servicio brindado
siendo diferente a lo mencionado por lzaguirre (2014) que indica que la relacion con la cortesia
y la informacion debe ser suficiente y necesario para los usuarios, asi como trabajadores
cumpliendo un papel importante al brinda el servicio. También el 65% de los colaboradores
afirman que casi nunca se demuestra la empatia ante los problemas de los usuarios debido que
las actividades que cumplen lo deben de realizan en un tiempo determinado siendo diferente a
los indicado por Narvaez, Reinoso, & Castro (2020) donde los colaboradores deben de
comprender las necesidades de los usuarios. El 67.5% de los colaboradores manifiesta que casi
nunca el servicio suele demostrar la tangibilidad encontrando falencias en las instalaciones y
equipos dificultado la prestacion del servicio a los usuarios es asi que de acuerdo a lzaguirre
(2014) considera que las instalacion y equipos de la empresa deben de encontrarse en

funcionamiento para evitar los errores.

Loyola y Hernandez (2019) en su tesis “Clima laboral y la calidad del servicio que
brindan las agencias de viajes de turismo en el distrito de Tarapoto, San Martin, 2018 asi como
Yaipen (2018) en su tesis “Clima laboral y calidad de servicio en la agencia de viajes Karina
Travel-Brefia-2018” que demostraron que ambas variables se correlacionan, de igual manera
en la investigacion se presenta una correlacion entre el clima laboral y la calidad de servicio

donde el 67.5% de los colaboradores indicaron que casi nunca suele desarrollarse un clima
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laboral afectando a la calidad de servicio en el area de servicio a bordo de la empresa

INCARAIL S.A.

5.4.Implicancias del estudio

La investigacion permitird conocer no solo el desarrollo del clima laboral y la calidad
de servicio turistico, sino también permiti¢ identificar la productividad y el desempefio de los
colaboradores las cuales da apertura desarrollar nuevas investigaciones con estos temas

mencionados.

5.5.Propuesta

Nombre de la propuesta: Capacitacion en desarrollo de habilidades laborales
a. Localizacion:

Departamento: Cusco

Provincia: Cusco

Distrito: Cusco-Machupichu

b. Objetivos:

e Potencializar las habilidades laborales para desarrollar la calidad de servicio turistico

e Desarrollar las habilidades del pensamiento critico, resolucion de problemas y generacion
de ideas innovadoras

e Desarrollar habilidades técnicas y emocionales

c. Descripcion de la propuesta

La gerencia del area de recursos humanos de la empresa INCARAIL S.A. junto con los
supervisores y jefes del area de servicio a bordo, desarrollaran talleres para fomentar el
desarrollo de la habilidades técnicas de los colaboradores del area de servicio a bordo, siendo

desarrollada 2 horas a la semana al terminar la jornada laboral.
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d. Actividades a desarrollar

e Identificacion de necesidades: Realizar una evaluacion de habilidades y competencias para
identificar las necesidades de desarrollo de los colaboradores. Esto puede incluir encuestas,
entrevistas individuales y evaluaciones de desempefio.

e Disefio del programa: Elaborar un plan de desarrollo de habilidades que contemple las
necesidades identificadas. Definir los objetivos, los contenidos, los métodos de ensefianza
y los recursos necesarios.

e Capacitacion y formacion: Implementar programas de capacitacion en areas especificas
segun las necesidades de los colaboradores. Esto puede incluir cursos presenciales,
talleres, seminarios, capacitacion en linea o la contratacion de expertos externos.

e Coaching y mentoria: Establecer programas de coaching y mentoria para proporcionar
orientacion individualizada y apoyo en el desarrollo de habilidades. Asignar mentores o
coaches internos o externos con experiencia en areas relevantes.

e Talleres y actividades préacticas: Realizar talleres y actividades practicas que permitan a
los colaboradores aplicar y practicar las habilidades adquiridas. Esto puede incluir
simulaciones, role-playing, estudios de casos y ejercicios de grupo.

e Comunicacion efectiva: Impartir talleres de comunicacion efectiva para mejorar las
habilidades de comunicacion verbal y escrita de los colaboradores. Enfocarse en la escucha
activa, la empatia y la comunicacion clara y asertiva.

e Desarrollo de liderazgo: Realizar programas de desarrollo de liderazgo que incluyan
capacitacion en habilidades de liderazgo, gestion de equipos, toma de decisiones y
resolucion de conflictos. Fomentar el liderazgo situacional y el empoderamiento de los

colaboradores.
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e Establecimiento de metas y seguimiento: Ayudar a los colaboradores a establecer metas
claras de desarrollo y crear planes de accién. Realizar seguimiento y evaluaciones
periddicas para medir el progreso y realizar ajustes segln sea necesario.

e Reconocimiento y recompensas: Implementar un sistema de reconocimiento y
recompensas que valore y premie los logros y el esfuerzo de los colaboradores en su
desarrollo de habilidades.

e Evaluacion y mejora continua: Realizar evaluaciones periddicas del programa de
desarrollo de habilidades para identificar areas de mejora y ajustar las estrategias segun
los resultados y la retroalimentacién de los colaboradores

e. Metas

Participacion del 100% de los colaboradores del area de servicio a bordo, incluyendo a

los jefes y supervisores del area correspondiente.

f. Presupuesto

Actividades S/.

Contrato de especialista en Coaching y | S/5000.00

mentoring

Contrato de psicdlogo especialista en temas | S/2500.00

de inteligencia emocional

S/ 7500.00

g. Beneficiarios
e Jefes y Supervisores del area de servicio a bordo
e Colaboradores del area de servicio a bordo

e Usuarios o clientes
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h. Responsables

La gerencia de recursos humanos, jefes y supervisores del area de servicio a bordo
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CONCLUSIONES

Primero. Se logro determinar la relacion del clima laboral en la calidad de servicio turistico
de los colaboradores del servicio a bordo de la empresa INCARAIL S.A, Cusco —
2022 donde el chi cuadrado tuvo como resultado p=0.00. Asimismo, de acuerdo al
coeficiente de Pearson se tiene un resultado de 0.899 siendo una correlacion positiva
alta, demostrando que un inadecuado clima laboral afecta a la calidad de servicio
turistico prestado por los colaboradores de servicio a bordo.

Segundo. Se logra determinar que existe una relacion entre la autonomia y la calidad de
servicio turistico de los colaboradores del servicio a bordo de la empresa INCARAIL
S.A. Esto se debe a que se observa una correlacién positiva alta de 0.923, respaldada
por un resultado de p = 0.000 < 0.05, lo cual confirma la aceptacion de la hipotesis
planteada. De esta manera, se concluye que los colaboradores no suelen desarrollar
actividades por iniciativa propia, ya que suelen consultar a sus superiores, lo cual
afecta negativamente la calidad del servicio brindado a los usuarios a bordo.

Tercero. Se determina la relacion entre la cooperacion-apoyo Y la calidad de servicio turistico
de los colaboradores del servicio a bordo de la empresa INCARAIL S.A. Esto se
basa en una correlacion positiva alta de 0.741, respaldada por un resultado de p =
0.000 < 0.05. Se verifica la hipotesis planteada, lo cual indica que los colaboradores
del servicio a bordo no suelen brindarse apoyo mutuo, limitandose a cumplir con sus
propias responsabilidades y descuidando la organizacion informal, lo cual afecta
negativamente la calidad del servicio proporcionado en el area de servicio a bordo.

Cuarto. Existe una relacién entre el reconocimiento y la calidad de servicio a bordo de la
empresa INCARAIL S.A. Se observa una correlacion positiva alta de 0.887,
respaldada por un resultado de p = 0.000 < 0.05, lo cual confirma la aceptacion de

la hipoétesis planteada. Sin embargo, los colaboradores del area de servicio a bordo
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no son reconocidos por sus actividades, logros personales o profesionales, sino
Unicamente son apoyados por sus comparieros. Esta falta de reconocimiento afecta
la calidad del servicio brindado a los usuarios en el area de servicio a bordo.

Quinto. Se presenta una relacién entre la organizacion-estructura y la calidad de servicio
turistico de los colaboradores del servicio a bordo de la empresa INCARAIL S.A.
Segun la correlacion de Pearson, esta relacion es de 0.940, y se aprueba la hipétesis
planteada con un resultado de p = 0.000 < 0.05. La empresa INCARAIL S.A. no
suele coordinar las actividades de manera anticipada, tomando decisiones
inesperadas para los colaboradores, lo cual afecta negativamente la calidad del
servicio turistico brindado a los usuarios.

Sexto.  Se presenta una relacion entre la innovacion y la calidad de servicio turistico de los
colaboradores del servicio a bordo de la empresa INCARAIL S.A. La correlacion de
Pearson obtenida es de 0.718, indicando una correlacion positiva alta. La hipotesis
planteada es aceptada con un resultado de p = 0.000 < 0.05. Sin embargo, muchos
colaboradores consideran que sus ideas o propuestas no son valoradas por la empresa
y son consideradas como incompetentes, lo cual afecta negativamente la calidad del
servicio turistico brindado a los usuarios.

Séptimo. Se evidencia una relacion entre la transparencia-equidad y la calidad de servicio
turistico de los colaboradores del servicio a bordo de la empresa INCARAIL S.A.
La correlacion segin Pearson es de 0.660, indicando una correlacion alta. La
hipdtesis de la investigacion es aceptada con un resultado de p = 0.000 < 0.05. Los
colaboradores consideran que muchos acuerdos tomados por la empresa no se
comunican a tiempo, generando desorden, falta de seriedad y compromiso con los
colaboradores. Esto tiene un impacto significativo en la calidad del servicio turistico

brindado a los usuarios.
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Octavo. Existe una relacion entre la motivacion y la calidad de servicio turistico de los
colaboradores del servicio a bordo de la empresa INCARAIL S.A. Esto se demuestra
mediante una correlacion de Pearson de 0.918, considerada alta y positiva. La
hipdtesis planteada es comprobada con un resultado de p = 0.000 < 0.05. Sin
embargo, los colaboradores de la empresa INCARAIL S.A. consideran que no se
sienten motivados por la empresa, a pesar de recibir una remuneracién acorde al
mercado. Existe una falta de relacion entre la motivacion y las actividades que
realizan, lo cual afecta el desarrollo de la calidad del servicio turistico en el area de
servicio a bordo.

Noveno. Se presenta una relacion entre el liderazgo y la calidad de servicio turistico de los
colaboradores del servicio a bordo de la empresa INCARAIL S.A. Segun la
correlacion de Pearson, esta relacion es de 0.939, y se acepta la hip6tesis con un
resultado de p = 0.000 < 0.05. Los colaboradores perciben deficiencias en el
liderazgo, lo cual demuestra la falta de orden, compromiso y lealtad a la empresa,

afectando la calidad del servicio turistico en el area de servicio a bordo.
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RECOMENDACIONES

Primero. Se recomienda que la empresa INCARAIL S.A. que realice alianzas con universidad
que tengan las carreras de turismo con el fin de brindar programas de capacitaciones
y asesorias especializadas dirigida a los colaboradores, asi como a los gerentes y
directivos de la empresa INCARAIL S.A., siendo estas realizadas por o menos una
vez al mes de forma virtual o presencial, realizando reporte de manera mensual para
el conocimiento de toda la empresa.

Segundo. Se recomienda brindar a los colaboradores la capacidad para tomar decisiones
realizando talleres grupales siendo realizados por lo menos dos veces, asi mismo
actualizar la MOF (manuela de organizacién y funciones) donde se pueda detallas
las responsabilidades de cada trabajador siendo estas explicadas por los supervisores
una vez terminada.

Tercero. Fomentar programas de mentoria, creando un equipo de trabajo siendo responsables
de ensefiar a los nuevos colaboradores las experiencias y transmitir los
conocimientos. También proporcionar a los colaboradores los equipos para el
desarrollo de sus actividades en servicio a los usuarios, por lo que sera
responsabilidad de cada trabajador asi como la empresa INCARAIL S.A. debera
tener un programa de mantenimiento de los equipos entregados a los colaboradores
siendo estos inspeccionados una vez al mes.

Cuarto. Establecer y crear un programa de reconocimiento donde se logre destacar los logros
y contribuciones de los colaboradores permitiendo otorgar certificados y bonos
aquellos colaboradores que logren cumplir alguna meta profesional o personal, por
lo que se celebrar los triunfos y éxitos siendo comunicados a través de un mensaje

por WhatsApp a cada trabajador.
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Quinto. Establecer roles y responsabilidades claros, donde los trabajadores puedan
comprender sus funciones y responsabilidades, asi mismo realizar reuniones cada
semana donde se pueda comunicar los cambios de horarios, remuneraciones,
normativas entre otras de manera anticipada.

Sexto.  Implementar un proceso formal para gestionar las ideas, desde la generacion y
evaluacion hasta la implementacion y seguimiento. Esto incluye asignar recursos,
establecer plazos y responsabilidades claras para garantizar la ejecucion efectiva de
las innovaciones; siendo desarrollada por el area de recursos humanos junto con los
supervisores y jefes de servicio a bordo.

Séptimo. Involucrar a los colaboradores en la toma de decisiones que afecten al servicio a
bordo. Fomentar la participacion y el dialogo, escuchar sus opiniones y considerar
sus aportes al tomar decisiones que afecten a todos. Asi como realizar revisiones
periddicas de los procesos y practicas relacionadas con la transparencia y equidad en
el servicio a bordo.

Octavo. Establecer un sistema de reconocimiento y recompensas que valore y premie el
desempefio destacado y los logros de los colaboradores; también proporcionar
oportunidades de crecimiento y desarrollo profesional para los colaboradores del
servicio a bordo. Esto puede incluir capacitaciones, programas de mentoria,
asignacion de tareas desafiantes y posibilidades de ascenso dentro de la empresa.

Noveno. Establecer un ambiente de trabajo donde la comunicacion sea abierta, transparente y
fluida entre los lideres y los colaboradores; a través de la creacion de programas de
formacion de lideres quienes deberan ofrecer retroalimentacion constructiva y
coaching a los colaboradores, ayudandoles a desarrollar sus habilidades y superar

desafios.
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A. Matriz de consistencia

Tabla 30
Matriz de consistencia

Universidad
Andina
del Cusco

Repositorio Digital

MATRIZ DE CONSISTENCIA

CLIMA LABORAL Y CALIDAD DE SERVICIOS TURISTICOS DE LOS COLABORADORES DEL SERVICIO A BORDO DE LA EMPRESA INCARAIL

S.A, CUSCO -2022

Problemas de la investigacién

Obijetivos de la investigacion

Hipétesis de la investigacion

Variables de la investigacion

Metodologia

Problema general
;Qué relacién existe entre el
clima laboral y la calidad de
servicio  turistico de los
colaboradores del servicio a
bordo de laempresa INCARAIL
S.A. Cusco — 2022?

Problemas especificos
¢Qué relacion existe entre la
autonomia y la calidad de
servicio  turistico de los
colaboradores del servicio a
bordo de laempresa INCARAIL
S.A. Cusco — 2022?
¢Qué relacion existe entre la
cooperacién-apoyo y la calidad
de servicio turistico de los
colaboradores del servicio a
bordo de laempresa INCARAIL
S.A. Cusco — 2022?

;Qué relacién existe entre el
reconocimiento y la calidad de
servicio  turistico de los
colaboradores del servicio a
bordo de laempresa INCARAIL
S.A. Cusco — 2022?

¢Qué relacion existe entre la
organizacion-estructura 'y la
calidad de servicio turistico de
los colaboradores del servicio a

Objetivo general
Determinar la relacién del clima
laboral y la calidad de servicio
turistico de los colaboradores
del servicio a bordo de la
empresa  INCARAIL S.A,
Cusco — 2022

Objetivos especificos
Determinar la relacion de la
autonomia y la calidad de
servicio  turistico de los
colaboradores del servicio a
bordo de laempresa INCARAIL
S.A. Cusco — 2022
Determinar la relacion de la
cooperacién-apoyo y la calidad
de servicio turistico de los
colaboradores del servicio a
bordo de la empresa INCARAIL
S.A. Cusco — 2022
Determinar la relacion del
reconocimiento y la calidad de
servicio  turistico de los
colaboradores del servicio a
bordo de la empresa INCARAIL
S.A. Cusco — 2022
Determinar la relacion de la
organizacion-estructura y la
calidad de servicio turistico de
los colaboradores del servicio a

Hipétesis general
Existe una relacion directa entre
el clima laboral y la calidad de
servicio  turistico de los
colaboradores del servicio a
bordo de la empresa INCARAIL
S.A, Cusco — 2022
Hipotesis especifica

Existe una relacion directa entre
la autonomia y la calidad de
servicio  turistico de los
colaboradores del servicio a
bordo de laempresa INCARAIL
S.A. Cusco — 2022

Existe una relacion directa entre
la cooperacién-apoyo y la
calidad de servicio turistico de
los colaboradores del servicio a
bordo de la empresa INCARAIL
S.A. Cusco — 2022

Existe una relacion directa entre
el reconocimiento y la calidad
de servicio turistico de los
colaboradores del servicio a
bordo de la empresa INCARAIL
S.A. Cusco — 2022

Existe una relacion directa entre
la organizacién-estructura y la
calidad de servicio turistico de
los colaboradores del servicio a

Clima laboral

e Autonomia
Cooperacién y apoyo
Reconocimiento
Organizacion y estructura
Innovacion
Transparencia y equidad
Motivacion

e Liderazgo
Calidad de servicio turistico

¢ Confiabilidad

e Sensibilidad o respuesta

rapida

e Seguridad

e Empatia

e Tangibles

TIPO DE INVESTIGACION
Descriptiva correlacional
ENFOQUE DE
INVESTIGACION
Cuantitativo
ALCANCE DE LA
INVESTIGACION
Correlacional
DISENO DE LA
INVESTIGACION
Disefio no experimental.
PROBLACION
40 colaboradores MUESTRA
40 colaboradores
TECNICA / INSTRUMENTO

Encuesta / Cuestionario
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bordo de laempresa INCARAIL
S.A. Cusco — 2022?

¢Qué relacion existe entre la
innovacion y la calidad de
servicio  turistico de los
colaboradores del servicio a
bordo de laempresa INCARAIL
S.A. Cusco —2022?

¢Qué relaciéon existe entre la
transparencia-equidad 'y la
calidad de servicio turistico de
los colaboradores del servicio a
bordo de laempresa INCARAIL
S.A. Cusco — 2022?

;Qué relacion existe entre la
motivacion y la calidad de
servicio  turistico de los
colaboradores del servicio a
bordo de laempresa INCARAIL
S.A. Cusco —2022?

¢Qué relacion existe entre el
liderazgo y la calidad de servicio
turistico de los colaboradores
del servicio a bordo de la
empresa  INCARAIL S.A.
Cusco — 20227

bordo de la empresa INCARAIL
S.A. Cusco — 2022

Determinar la relacion de la
innovacion y la calidad de
servicio  turistico de los
colaboradores del servicio a
bordo de la empresa INCARAIL
S.A. Cusco — 2022

Determinar la relacion de la
transparencia-equidad y la
calidad de servicio turistico de
los colaboradores del servicio a
bordo de laempresa INCARAIL
S.A. Cusco — 2022

Determinar la relacion de la
motivacion y la calidad de
servicio  turistico de los
colaboradores del servicio a
bordo de la empresa INCARAIL
S.A. Cusco — 2022

Determinar la relacion del
liderazgo y la calidad de servicio
turistico de los colaboradores
del servicio a bordo de la
empresa  INCARAIL S.A.
Cusco — 2022

bordo de la empresa INCARAIL
S.A. Cusco — 2022

Existe una relacion directa entre
la innovacién y la calidad de
servicio  turistico de los
colaboradores del servicio a
bordo de la empresa INCARAIL
S.A. Cusco — 2022

Existe una relacion directa entre
la transparencia-equidad y la
calidad de servicio turistico de
los colaboradores del servicio a
bordo de laempresa INCARAIL
S.A. Cusco — 2022

Existe una relacion directa entre
la motivacion y la calidad de
servicio  turistico de los
colaboradores del servicio a
bordo de la empresa INCARAIL
S.A. Cusco — 2022

Existe una relacion directa entre
el liderazgo y la calidad de
servicio  turistico de los
colaboradores del servicio a
bordo de laempresa INCARAIL
S.A. Cusco — 2022
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Variables

Dimensiones

Indicadores

Peso

Numero
de items

items

Criterios de
evaluacion

Clima laboral

Autonomia

Auto eficiencia

2.5%

1

Considera usted que es autosuficiente
durante sus labores en el &rea de
servicio a bordo en la empresa
INCARAIL S.A.

Iniciativas

2.5%

Considera usted que toma las
iniciativas durante sus labores en el
area de servicio a bordo en laempresa
INCARAIL S.A.

Cooperacién  y
apoyo

Trabajo en equipo

2.5%

Los trabajos en el area de servicio a
bordo se realizan con el apoyo de
trabajadores de la  empresa
INCARAIL S.A.

Comparierismo

2.5%

Considera usted que hay
comparfierismo durante sus labores en
el area de servicio a bordo de la
empresa INCARAIL S.A.

Reconocimiento

Refuerzo de valores

2.5%

Considera usted que la empresa
INCARAIL S.A. reconoce 0O

5. Siempre

4. Casi siempre
3. A veces

2. Casi nunca
1. Nunca
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promueve el refuerzo de valores en el
area de servicio a bordo.

__ 5
Productividad 2.5% | 1 6. Considera usted que la empresa

INCARAIL S.A. reconoce su
productividad de sus labores en el
area de servicio a bordo.

Organizacién y | Actividades claras 25% |1 7

Considera usted que la empresa
estructura

INCARAIL S.A. difunde claramente
las actividades para el éarea de
servicio a bordo.

— 5
Comunicacion 25% (1 8. Considera usted que la empresa

INCARAIL S.A. comunica
oportunamente las decisiones para el
area de servicio a bordo.

Coordinacion 2.5% |1 9. Considera usted que la empresa

INCARAIL S.A. coordina
adecuadamente las actividades para
el area de servicio a bordo.

H 0,
Normativas 2.5% | 1 10. Considera usted que la empresa

INCARIAL S.A. da conocer las
normativas laborales al personal del
area de servicio a bordo.

Nuevas ideas 2.5% |1 11. Usted considera que propone nuevas

Innovacion ideas para la mejora en el area de
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servicio a bordo de la empresa
INCARAIL S.A.

Vi 0,
Creatividad 2.5% 11 12. Usted considera que es creativo

durante sus labores en el area de
servicio a bordo de la empresa
INCARAIL. S.A.

Aceptacion de riesgo | 2.5% | 1 13. Considera usted que acepta los

riesgos de la propuesta de sus ideas
para las labores del area del servicio
a bordo de la empresa INCARAIL
S.A.

Transparencia Yy | Ideas claras 25% |1 14

_ . Considera usted que las decisiones
equidad

organizacionales de la empresa
INCARAIL S.A. son claras para el
area de servicio a bordo.

Oportunidades de | 25% |1

B 15. Considera usted que las
promocion

oportunidades de promocion de la
empresa INCARAIL S.A. son claras
para los usuarios del area de servicio
a bordo.

Valoracion de 25% |1

. 16. Considera usted que su desempefio en
desempefio

el &rea de servicio a bordo es
valorizado transparentemente por la
empresa INCARAIL S.A.
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Motivacion Motivacion monetaria | 2.5% | 1 17. Considera usted que INCARAIL

S.A. le proporciona una adecuada
motivacion monetaria por sus labores
desempefiadas en el &rea de servicio
a bordo

Motivacion afectiva 2.5% |1 18. Considera usted que la empresa

INCARAIL S.A. le motiva
afectivamente durante sus labores en
el area de servicio a bordo.

0,
Poder 25% (1 19. Considera usted que se logra

desarrollar la  oportunidad de
crecimiento por parte de la empresa

] INCARAIL S.A.
Liderazgo

Toma de decisiones 2.5% |1 20. Considera usted que la toma de

decisiones de la empresa INCARAIL
S.A. influye liderazgo en los
trabajadores del area de servicio a
bordo.

——— 5
Planificacion 25% |1 21. Considera usted que la planificacion

de la empresa INCARAIL S.A.
influye liderazgo en los trabajadores
del area de servicio a bordo.

10 0,
Evaluacion 25% |1 22. Considera usted que la evaluacion de

la empresa INCARAIL S.A. influye
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liderazgo en los trabajadores del area
de servicio a bordo.

Caliglgd de | Confiabilidad Cumpli_miento de lo|25% |1 23. Considera usted que la empresa

servicio prometido INCARAIL S.A. cumple con lo

turistico prometido en el &rea de servicio a
bordo.

A 0,
Interes  en  resolver | 2.5% | 1 24. Considera usted que la empresa

problemas INCARAIL S.A. tiene el interés en
resolver problemas en el area de
servicio a bordo.

Tiempo prometido 25% (1 25. Considera usted que la empresa

INCARAIL S.A. cumple
oportunamente con los resultados
prometidos en el area de servicio a
bordo.

Eliminacion de errores | 2.5% | 1 26. Usted considera que la empresa

INCARAIL S.A. reduce o elimina los
errores del area de servicio a bordo.

— —— 5
Respuesta répida | Servicio eficiente 25% |1 27. Considera usted que sus labores en el

area de servicio a bordo de laempresa
INCARAIL S.A. son eficientes

Servicio eficaz 2.5% |1 28. Considera usted que sus labores en el

area de servicio a bordo de laempresa
INCARAIL S.A. son eficaces
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Disposicién de ayuda

2.5%

29.

Considera usted que ofrece respuesta
rapida a las peticiones de ayuda de los
usuarios del area de servicio a bordo.

Seguridad

Comportamiento
confiable

2.5%

30.

Considera usted que exhibe un
comportamiento confiable a los
usuarios del area de servicio a bordo
de la empresa INCARAIL. S. A.

Clientes seguros

2.5%

31.

Considera usted que exhibe
seguridad a los usuarios del area de
servicio a bordo de la empresa
INCARAIL. S.A.

Empleados amables

2.5%

32.

Considera  usted que exhibe
amabilidad a los usuarios del area de
servicio a bordo de la empresa
INCARAIL. S.A.

Conocimiento de
actividades

2.5%

33.

Usted considera que conoce
completamente sus actividades en el
area de servicio a bordo de la empresa
INCARAIL S.A.

Empatia

Atencion
personalizada

2.5%

34.

Considera usted que brinda una
atencion personalizada a los usuarios
del &rea de servicio a bordo de la
empresa INCARAIL S.A.

Horarios de trabajo

2.5%

35.

Considera usted que los horarios de
atencion cumplen con las
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necesidades de los usuarios del area
de servicio a bordo de la empresa
INCARAIL S.A.

Preocupacion de las
necesidades de los
clientes

2.5%

36.

Considera  usted que exhibe
preocupacion por las necesidades de
los usuarios del area de servicio a
bordo de la empresa INCARAIL.
S.A.

Tangibles

Equipos

2.5%

37.

Considera usted que el éarea de
servicio a bordo de la empresa
INCARAIL S.A. cuenta con equipos
necesarias para la atencion de
turistas.

Instalaciones

2.5%

38.

Considera usted que el éarea de
servicio a bordo de la empresa
INCARAIL S.A. cuenta con
instalacion adecuada para la atencion
de turistas.

Apariencia de los

2.5%

) 39. Considera usted que la empresa
trabajadores INCARAIL S.A. brinda vestimenta
para una adecuada apariencia fisica
de los trabajadores
Materiales atractivos | 2.5%

40.

El area de servicio a bordo de la
empresa INCARAIL cuenta con
materiales atractivos para la atencion
de turistas.
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C. Instrumento

UNIVERSIDAD ANDINA DEL CUSCO
FACULTAD DE CIENCIAS Y HUMANIDADES
ESCUELA PROFESIONAL DE TURISMO

CUESTIONARIO APLICADO A LOS COLABORADORES DE LA EMPRESA

INCARAIL S.A.

Sefiores colaboradores de la empresa INCARAIL S.A., la presente encuesta es totalmente
anonima y tiene por objetivo recoger informacion para el desarrollo de un trabajo de
investigacion sobre la institucién, por lo que agradecemos tenga a bien de apoyarnos con su
informacion. A continuacidn, se presentan una serie de preguntas. Lea cuidadosamente cada

pregunta y seleccione la alternativa con la que usted esté de acuerdo, marcando con una “X”.

CLIMA LABORAL
Autonomia Nunca | Casi A Casi Siempre
nunca | veces | siempre

1. Considera usted que es autosuficiente durante sus
labores en el &rea de servicio a bordo en la
empresa INCARAIL S.A.

2. Considera usted que toma las iniciativas durante
sus labores en el area de servicio a bordo en la
empresa INCARAIL S.A.

Cooperacion y apoyo Nunca | Casi A veces | Casi Siempre

nunca siempre

3. Los trabajos en el &rea de servicio a bordo se
realizan con el apoyo de trabajadores de la
empresa INCARAIL S.A.

4. Considera usted que hay comparfierismo durante
sus labores en el &rea de servicio a bordo de la
empresa INCARAIL S.A.

Reconocimiento Nunca | Casi A veces | Casi Siempre

nunca siempre

5. Considera usted que la empresa INCARAIL S.A.
reconoce o promueve el refuerzo de valores en el
area de servicio a bordo.

6. Considera usted que la empresa INCARAIL S.A.
reconoce su productividad de sus labores en el
area de servicio a bordo.
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Organizacion y estructura Nunca | Casi A veces | Casi Siempre

nunca siempre

7. Considera usted que la empresa INCARAIL S.A.
difunde claramente las actividades para el area de
servicio a bordo.

8. Considera usted que la empresa INCARAIL S.A.
comunica oportunamente las decisiones para el
area de servicio a bordo.

9. Considera usted que la empresa INCARAIL S.A.
coordina adecuadamente las actividades para el
area de servicio a bordo.

10. Considera usted que la empresa INCARIAL S.A.
da conocer las normativas laborales al personal
del &rea de servicio a bordo.

Innovacion Nunca | Casi A veces | Casi Siempre
nunca siempre

11. Usted considera que propone nuevas ideas para la
mejora en el area de servicio a bordo de la empresa
INCARAIL S.A.

12. Usted considera que es creativo durante sus
labores en el area de servicio a bordo de la
empresa INCARAIL. S.A.

13. Considera usted que acepta los riesgos de la
propuesta de sus ideas para las labores del area del
servicio a bordo de la empresa INCARAIL S.A.

Transparencia y equidad Nunca | Casi A veces | Casi Siempre

nunca siempre

14. Considera  usted  que las  decisiones
organizacionales de la empresa INCARAIL S.A.
son claras para el &rea de servicio a bordo.

15. Considera usted que las oportunidades de
promocion de la empresa INCARAIL S.A. son
claras para los usuarios del &rea de servicio a
bordo.

16. Considera usted que su desempefio en el area de
servicio a bordo es valorizado transparentemente
por la empresa INCARAIL S.A.

Motivacion Nunca | Casi A veces | Casi Siempre

nunca siempre

17. Considera usted que INCARAIL S.A. le
proporciona una adecuada motivacién monetaria
por sus labores desempefiadas en el area de
servicio a bordo

18. Considera usted que la empresa INCARAIL S.A.
le motiva afectivamente durante sus labores en el
area de servicio a bordo.

Liderazgo Nunca | Casi A veces | Casi Siempre
nunca siempre

19. Considera usted que se logra desarrollar la
oportunidad de crecimiento por parte de la
empresa INCARAIL S.A.
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20. Considera usted que la toma de decisiones de la
empresa INCARAIL S.A. influye liderazgo en los
trabajadores del area de servicio a bordo.

21. Considera usted que la planificacion de la empresa
INCARAIL S.A. influye liderazgo en los
trabajadores del area de servicio a bordo.

22. Considera usted que la evaluacién de la empresa
INCARAIL S.A. influye liderazgo en los
trabajadores del area de servicio a bordo.

CALIDAD DE SERVICIO

Confiabilidad Nunca |Casi A veces | Casi Siempre
nunca siempre

23. Considera usted que la empresa INCARAIL S.A.
cumple con lo prometido en el rea de servicio a
bordo.

24. Considera usted que la empresa INCARAIL S.A.
tiene el interés en resolver problemas en el area de
servicio a bordo.

25. Considera usted que la empresa INCARAIL S.A.
cumple oportunamente con los resultados
prometidos en el area de servicio a bordo.

26. Usted considera que la empresa INCARAIL S.A.
reduce o elimina los errores del area de servicio a

bordo.
Sensibilidad o respuesta rapida Nunca | Casi A veces | Casi Siempre
nunca siempre
27. Considera usted que sus labores en el area de
servicio a bordo de la empresa INCARAIL S.A.
son eficientes
28. Considera usted que sus labores en el area de
servicio a bordo de la empresa INCARAIL S.A.
son eficaces
29. Considera usted que ofrece respuesta rapida a las
peticiones de ayuda de los usuarios del area de
servicio a bordo.
Seguridad Nunca | Casi A veces | Casi Siempre
nunca siempre
30. Considera usted que exhibe un comportamiento
confiable a los usuarios del area de servicio a
bordo de la empresa INCARAIL. S.A.
31. Considera usted que exhibe seguridad a los
usuarios del area de servicio a bordo de la empresa
INCARAIL. S.A.
32. Considera usted que exhibe amabilidad a los
usuarios del area de servicio a bordo de la empresa
INCARAIL. S.A.
33. Usted considera que conoce completamente sus
actividades en el area de servicio a bordo de la
empresa INCARAIL S.A.
Empatia Nunca | Casi A veces | Casi Siempre
nunca siempre
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34. Considera usted que brinda una atencion
personalizada a los usuarios del area de servicio a
bordo de la empresa INCARAIL S.A.

35. Considera usted que los horarios de atencion
cumplen con las necesidades de los usuarios del
area de servicio a bordo de la empresa INCARAIL
S.A.

36. Considera usted que exhibe preocupacion por las
necesidades de los usuarios del area de servicio a
bordo de la empresa INCARAIL. S.A.

Tangibles Nunca | Casi A veces | Casi Siempre

nunca siempre

37. Considera usted que el area de servicio a bordo de
la empresa INCARAIL S.A. cuenta con equipos
necesarias para la atencién de turistas.

38. Considera usted que el area de servicio a bordo de
la empresa INCARAIL S.A. cuenta con
instalacion adecuada para la atencion de turistas.

39. Considera usted que la empresa INCARAIL S.A.
brinda vestimenta para una adecuada apariencia
fisica de los trabajadores.

40. El area de servicio a bordo de la empresa
INCARAIL cuenta con materiales atractivos para
la atencion de turistas.
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D. Resultado de items

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre Total

Nunca % Nunca % Nunca % Nunca % Nunca % Nunca %
1. Considera usted que es autosuficiente durante sus labores en el area 2| 5.0% 6 | 15.0% 26 | 65.0% 6 | 15.0% 0| 0.0% 40 | 100.0%
de servicio a bordo en la empresa INCARAIL S.A.
2. Considera usted que toma las iniciativas durante sus labores en el 0| 0.0% 28 | 70.0% 2| 50% 7| 17.5% 3| 7.5% 40 | 100.0%
area de servicio a bordo en la empresa INCARAIL S.A.
3. Los trabajos en el area de servicio a bordo se realizan con el apoyo 0| 0.0% 2| 50% 29 | 72.5% 6 | 15.0% 3| 7.5% 40 | 100.0%
de trabajadores de la empresa INCARAIL S.A
4.Considera usted que hay compafierismo durante sus labores en el 0| 0.0% 5| 12.5% 26 | 65.0% 4 | 10.0% 5 | 12.5% 40 | 100.0%
area de servicio a bordo de la empresa INCARAIL S.A.
5.Considera usted que la empresa INCARAIL S.A. reconoce 0 2| 5.0% 2| 50% 29 | 72.5% 3| 7.5% 41 10.0% 40 | 100.0%
promueve el refuerzo de valores en el &rea de servicio a bordo.
6. Considera usted que la empresa INCARAIL S.A. reconoce su 0| 0.0% 25 | 62.5% 6 | 15.0% 5| 12.5% 4 | 10.0% 40 | 100.0%
productividad de sus labores en el &rea de servicio a bordo.
7. Considera usted que la empresa INCARAIL S.A. difunde 0| 0.0% 23 | 57.5% 7| 17.5% 7| 17.5% 3| 7.5% 40 | 100.0%
claramente las actividades para el area de servicio a bordo.
8. Considera usted que la empresa INCARAIL S.A. comunica 0| 0.0% 4 1 10.0% 28 | 70.0% 4] 10.0% 41 10.0% 40 | 100.0%
oportunamente las decisiones para el 4rea de servicio a bordo.
9. Considera usted que la empresa INCARAIL S.A. coordina 0| 0.0% 6 | 15.0% 25 | 62.5% 41 10.0% 51 12.5% 40 | 100.0%
adecuadamente las actividades para el &rea de servicio a bordo.
10. Considera usted que la empresa INCARIAL S.A. da conocer las 3| 7.5% 23 | 57.5% 6 | 15.0% 6 | 15.0% 2| 5.0% 40 | 100.0%
normativas laborales al personal del rea de servicio a bordo.
11. Usted considera que propone nuevas ideas para la mejora en el 0| 0.0% 27 | 67.5% 51 12.5% 5 | 12.5% 3| 7.5% 40 | 100.0%
area de servicio a bordo de la empresa INCARAIL S.A.
12. Usted considera que es creativo durante sus labores en el &rea de 0| 0.0% 41 10.0% 27 | 67.5% 3| 7.5% 6 [ 15.0% 40 | 100.0%
servicio a bordo de la empresa INCARAIL. S.A.
13.Considera usted que acepta los riesgos de la propuesta de sus ideas 0| 0.0% 3| 7.5% 29 | 72.5% 6 | 15.0% 2| 50% 40 | 100.0%
para las labores del érea del servicio a bordo de la empresa
INCARAIL S.A.
14. Considera usted que las decisiones organizacionales de la empresa 2| 5.0% 23 | 57.5% 8 | 20.0% 3| 7.5% 41 10.0% 40 | 100.0%
INCARAIL S.A. son claras para el rea de servicio a bordo.
15. Considera usted que las oportunidades de promocion de la 0| 0.0% 71 17.5% 27 | 67.5% 5| 12.5% 1| 25% 40 | 100.0%
empresa INCARAIL S.A. son claras para los usuarios del area de
servicio a bordo.
16. Considera usted que su desempefio en el area de servicio a bordo 41 10.0% 0| 0.0% 26 | 65.0% 10 | 25.0% 0| 0.0% 40 | 100.0%
es valorizado transparentemente por la empresa INCARAIL S.A.
17. Considera usted que INCARAIL S.A. le proporciona una 41 10.0% 0| 0.0% 27 | 67.5% 41 10.0% 51 12.5% 40 | 100.0%
adecuada motivacién monetaria por sus labores desempefiadas en el
érea de servicio a bordo.
18. Considera usted que la empresa INCARAIL S.A. le motiva 0| 0.0% 27 | 67.5% 41 10.0% 7| 17.5% 2| 50% 40 | 100.0%
afectivamente durante sus labores en el rea de servicio a bordo.
19. Considera usted que se logra desarrollar la oportunidad de 3| 7.5% 23 | 57.5% 6 | 15.0% 6 | 15.0% 2| 50% 40 | 100.0%
crecimiento por parte de la empresa INCARAIL S.A.
20. Considera usted que la toma de decisiones de la empresa 0| 0.0% 27 | 67.5% 7 | 17.5% 1| 25% 5| 12.5% 40 | 100.0%
INCARAIL S.A. influye liderazgo en los trabajadores del area de
servicio a bordo.
21. Considera usted que la planificacién de la empresa INCARAIL 0| 0.0% 41 10.0% 30 | 75.0% 41 10.0% 2| 50% 40 | 100.0%
S.A. influye liderazgo en los trabajadores del rea de servicio a bordo.
22. Considera usted que la evaluacion de la empresa INCARAIL S.A. 2| 5.0% 25 | 62.5% 51 12.5% 5| 12.5% 3| 75% 40 | 100.0%
influye liderazgo en los trabajadores del rea de servicio a bordo.
23. Considera usted que la empresa INCARAIL S.A. cumple con lo 41 10.0% 24 | 60.0% 51 12.5% 3| 7.5% 41 10.0% 40 | 100.0%
prometido en el area de servicio a bordo.
24. Considera usted que la empresa INCARAIL S.A. tiene el interés 2| 5.0% 51 12.5% 28 | 70.0% 3| 7.5% 2| 5.0% 40 | 100.0%
en resolver problemas en el &rea de servicio a bordo.
25. Considera usted que la empresa INCARAIL S.A. cumple 0| 0.0% 3| 7.5% 29 | 72.5% 6 | 15.0% 2| 50% 40 | 100.0%
oportunamente con los resultados prometidos en el area de servicio a
bordo.
26. Usted considera que la empresa INCARAIL S.A. reduce o elimina 0| 0.0% 4 | 10.0% 28 | 70.0% 6 | 15.0% 2| 50% 40 | 100.0%
los errores del rea de servicio a bordo.
27. Considera usted que sus labores en el area de servicio a bordo de 2| 5.0% 24 | 60.0% 8 | 20.0% 41 10.0% 2| 50% 40 | 100.0%
la empresa INCARAIL S.A. son eficientes
28. Considera usted que sus labores en el &rea de servicio a bordo de 0| 0.0% 4 | 10.0% 32 | 80.0% 4 | 10.0% 0| 0.0% 40 | 100.0%
la empresa INCARAIL S.A. son eficaces
29. Considera usted que ofrece respuesta rapida a las peticiones de 0| 0.0% 2| 50% 33 | 82.5% 3| 7.5% 2| 50% 40 | 100.0%
ayuda de los usuarios del area de servicio a bordo.
30.Considera usted que exhibe un comportamiento confiable a los 0| 0.0% 24 | 60.0% 6 | 15.0% 7| 17.5% 3| 7.5% 40 | 100.0%
usuarios del area de servicio a bordo de la empresa INCARAIL. S.A.
31. Considera usted que exhibe seguridad a los usuarios del area de 0| 0.0% 5| 12.5% 25 | 62.5% 6 | 15.0% 4 | 10.0% 40 | 100.0%
servicio a bordo de la empresa INCARAIL. S.A.
32. Considera usted que exhibe amabilidad a los usuarios del area de 0| 0.0% 2| 5.0% 30 | 75.0% 5| 12.5% 3| 7.5% 40 | 100.0%
servicio a bordo de la empresa INCARAIL. S.A.
33. Usted considera que conoce completamente sus actividades en el 19 | 47.5% 9 | 22.5% 3| 7.5% 6 | 15.0% 3| 7.5% 40 | 100.0%
area de servicio a bordo de la empresa INCARAIL S.A.
34. Considera usted que brinda una atencién personalizada a los 41 10.0% 24 | 60.0% 6 | 15.0% 41 10.0% 2| 5.0% 40 | 100.0%
usuarios del area de servicio a bordo de la empresa INCARAIL S.A.
35. Considera usted que los horarios de atencién cumplen con las 1| 25% 23 | 57.5% 7 | 17.5% 8 | 20.0% 1| 25% 40 | 100.0%
necesidades de los usuarios del rea de servicio a bordo de la empresa
INCARAIL S.A.
36. Considera usted que exhibe preocupacion por las necesidades de 0| 0.0% 8 | 20.0% 25 | 62.5% 7| 17.5% 0| 0.0% 40 | 100.0%
los usuarios del &rea de servicio a bordo de la empresa INCARAIL.
S.A.
37. Considera usted que el area de servicio a bordo de la empresa 0| 0.0% 23 | 57.5% 8 | 20.0% 4 | 10.0% 5 | 12.5% 40 | 100.0%
INCARAIL S.A. cuenta con equipos necesarias para la atencion de
turistas.
38. Considera usted que el area de servicio a bordo de la empresa 0| 0.0% 1] 25% 33 | 82.5% 3| 7.5% 3| 7.5% 40 | 100.0%
INCARAIL S.A. cuenta con instalacién adecuada para la atencion de
turistas.
39. Considera usted que la empresa INCARAIL S.A. brinda 0| 0.0% 6 | 15.0% 26 | 65.0% 3| 7.5% 51 12.5% 40 | 100.0%
vestimenta para una adecuada apariencia fisica de los trabajadores.
40. El 4rea de servicio a bordo de la empresa INCARAIL cuenta con 1| 25% 25 | 62.5% 4 | 10.0% 9 | 22.5% 1| 25% 40 | 100.0%
materiales atractivos para la atencién de turistas.
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