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Resumen

En la presente pesquisa la finalidad principal fue hallar la correlacion entre la
Cultura organizacional y la calidad de servicio en la Empresa Municipal de servicios
eléctricos Utcubamba, distrito Bagua Grande — 2022; de igual forma, el tipo de
investigacion fue de tipo aplicada, con disefio no experimental, corte transversal, y
enfoque cuantitativo. La poblacién estuvo compuesta por 54 colaboradores de la
Empresa Municipal de servicios eléctricos Utcubamba SAC, en adelante EMSEU
SAC; el instrumento utilizado fue el cuestionario y como técnica fue la encuesta.
Conforme a los resultados que se han obtenido se puede manifestar que el 72.2%
de los trabajadores encuestados revelaron que la cultura organizativa casi siempre
esta relacionada con la calidad de servicio, asi como el 61.1% de los interrogados
consideraron que la calidad de servicio casi siempre esté relacionada con la cultura
organizativa; mientras que, mediante la prueba de correlacion Rho de Spearman,
se obtuvo como coeficiente de correlacion un 0.440, demostrando que hay una
relacion positiva moderada con un nivel de significancia equivalente a 0.001 < 0.05.
En sintesis, se acepta la hipétesis alterna, comprobando que hay una correlaciéon
positiva moderada entre la cultura organizativa y la calidad de servicio en la EMSEU
SAC.

Palabras Clave: Cultura organizacional, calidad de servicio, comunicacion

organizacional, atencioén al cliente
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Abstract

The main purpose of this research was to find the correlation between organizational
culture and service quality in the Empresa Municipal de servicios eléctricos
Utcubamba, district Bagua Grande - 2022; likewise, the type of research was
applied, with non-experimental design, cross-sectional, and quantitative approach.
The population consisted of 54 employees of the Empresa Municipal de servicios
eléctricos Utcubamba SAC, hereinafter EMSEU SAC; the instrument used was the
questionnaire and the technique was the survey. According to the results obtained,
72.2% of the workers surveyed revealed that the organizational culture is almost
always related to the quality of service, and 61.1% of those questioned considered
that the quality of service is almost always related to the organizational culture;
while, by means of Spearman's Rho correlation test, the correlation coefficient was
0.440, showing that there is a moderate positive relationship with a significance level
equivalent to 0.001 < 0.05. In summary, the alternative hypothesis is accepted,
proving that there is a moderate positive correlation between organizational culture
and service quality at EMSEU SAC.

Keywords: Organizational culture, service quality, organizational communication,

customer service
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l. INTRODUCCION

La cultura organizacional y el desempefio laboral son trascendentales, ya que
permite a los trabajadores dar forma a su identidad, fortalecer los lazos laborales vy,
por lo tanto, a su forma de trabajar. La cultura Organizacional es algo que los
directivos deben considerarlo de mucha responsabilidad, debido a que garantiza de
cierto modo el acuerdo que asumen las personas con la empresa y su desempefio
dentro de la misma, logrando resultados 6ptimos en sus procedimientos, certeza y
solidez laboral (Rojas et al., 2020).

A nivel internacional, las agencias gubernamentales y otras organizaciones
tienen como obj. servir a sus usuarios de una manera organizada que promueva el
bienestar general y el desarrollo del pais. En el contexto social de importancia
organizacional, es importante mostrar que la calidad del servicio ofrecido a la
sociedad muchas veces esta relacionada con las actitudes de buen servicio, el
actuar y el desempefio de los empleados de acuerdo con los lineamientos
organizacionales. Responde a lo que necesita el cliente en tiempo y forma; la
coordinacion del personal en una organizacion, es muy importante para los
funcionarios gubernamentales que exigen mas que cooperacion y ética en su
cultura organizacional (Pedraza-Alvarez et al., 2017).

Por su parte, Guevara (2018) en su pesquisa realizada en Maravi Ecuador
manifiesta que las investigaciones en el ambito internacional muestran que la
cultura organizativa posee un cierto nivel de complejidad, puesto que esta vinculada
a variables concretas de caracter psicolégico, econémico, etnogréfico y social.

En el &mbito nacional Suarez (2017), la cultura de una institucion se define
por un sentido de pertenencia, comprension y aceptacion basada en los valores, la
moral y los comportamientos que sustentan la organizacion. Es un componente
intangible pero importante en la construccion de relaciones con la comunidad, cuya
posicion puede ser la lealtad, la solidaridad y consideracion por la organizacion.

La investigacion cuantitativa muestra que moldear y predecir la cultura
organizacional es complejo, ya que se relaciona con aspectos internos de los
trabajadores, como habitos, educacion moral y otras habilidades; son aspectos que

tienen impacto significativo en el trabajo (Reyes & Moros, 2018).



Teran et al. (2021) plantea que la eficacia del servicio es como un factor muy
importante para evaluar a América Latina, buscando mecanismos para centrarse
mejor en los usuarios y crear un entorno de lealtad entre instituciones y ciudadania;
es la razon de la existencia de instituciones nacionales.

Por lo tanto, el servicio de calidad es en realidad el efecto de una cultura
organizacional solida y reflexiva, existiendo una correlacion directa entre las
variables examinadas. Como resultado, una cultura organizacional avanzada
mejora el servicio de calidad y hace que el servicio brindado a los usuarios sea mas
satisfactorio.

La Empresa EMSEU SAC, es una empresa de la Municipalidad provincial de
Utcubamba, la cual se dedica a la comercializacion de energia eléctrica, por tanto,
brinda servicios eléctricos a los distritos y barrios, buscando constantemente la
mejora de la calidad, basada en una cultura institucional adecuada para perseguir
los objetivos del desarrollo urbano y rural.

Acerca de la realidad problemética de la empresa EMSEU SAC, la verdadera
incertidumbre radica en que se ha visto recientemente que el problema
presentado esta empeorando, las quejas estan aumentando y la cultura de toda
la organizacién es muy mala, impactando directamente en el desempefio de los
trabajadores, lo que a su vez se refleja en la mala calidad de servicio brindada
hacia los clientes.

En ese sentido, la preocupacion de los directivos de la institucion es la falta
de atencion a la demanda oportuna, lo que lleva a la insatisfaccién de los usuarios
con la calidad del servicio, resultando complicado para los trabajadores. Por otro
lado, la gestién de los RRHH es muy variable, para ello se decidi6é realizar una
encuesta con el proposito de tener resultados que ayuden a recomendar a
gerencia las acciones necesarias para restablecer la calidad del servicio y la

cultura organizativa de la entidad.

De acuerdo con Fernandez (2020) sefal6é que, con la finalidad de generar
nuevas ideas y enfoques teoricos basados en el andlisis contradictorio de teorias e
hipotesis para apoyar futuras investigaciones, esto confirma que este razonamiento
estd ligado a la actividad de los investigadores para descubrir nuevos

conocimientos en el ambito de la investigacion.



De manera tedrica, el presente trabajo profundiza las teorias relacionadas a
la cultura organizacional y la calidad de servicio en la entidad EMSEU SAC,
sosteniendo las teorias de diversos autores; el cual sirvi6 como antecedente para
considerarse en otras investigaciones afines con el tema. Teniendo en cuanta estas
teorias se establecera un andlisis, asi como lograr una vision total de la
representada.

Partiendo de los hallazgos se plantea la justificacibn en la practica del
estudio, puesto que existe la necesidad de restablecer la cultura organizacional y
del mismo modo la calidad del servicio brindado en la empresa en estudio. Después
del andlisis de resultados se plantea una propuesta de solucién al problema
detectado en la empresa en estudio, sobre las variables de estudio y a partir de
dicho analisis se recomendo a los directivos establecer estrategias que al aplicarlas
podrian mitigar los problemas.

Por otro lado, la presente pesquisa se formul6 como problema principal:
¢, Cual es la correlacion entre la cultura organizativa y la calidad del servicio de la
empresa Municipal de servicios eléctricos Utcubamba, distrito Bagua Grande,
20227?; mientras, que el obj. gen. planteado fue: Hallar la relacion entre la cultura
organizativa y la calidad del servicio en la Empresa Municipal de Servicios
Eléctricos Utcubamba, distrito Bagua Grande, 2022. Los obj. esp. fueron: (1)
Determinar cudl es la relacion entre la cultura organizativa con las expectativas de
los empleados de la Empresa Municipal de Servicios Eléctricos Utcubamba SAC,
distrito Bagua Grande, 2022; (2) Hallar cual es la relacién entre la cultura
organizativa y la percepcion de los empleados de la Empresa Municipal de
Servicios Eléctricos Utcubamba SAC, distrito Bagua Grande, 2022; (3) Hallar cuél
es la relacién entre la cultura organizativa y la satisfaccion de los empleados de la
Empresa Municipal de Servicios Eléctricos Utcubamba SAC, distrito Bagua Grande,
2022.

Ademas, se ha formulado como hipétesis: H1. La cultura organizativa esta
relacionada con la calidad de servicio de la Empresa Municipal de Servicios
Eléctricos Utcubamba, distrito Bagua Grande, 2022; H2. La cultura organizativa no
tiene nada que ver con la calidad de servicio de la empresa Municipal de servicios

eléctricos Utcubamba, distrito Bagua Grande, 2022.



. MARCO TEORICO

En este apartado destacan los siguientes antecedentes, recopilados a partir de
investigaciones anteriores al estudio actual y similares:

En el &mbito local, Arévalo (2019) en su estudio cultura organizacional y su
influencia en la calidad de servicio a los usuarios de Provias, Lima, 2019 que tuvo
como proposito evaluar cémo la cultura corporativa influye en la calidad de servicio
a los clientes. La poblacion estuvo compuesta por 78 empleados de Provias que
trabajan en las areas de gestién administrativa y atencién al cliente; la muestra fue
tomada de un censo y el instrumento utilizado fue un cuestionario con 20 preguntas
tipo Likert. La investigacion fue de tipo aplicada, cuantitativa, no experimental,
transversal y de nivel explicativo causal. El resultado y conclusion tras el analisis y
tratamiento de los datos determind que existe influencia considerable de la cultura
corporativa en la calidad del servicio prestado a los clientes de Provias.

En el ambito nacional, Sotomayor (2021) sefiala en su proyecto como objeto
principal el reconocer como influye la cultura organizacional y los recursos humanos
en la gestion de una Municipalidad; su metodologia aplicada fue mixta, con métodos
cuantitativos y cualitativos, con diseiilo no experimental, correlativo, de corte
transversal, y con una muestra no probabilistica de 183 factores. La técnica e
instrumento utilizado fueron la encuesta y entrevista; los resultados manifestaron
que el 62% de los interrogados indicdé que la agencia no promociona la cultura
organizativa, y el 35% sefial6 que solo la promociona en determinadas &reas.
Concluyendo que es importante gestionar un lenguaje integrado, creencias y
comportamientos adecuados al funcionamiento de la empresa.

Asimismo, Benancio (2018), en su trabajo de investigacion, aplico el tipo de
estudio no experimental, enfoque cuantitativo con disefio correlacional transversal
a una poblacion de 82 trabajadores la muestra fue de 52 colaboradores, como
técnica la encuesta, utilizé el Alfa de Cronbach, por la cual mediante la correlacién
Rho de Spearman llegé a la conclusion que, si existe una cultura organizativa en
una organizacion publica, funcionara con mejor calidad.

Por tanto, Mosqueira (2020) presentd su articulo cientifico con métodos
cuantitativos a nivel basico, con un total de 920 estudiantes y una muestra de 210.

Tomando como instrumento la encuesta, la validez de esta herramienta llega a



0,892 con el alfa de Cronbach y el coeficiente de correlacion de Pearson de 0,785
y 0,856 para cada variable, indicando asi una alta correlacion positiva. Los
resultados mostraron que el 41% de los empleados conocen y tienen experiencia
de la cultura organizativa, el 51,4% en el nivel medio y el 17,6% en el nivel bajo. De
igual modo, en cuanto a la calidad del servicio, el 53,3% mantuvo un nivel medio,
el 31,9% se encontraba en un nivel bajo y el 14,8% en un nivel elevado.

A nivel internacional, Cuenca y Lépez (2020) en su estudio de la gestion de
compromiso y cultura organizacional de Flacso — Ecuador, en el cual el andlisis de
la dedicacién de los colaboradores de FLACSO y de su cultura organizativa es el
principal obj., utilizaron métodos cuantitativos, no experimentales, y transversales.
Precisando que el coeficiente de correlacion de Pearson para la variable de
identificaciébn de empleados era de 0,441 y para la participacion laboral era de
0,471*, lo que llevo a la conclusién de que el 89% de los participantes creian que
el principal obstaculo era la burocracia y el 87% de los participantes pensoé que era
una inflexibilidad de las normas.

Por tanto Sotelo y Figueroa (2017), segun su estudio el clima organizacional
y su correlacién con la calidad en el servicio en una institucion de educacion de
nivel medio superior, cuyo obj. conocer la relacion entre el clima organizacional y el
nivel de servicio que perciben los empleados, especificamente en dos escuelas
preparatorias del estado mexicano de Durango. Los datos fueron recopilados
mediante una técnica de encuesta, se entregd a profesores y empleados
administrativos el cuestionario titulado. Se examinaron los supuestos, se elabord
una ecuacion de regresion y se empled la técnica de analisis estadistico de
regresion lineal simple. Como resultado, se puede afirmar que existe una
correlacion positiva entre las dos variables, y el modelo de regresion lineal es
coherente con los supuestos de las averiguaciones en la rama.

Concuerda Pedraja-Rejas et al. (2020), en su articulo liderazgo y cultura
organizacional como factores de influencia en la calidad universitaria: un analisis
conceptual, tuvieron como obj. examinar las investigaciones previas sobre cultura
organizativa, liderazgo y calidad en las instituciones de ensefianza superior con el
fin de contribuir a la busqueda conceptual de conexiones entre estos factores. Se
concluy6 que el uso de lideres activos y el fomento de culturas efectivas son

necesarios porque tienen el potencial de afectar el grado de calidad institucional y



el cumplimiento de los objetivos organizacionales, lo que a su vez afecta la
formacion de profesionales competentes.

Segun Belias et al. (2015), se confirm6 que la variable cultura organizacional
es el sistema operativo como el Genoma de una empresa. Segun la literatura, crear
una cultura unificada dentro de una organizacion es crucial para la estabilidad
institucional, asi como para el buen hacer de los empleados que desean lograr
mejoras a largo plazo, cuidado y dedicacién en su trabajo. La satisfaccion del cliente
es producto de una sélida calidad de servicio (Laforet, 2016). De esta manera una
cultura organizacional solida, transmitirA sentimientos de identidad en los
colaboradores, facilitando el compromiso en sus funciones mejorando sus procesos
de servicio. De tal manera que la Variable cultura organizacional se dividen en 3
dimensiones.

Dimension simbdlica: Segun los estudios de, Lucas y Garcia (2002) esta
dimensién tiene un entorno inherente a un individuo que siempre se esfuerza por
las actividades y tareas que desempefia en su centro laboral. afadiendo los
valores, habitos, esperanzas y objetivos que el socio nutre a la empresa. Este
concepto es por Calzada et al. (2007) siendo coherente con la evidencia de que
esta dimension es mas general que el modelo cultural que permite el analisis de
hechos en situaciones concretas, de tal manera indica Montiel (2010) que esta
dimension incluye en el significado, aspectos rituales e ideoldgicos, identidad y
diversas actitudes personales internas que se manifiestan en que como se
comportan las personas en el ambito laboral.

Dimension instrumental: Para Lucas y Garcia (2002) la cultura es una técnica
uatil que se gestiona con el fin de conseguir objetivos empresariales. Para ello es
primordial considerar los pormenores elementales como la tecnologia, innovacion,
preparacion del factor humano para su éxito. La cultura organizacional posee una
alineacion directa debido a que orienta a los empleados de una organizacion a dar
calidad de servicio (Calzada et al., 2007)

Dimension estable: De acuerdo a los autores, Lucas y Garcia (2002) esta
dimensién admite mejorar el comportamiento de los dispositivos y gestionarlos para
alcanzar los objetivos en forma conjunta, siendo importante motivar a los
colaboradores y generar un ambiente de trabajo comodo. Asimismo, permite a las

organizaciones evitar tareas repetitivas en la realizacion del trabajo a lo largo del



tiempo. Esta dimension esta relacionada con los estandares de cultura que se
desarrollan en la organizacién y que se mantienen a través de los afios (Calzada et
al., 2007).

Sobre la variable calidad de servicio: Es el resultado de cotejar las
percepciones de los clientes sobre la atencidén brindada por el prestador de servicio
(Dolors, 2004). De acuerdo con la norma ISO 9000, la calidad del servicio es el
medio para lograr resultados acertados en la prestacion de servicios, es decir, el
medio para transferir diferentes habilidades de los empleados al realizar tareas.

Para los autores, Diaz y Pons (2009) el servicio de calidad es lo que el
consumidor lo percibe sobre tal o cual servicio. hay una correlacion directa entre
calidad y servicio. Parasuraman et al. (1985) coinciden en que la calidad de servicio
se trata de las perspectivas y percepciones del usuario sobre un determinado
servicio requerido.

Teoria de calidad de servicio, para Miranda et al. (2014) segun su estudio la
calidad de servicio consiste en cumplir con las expectativas que tienen los clientes
tanto internos como externos sobre qué tan bueno un determinado servicio
satisface sus necesidades del consumidor.

Teoria de modelo Servqual Duque (2005), crearon una herramienta para
medir la calidad del servicio. Dicha herramienta o instrumento puede medir la
calidad proporcionando una estimacién subjetiva de los conocimientos y emociones
de los clientes a partir de los andlisis o juicios que realizaron a las respuestas de la
encuesta.

Dimensiones de calidad de servicio: Expectativas, es la percepcion y
satisfaccion del cliente. Los autores como Caldera et al. (2011) manifestaron que
los factores como las creencias de los clientes sobre una entidad que presta el
servicio, estdn determinados y son herramientas para medicion del servicio de
calidad con relacién a su rendimiento. Por eso la calidad es fundamental en lo que
pretenden construir las organizaciones publicas y privadas, considerando la llave al
éxito para alcanzar los objetivos, y el resultado es la satisfaccién de los usuarios.

La percepcion para Caldera et al. (2011), la cognicibn es un factor
psicolégico que influye en los usuarios mediante la transferencia de informacion a
través de los sentidos, la anticipada organizacion de los sistemas del conocimiento

y la cimentacion de conceptos.



Larrea et al. (2009) muestran que cuando el cliente percibe que es positiva
la calidad, tambien sera positiva la satisfaccion del cliente, pero cuando el cliente
siente nula calidad, la satisfaccién es neutral ; por lo tanto, este indicador varia a
medida que la calidad del servicio haga lo mismo. Zeithaml et al. (2010) han
afirmado un cliente satisfecho, esta influenciado por determinadas caracteristicas
propias de los productos o servicios, siendo estos factores relevantes, los
personales y las situacionales que son parte de los pensamientos del consumidor.

La satisfaccion, para los autores, la magnitud de satisfaccion, es una forma
significativa de invadir el espacio psicolégico de nuestros clientes o comprador,
referida a la calidad del rendimiento que se percibe. Es decir, las expectativas es la
percepcion y anhelos del usuario. El nivel de aceptacién con un producto o servicio
adquirido puede producir insatisfaccion, satisfaccion y expectativas (Caldera et al;
2011). El nivel de satisfaccidbn de los usuarios se establece comparando las
expectativas de los clientes con los servicios que da la organizacion (Peralta, 2006).

Segun Hunt (1977), pionero en el tema, define la satisfaccion del cliente
como una clasificacion que facilita la autoevaluacion de un cliente de las distintas
influencias y experiencias asociadas a la obtencion y uso del producto o servicio
deseado.

Por lo que sostiene Swartz y Brown (1989) explica en que los clientes
prefieren y aprecian a mas organizaciones que ofrecen servicios de calidad. Esto
se ha convertido en un problema con el tiempo, debido a que los clientes tienden a
exigir una mejor calidad de prestacion, asociarlo con lo que desean y comparar su
experiencia de servicio con lo que esperan del servicio. Las ventajas de la
satisfaccion del cliente son; evitar perder clientes. En su mayoria los clientes
pueden dejar su marca preferida o negocio, no por el precio, pero si puede ser por
servicio malo. Al aumentar la satisfaccion y el seguimiento, mejorara en la calidad
de la experiencia que proporciona; esta es una indicacion de la intencién de
compra; Al medir la satisfaccion, puede entender sus expectativas de compra y la
probabilidad de que sus clientes compren en el futuro.

Ampliacién del periodo de vida del cliente, se da cuando los consumidores
estan satisfechos, compran varias veces. Esto aumenta no solamente los

beneficios de la empresa, sino que también puede retener en el tiempo al cliente.



Genera referencias positivas, los consumidores contentos pueden
recomendar una marca o determinada empresa a sus amigos, familiares o
compafieros. También es importante, pero no es bueno para su negocio.

La gestion de calidad y satisfaccion, dicta que cada organizacion debe poder
ofrecerle los productos y servicios que desea. Para ello debe utilizarse la gestion
de la calidad segun norma ISO 9001. De acuerdo a la norma internacional el cliente
es un actor importante para llegar a la cuspide del éxito en los negocios.

Segun la teoria de la cultura organizativa, es crucial para el éxito de una
entidad porque proporciona a los empleados un sentido de identidad organizativa y
una comprension clara de lo que representa la organizacion. También sirve como
fuente importante de estabilidad y continuidad para la organizacion, lo que da a sus
miembros una sensacion de seguridad. Del mismo modo que comprender la cultura
de una organizacion ayuda a los recién contratados a interpretar lo que ocurre en
ella, las culturas pueden ayudar a despertar el interés de los trabajadores por su
trabajo (Nafiez Severino , 2021).

Concuerda Mosqueira (2017), argumenta que las organizaciones requieren
conocer su propia cultura organizativa, a partir de ella implementar, esquemas
organizacionales de alta eficacia y productividad que a la vez permitan que la
organizacion conserve su identidad. Por su parte, segun Chiavenato (2009) cada
persona interioriza y adquiere gradualmente componentes culturales desde su
nacimiento a través de procesos de socializacion y educacion, que a su vez se ven
favorecidos por la comunicacion compartida.

Teoria de La calidad de servicio: Es el resultado de cotejar las percepciones
de los clientes sobre la atencién brindada por el prestador de servicio (Dolors,
2004). De acuerdo con la norma ISO 9000, la calidad del servicio es el medio para
lograr resultados acertados en la prestacion de servicios, es decir, el medio para
transferir diferentes habilidades de los empleados al realizar tareas.

Para los autores, Diaz y Pons (2009), el servicio de calidad es lo que el
consumidor lo percibe sobre tal o cual servicio. hay una correlacion directa entre
calidad y servicio. Parasuraman et al. (1985) coinciden respecto a que la calidad de
servicio se trata de las perspectivas y percepciones de la persona sobre un

determinado servicio requerido.



Para Miranda et al. (2021), segun sus investigaciones, alcanzar las
expectativas de los clientes internos y externos en cuanto a la eficacia con que un
determinado servicio satisface sus demandas de consumo constituye la calidad del

servicio.
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[I. METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefo de investigacion

El presente informe fue de tipo de investigacion aplicada, se analizé la problematica
existente entre las variables Cultura organizacional y Calidad de servicio de la
entidad EMSEU SAC, distrito de Bagua Grande, para asi poder resolverlo. Tal y
como apunta Baena (2017), el presente tipo de investigacién implica la aplicacion
responsable de las pesquisas establecidas en el marco de criterios de fiabilidad
para abordar problemas concretos en entornos sociales.

El disefio del estudio es no experimental. En cuanto al estudio Naupas
(2018), sostiene que la investig. descriptiva porque busca especificar la naturaleza
y atributos de una determinada poblacion y correlacion ya que considera en ubicar
el nivel de la correlacién de las dos o mas variables. Por otro lado, sostiene que el
disefio que son no experimentales, involucra la no modificacién alguna de la
variable, siendo analizadas en su estado natural. Por ultimo, transversal dado que
la data fue analizada en un solo periodo de tiempo.

En ese sentido, la correlacion entre las variables es directa, la cual se da
entre la muestra (m) y la variable tanto dependiente (Ox), la cual seria Cultura
organizativa, y como independiente (QOy), la cual corresponde a la Calidad de

servicio.

En el anexo de la Figural. Relacién de las variables, Donde: (m): muestra,

(Ox) : Cultura organizativa, (Oy) : Calidad de servicio, ( r) : Relacion.

3.2. Variables y operacionalizacion

Por las que las variables del presente estudio se detallan a continuacion:

Variable independiente: Cultura organizacional

Definicion conceptual: Es la cantidad ordenada y estructurada de reglas,
comportamientos y actitudes propias de una empresa, la cual influye de manera
oportuna sobre el comportamiento deliberado de sus colaboradores, l6gicamente
en beneficio de la prestacion de servicios altamente cualificados (Gansho &
Sukdeo, 2018).
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Esta variable se define operacionalmente en 3 dimensiones: simbdlica,
instrumental y estable; asimismo los indicadores de la dimension de la variable
independiente, se miden en relacién a la estrategia, estructura, trabajo en equipo,

orientacion a resultados, orientacion a personas, etc.

Variable dependiente: Calidad del servicio

Definicién conceptual: Se determina como la comparacion de que como la
perciben los clientes y la atencidn que ofrecen las organizaciones. De acuerdo a la
norma ISO - 9000, la calidad del servicio es un medio que garantiza resultados

satisfactorios por derivarse de una actividad concreta (Dolors, 2004).

Expectativas, percepcion y satisfaccion son las tres definiciones operativas
de esta variable; el grado en que las expectativas o deseos de los clientes difieren
de cédmo experimentan realmente el servicio en términos de tangibilidad, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia se conoce como calidad del servicio
(Berry et al., 1989).

La escala de medicion de las variables fue ordinal, este nivel se refiere al
orden en la medicion, calificar una experiencia con una escala del 1 al 10. debido a
que permite establecer categorias con nivel jerarquico y ordenado (Naupas et al.,
2014).

3.3. Poblacion, muestra, muestreo

Segun Arias y Covinos (2021), la poblacion viene a ser definida como una

cantidad cuantificable de individuos y otros elementos que sirven de referencia para
seleccionar muestras que cumplen ciertos criterios predeterminados. En ese
sentido, la poblacion estuvo integrada por 54 trabajadores tanto de campo como
administrativos de la empresa EMSEU SAC.
Criterios de inclusiéon: Personal de la empresa tanto (Administrativos como
técnicos de campo), entre 20y 60 afios, incluido personal con licencia y vacaciones.
Criterios de exclusion: Trabajadores de mantenimiento, trabajadores que superan
los 61 afios y los que estan con permisos.

La muestra es el subconjunto demografico mas frecuentemente
representativo para una averiguacion (Naupa,et al. 2018). Por lo que la muestra
determinada en la presente pesquisa abraco el total de la poblacion, la cual la

conforman 54 trabajadores entre técnicos de campo y administrativos.
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En la presente pesquisa el tipo de muestreo fue censal al considerar el total
de la poblaciéon; puesto que, es una cantidad manejable. Para Ramirez (1999),
todas las unidades de investigacion se tienen en cuenta a la hora de crear la
muestra censal.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

En el presente estudio como técnica se empled la encuesta para el estudio de las
presentes variables segun la escala de Likert; por otro lado, el instrumento
empleado fue el cuestionario propio del analisis tedrico, suficiente para dar
respuesta a los problemas.

En este sentido, Naupas et. al. (2018), sostienen que un cuestionario es un
documento tangible o intangible conformado por una serie de items que fueron
creados para evaluar variables mediante una escala Likert determinada. Por su
parte, la escala Likert es un conjunto de medidas basadas en categoriasde 1a 5o
7 que pretenden cuantificar; un item es cuantificado de una manera que se basa en
el agrado de los encuestados.

De acuerdo a la opinion sabia de Baena (2017), estas técnicas son procesos
gue dan garantia a los hechos empiricos de la investigacion; permite la aplicacion
de métodos, técnicas y herramientas para conseguir los mismos objetivos de
investigacion y actividades humanas.

La validez de los instrumentos utilizados ha sido validada y ha recibido
opiniones de expertos en la materia. Las preguntas son calificadas por especialistas
utilizando las indicaciones que aparecen en las dimensiones de la investigacion
como parte del instrumento validado Naupas et. al. (2018).

Por otro lado, el Alfa de Cronbach es un indicador que evalta el grado de
conexion de los componentes de un instrumento para determinar su fiabilidad
(Rodriguez-Rodriguez & Reguant-Alvarez, 2020). Para hallar el grado de
confiabilidad de los instrumentos, se manejé el programa estadistico IBM SPSS
statistics 26; a partir del cual se establecié un valor del Alfa de Cronbach de 0,751
para la variable de cultura organizativa; mientras que, para la variable de calidad
del servicio se establecié un valor de 0,792, lo que indican que los instrumentos
tienen una fiabilidad aceptable, por ende, son aplicables (Anexo 04).

Para entender el nivel de fiabilidad, segun Palella y Pestana (2010), se

refiere al valor de fiabilidad de cada item ofrecido. Ademas, Naupas et. al. (2018),
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afirmaron que la fiabilidad es una medida del calibre de los componentes que
intervienen en la creacion de una herramienta que puede producir datos fiables
cuando se someten a un procesamiento estadistico.

3.5. Procedimientos

La presente averiguacibn comenzé con la autorizacion que otorgd la empresa
EMSEU SAC (Anexo 05) para realizar el estudio que se propuso; para la
recopilacion de data se aplicaron las encuestas mediante cuestionarios (Anexo 02),
el cual fue desarrollado y estructurado en la plataforma de Google Forms para
recabar informacion. Seguidamente, fue validado el instrumento de estudio por
expertos en el tema (Anexo 03); una vez establecida la validez y confiabilidad de la
herramienta, se procedio con la recopilacion de data de los 54 operarios de la
entidad a través del instrumento del cuestionario. Por ultimo, se considerd las
respuestas obtenidas hasta un dia determinado, para luego ser descargadas y
procesadas en el programa estadistico del SPSS v26 para luego ser analizadas e
interpretadas.

Como siguiente paso, se generd una tabla estadistica para el analisis y
descripciones relacionadas con SPSS v26.0; a partir de la encuesta obtenida, se
manejo la estadistica descriptiva, con la cual fue posible el desarrollo de tablas que
mostraron el nivel de asociacion que presentan las variables propias de la
investigacion.

3.6. Meétodo de anélisis de datos

Se manejaron métodos estadisticos, siendo analizados los resultados a través del
software SPSS v26.0 de donde se obtuvieron graficos y tablas que respondieron a
los problemas del estudio. Segun el tipo de variable y la escala de medicion, fue
posible presentar el informe con mas detalle y precision. Asimismo, segun el
analisis de inferencia, cual método oportuno y pertinente para la prueba de
hipotesis.

Para conocer la distribucion de las variables de control y el grado de la cultura
organizacional y la calidad de servicio de la empresa EMSEU SAC, se utilizd
estadistica descriptiva, esta se realizo haciendo uso del SPSS v26.0, se procesaron
los datos aplicando diferentes pruebas estadisticas descriptivas y l6gicas para

demostrar confiabilidad de aquellos instrumentos.
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3.7. Aspectos éticos

A nivel internacional a favor de la sociedad y las organizaciones, Moscoso y Diaz
(2018) sefialaron que, a la hora de desarrollar un proyecto de investigacion, deben
tenerse en cuenta una serie de factores, como los principios de beneficencia y no
maleficencia, justicia, equidad, respeto a la autonomia, secreto y privacidad, con el
fin de mantener el rigor metodologico.

En este sentido, la ética en la averiguacion se refiere a una actitud moral que
incluye no sélo llevar a cabo una pesquisa de los mas altos estandares
profesionales, sino también respetar y proteger a los sujetos que voluntariamente
aceptan ser estudiados; algunas normas éticas para la investigacion incluyen la
decencia, la justicia y la filantropia (Alvarez, 2018).

A nivel nacional, Rodriguez y Huamanchumo (2015), mantienen que la
investigacion social e institucional debe ser el principal énfasis de la investigacion.
Para garantizar la exactitud de las respuestas sin afectar a los resultados se
tomaron datos de la encuesta, al tiempo que se respetan las normas éticas de
investigacion y las leyes sobre derechos de autor.

La presente investigacion siguié una estructura de acuerdo a la metodologia
establecida por la universidad; tomando en cuenta, informacion originada en el
presente trabajo fue nueva, respetando los autores al momento de citar, y
manejando las normas APA 7ma edicion no utilizan la reproduccion de datos, no
suplantan la identidad, no procesan la informacién mediante el autoplagio y
desarrollan el uso de la estadistica sin modificacion alguna; por lo que, esta
investigacion es fiable; asimismo, se evitd el plagio para promover la integridad
académica mediante el programa Turnitin. Por tanto, contiene una construccién de
ideas razonables la cual es importante como una fuente de consulta para satisfacer

sus requerimientos académicos.
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V. RESULTADOS

Andlisis descriptivo

Partiendo del Obj. gen.

Hallar la relacion de la cultura organizativa y la calidad del servicio en la
Empresa Municipal de servicios eléctricos Utcubamba SAC, distrito Bagua Grande,
2022.

Tabla 1
Resultados de niveles de cultura organizacional y calidad de servicio
Calidad de servicio Total
A veces .Ca5| Siempre
siempre
Recuento 1 9 0 10
Aveces 9% del total 1,9% 16,7% 0,0% 18,5%
Cultura Recuento 1 23 15 39
organizacional Casi ~ 9%deltotal 1,9%  42,6%  27.8% 72,2%
siempre
Recuento 0 1 4 5
Siempre % del total 0,0% 1,9% 7,4% 9,3%
Total Recuento 2 33 19 54

% del total 3,7% 61,1% 35,2% 100,0%
Nota. Resultado de analisis de IBM statistics SPSS v.26

Interpretacidn: Segun los resultados se puede verificar que en la tabla 1, el
72.2% de colaboradores encuestados ostentaron que la cultura organizativa casi
siempre tiene relacion con la calidad de servicio de la entidad. De igual manera, el
3.7% de los trabajadores encuestados consideraron que la calidad del servicio a
veces tiene relacién con la cultura organizacional, por consiguiente el 61.1%, de
trabajadores estudiados manifestaron que la calidad de servicio, casi siempre tiene
relacién con la cultura organizativa, y el 35.2% manifestaron que siempre tienen
relacibn ambas variables; mientras que, el 18.5% manifestaron que a veces la
cultura organizativa tiene relacion con la calidad del servicio de la empresa y el

9.3% manifestd que ambas variables siempre estan relacionadas.
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Teniendo en cuenta el Obj. esp.1

Comprobar cuél es la relacibn entre la cultura organizativa, con las
expectativas de los empleados. En la Entidad Municipal de servicios eléctricos
Utcubamba SAC, distrito Bagua Grande, 2022.

Tabla 2
Resultados de niveles de cultura organizacional y expectativa de los
empleados
Expectativa de los
empleados Total
A veces .Ca5| Siempre
siempre
Variable 1 A veces Recuento 2 8 0 10
% del total 3,7% 14,8% 0,0% 18,5%
cultura Casi Recuento 6 27 6 39
organizacional siempre 9% deltotal 11,1%  50,0% = 11,1%  72,2%
Siempre Recuento 0 1 4 5
% deltotal 0,0% 1,9% 7,4% 9,3%
Total Recuento 8 36 10 54

% del total  14,8% 66,7% 18,5%  100,0%

Nota. Resultado de analisis de IBM statistics SPSS v.26

Interpretacion: En la tabla 2, que el 72.2% de los trabajadores que fueron
encuestados ostentaron que la cultura organizativa, casi siempre se relaciona con
las expectativas de los trabajadores; asi mismo el 14.8% de los encuestados
manifestaron que a veces las expectativas de los empleados se relaciona con la
cultura organizativa , asi como el 66.7% de los encuestados manifestaron que sus
expectativas , casi siempre se relacionan, y el 18.5% manifestaron que las
expectativas, siempre estan relacionadas con la cultura organizativa. Por su parte,
el 18.5% de los encuestados manifestaron que la cultura organizativa, a veces se
relaciona con las expectativas y el 9.3% de trabajadores encuestados manifestaron
gue la cultura organizativa siempre se relaciona con las perspectivas de los

empleados.
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Asimismo, como el Obj. esp. 2 se tiene que:

Comprobar que relacion existente entre la cultura organizativa y la
percepcion de los empleados de la Empresa Municipal de servicios eléctricos
Utcubamba SAC, distrito Bagua grande, 2022.

Tabla 3
Resultados de niveles de cultura organizacional y percepcion de los
empleados
Percepcién de los empleados Total
Casi i
A veces . Siempre
siempre
Recuento 1 7 2 10
Aveces 9% deltotal 1,9% 13,0% 3,7% 18,5%
cultura Recuento 1 16 22 39
organizacional Casi % del total ~ 1,9% 29,6%  40,7% = 72,2%
siempre
Recuento 0 2 3 5
Siempre % deltotal  0,0% 3,7% 5,6% 9,3%
Total Recuento 2 25 27 54

% del total ~ 3,7% 46,3% 50,0%  100,0%

Nota. Resultado de andlisis de IBM statistics SPSS v.26

Interpretacion: Se puede verificar en la tabla 3, que el 72.2% de los
trabajadores que fueron encuestados revelaron que la cultura organizativa casi
siempre esta relacionada con la percepcién de los empleados de la Empresa
EMSEU SAC, mientras que, el 3.7% manifestaron que a veces la percepcién de los
empleados esta relacionada con la cultura organizativa. Por consiguiente, el 46.3%
manifestaron que casi siempre la perciben, y el 50.0% manifestaron que siempre
perciben que esta relacionado; asimismo, que el 18.5% de los encuestados
manifestaron que a veces perciben que la cultura organizacional se relaciona, y el
9.3% de los asalariados encuestados manifestaron que la cultura organizativa,

siempre se relaciona.
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Finalmente, Obj. esp. 3.

Encontrar como se relaciona la cultura organizativa y la satisfaccion de los
empleados de la Empresa Municipal de servicios eléctricos Utcubamba SAC,
distrito Bagua Grande 2022.

Tabla 4
Resultados de niveles de cultura organizacional y la satisfaccion de los
empleados
Satisfaccion de los empleados Total
Casi i
A veces . Siempre
siempre
Recuento 1 7 2 10
Aveces 9% deltotal 1,9% 13,0% 3,7% 18,5%
cultura Recuento 1 12 26 39
organizacional Casi %deltotal  1,9%  22,2%  481%  72,2%
siempre
Recuento 0 1 4 5
Siempre 9% deltotal 0,0% 1,9% 7,4% 9,3%
Total Recuento 2 20 32 54

% del total 3,7% 37,0% 59,3% 100,0%
Nota. Resultado de analisis de IBM statistics SPSS v.26

Interpretacion: visualizando la tabla 4, el 72.2% de los trabajadores que
habian sido encuestados indicaron que casi siempre la cultura organizativa de la
institucion, genera nivel de satisfaccién en el personal, mientras que el 3.7% de
trabajadores encuestados consideraron que la satisfaccion de los colaboradores, a
veces tiene relacién con la cultura organizativa de la entidad, el 37% de los
colaboradores encuestados manifestaron que la satisfaccion de los colaboradores
casi siempre esta relacionado con la cultura organizativa de la Institucioén, y el
59.3% manifestaron que siempre se relacionan; mientras que, el 18.5% de los
encuestados, manifestaron que a veces tienen relaciéon la cultura organizativa con
la satisfaccion de los empleados y el 9.3% manifestaron que siempre se relacionan

ambas.
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Analisis inferencial

Obj. gen.

Hallar la relacién de la cultura organizativa y la calidad del servicio en la

Empresa Municipal de servicios eléctricos Utcubamba SAC, distrito Bagua Grande,

2022.
Tabla 5
Resultados de niveles de cultura organizacional y la calidad de Servicio
cultura calidad de
organizacional servicio
Coeficiente de 1,000 440"
cultura correlacion
organizativa Sig. (bilateral) . ,001
Rho de N 54 54
Spearman Coeficiente de 440" 1,000
calidad de correlacion
servicio Sig. (bilateral) ,001
N 54 54

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)
Nota. Resultado de analisis de IBM statistics SPSS v.26

Interpretacion: Segun se puede apreciar en la tabla 5 que la prueba

correlacional Rho de Spearman, se obtuvo el coeficiente de correlacion 0.440 y un

grado de significancia igual a 0,001 < 0,05, demostrando que hay una correlacion

positiva moderada entre la cultura organizativa y la calidad del servicio; de esta

manera se esta aceptando la hipétesis alterna y rechazando la hip6tesis nula.
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Obj.esp. 1

Comprobar cuél es la relacibn entre la cultura organizativa, con las
expectativas de los empleados. En la Entidad Municipal de servicios eléctricos

Utcubamba SAC, distrito Bagua Grande, 2022.

Tabla 6
Prueba de correlacion Rho de Spearman entre la cultura organizacional y
las expectativas de los empleados

cultura Expectativa de
organizacional los empleados

Coeficiente de

cultura correlacion 1,000 377"
organizacional Sig. (bilateral) : ,005
Rho de N 54 54
Spearman Coeficiente de
Expectativas de  correlacion 377" 1,000
los empleados Sig. (bilateral) ,005 .
N 54 54

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota. Resultado de analisis de IBM statistics SPSS v.26

Interpretacion: Segun los datos de la tabla 6, se observa que segun la
prueba de correlacion Rho de Spearman, se ha obtenido como coeficiente de
correlacion 0,377 con el grado de significancia igual a 0,005 < 0,05, de esta manera,
se deduce que hay una correlacion positiva y moderada entre la cultura

organizacional y las expectativas de los empleados.
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Obj. esp. 2

Comprobar que relacion existente entre la cultura organizativa y la
percepcion de los empleados de la Empresa Municipal de servicios eléctricos
Utcubamba SAC, distrito Bagua grande, 2022.

Tabla 7
Prueba de correlacion Rho de Spearman entre la cultura organizacional y la
percepcion de los empleados

Cultura Percepcion de
organizacional los empleados
Coeficiente de 1,000 271"
Cultura correlacion
organizacional  Sig. (bilateral) : ,047
Rho de N 54 54
Spearman Coeficiente de 271 1,000
Percepcion de  correlacion
los empleados  Sig. (bilateral) ,047
N 54 54

*, La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
Nota. Resultado de andlisis de IBM statistics SPSS v.26

Interpretacion: Se puede verificar en la tabla 7 que mediante la prueba de
correlacién Rho de Spearman, se ha recabado el coeficiente de correlacion 0.271
con grado de significancia igual a 0.047 < 0.05; indicando que hay una correlacion
positiva débil entre la cultura organizativa con la percepcién que sienten los
empleados de la institucion.
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Obj. esp. 3

Encontrar como se relaciona la cultura organizativa y la satisfaccion de los
empleados de la Empresa Municipal de servicios eléctricos Utcubamba SAC,
distrito Bagua Grande 2022.

Tabla 8
Prueba de correlacion Rho de Spearman entre la cultura organizacional y la
satisfaccion de los empleados

Cultura Satisfaccion de
organizacional los empleados
Coeficiente de 1,000 ,373"
Cultura correlacion
organizativa Sig. (bilateral) . ,005
Rho de N 54 54
Spearman Coeficiente de 373" 1,000
Satisfaccion correlacion
Sig. (bilateral) ,005 .
N 54 54

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota. Resultado de analisis de IBM statistics SPSS v.26

Interpretacion: Visualizando los resultados que arroja la tabla 8, mediante
la prueba de correlacibn Rho de Spearman, se puede apreciar que el coeficiente
correlacional es 0.373 con grado de significancia igual a 0.005 < 0.05, indicando
gue hay correlacion positiva moderada entre la cultura organizacional y la

satisfaccion de los empleados de la Empresa EMSEU SAC.
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V. DISCUSION

En consecuencia, del estudio se llevd a cabo el analisis de los hallazgos
encontrados con la semejanza previamente planteada en la investigacion:

En cuanto al obj. gen.: Hallar la relacion de la cultura organizativa y la calidad
del servicio en la Empresa Municipal de servicios eléctricos Utcubamba SAC,
distrito Bagua Grande, 2022; se manifestdé que el 72.2% de los colaboradores
ostentaron que la cultura organizativa casi siempre tiene relacién con la calidad del
servicio; asimismo, el 3.7% de los trabajadores encuestados consideraron que la

cultura organizativa a veces se relaciona con la calidad de servicio.

Al realizar el andlisis de prueba en cuanto a la correlacion Rho de Spearman
se ha conseguido datos en un nivel de significancia equivalente a 0.001, y por lo
gue su coeficiente en cuanto a la correlacion 0.440, demostrando que hay una
correlacion positiva moderada entre la cultura organizacional y la calidad de
servicio; resultados que tienen relacion con el estudio de Cuenca y Lopez (2020),
quienes al desarrollar su investigacion, utilizaron métodos cuantitativos no
experimentales y transversales, hallando que el coeficiente de correlacion de
Pearson era de 0.441 y el grado de compatibilidad de 0.041 menor a 0.05 llevando
a la conclusion de que el 89% de los participantes creian que el principal obstaculo
era la burocracia y el 87% de los participantes penso6 que era una inflexibilidad de
las normas internas, el mismo que permiti6 demostrar la correlacién de su estudio

de investigacion.

De igual forma, las dos investigaciones emplearon la correlacion Rho de
Spearman para experimentar la hipétesis y en ambos se descarto la hipétesis nula,
admitiendo la hipotesis alterna y comprobandose que hay una relacion significativa
entre la cultura organizacional y calidad de servicio en la Empresa EMSEU SAC; y
la cual se enmarca dentro del concepto de cultura organizacional, el mismo que
segun Nafez (2021), sefiala que la cultura organizacional es muy importante e
imprescindible para lograr el éxito de una organizacion, debido a que estas ofrecen
una identidad organizacional a los empleados, una visién definida de lo que significa
la organizacion, proporcionando una sensacién de seguridad a sus miembros.

Igualmente, Mosqueira (2020), argumenta que las organizaciones requieren
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conocer su propia cultura organizativa, para que a partir de ella se pueda
implementar esquemas organizacionales de alta eficacia y productividad que a la

vez permitan que la organizacion conserve su identidad.

La calidad de servicio segun Dolors (2004), es el resultado de cotejar las
percepciones de los clientes sobre la atencion brindada por el prestador de servicio;
de acuerdo con la norma ISO 9000, la calidad del servicio es el medio para lograr
resultados acertados en la prestacion de servicios, es decir, el medio para transferir

diferentes habilidades de los empleados al realizar tareas.

Por otra parte, Parasuraman et al. (1985) manifiesta que la calidad de
servicios se trata de las percepciones e involucra cambiar la actitud y mentalidad,
asi como de interiorizar los valores en los colaboradores que laboran en una
organizacion, los mismos que deberan ser asumidos y vividos. Conseguir que los
colaboradores asuman un compromiso en el desarrollo de sus actividades,
permitird ofrecer un buen servicio a los clientes, lo cual es fundamental para la

buena imagen y productividad de toda organizacion.

En cuanto al obj. esp. 1: Comprobar cual es la relacion entre la cultura
organizativa con las expectativas de los empleados en la Empresa Municipal de
servicios eléctricos Utcubamba SAC, distrito Bagua Grande, 2022; segun los
resultados que se alcanzaron, el 72.2% de los trabajadores encuestados indicaron
gue la cultura organizativa casi siempre esta relacionada con las expectativas de
los empleados; mientras que, el 14.8% de los encuestados consideraron que la
variable independiente a veces se relaciona con la variable dependiente. Asimismo,
a través de la prueba de correlacion Rho de Spearman, se ha obtenido un grado de
significancia equivalente a 0.005 y un coeficiente de correlacién de 0.377, el cual
determina que existe una correlacion positiva moderada entre la cultura
organizativa y las expectativas de los empleados. Los resultados conseguidos
fueron similares al de Pedraja-Rejas et al. (2020), quien concluy6 que el uso de
lideres activos y el fomento de culturas efectivas son necesarios porque tienen el
potencial de afectar el grado de calidad institucional y el cumplimiento de los
objetivos organizacionales.

Por su parte, para Arévalo (2019) el clima organizacional es determinante

siendo percibido por una persona en su entorno de laboral, la cual influye mucho
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en su desempefio y satisfaccion; un correcto desempefio es obtenido cuando hay
un adecuado ambiente laboral dentro de la organizacion, esto se puede alcanzar
con individuos idoneos que tengan la capacidad de asociar a la cultura de la
organizacion y demuestren capacidad para desarrollar actividades que se les
asigne y pueda contribuir en el logro de los objetivos.

Por consiguiente, en su estudio Benancio (2018) mencionan que el ambiente
organizacional debe guardar relacién con las expectativas de los trabajadores, de
ello depende en gran parte que el desempefio laboral sea definido como el
cumplimiento de objetivos, los mismos que deben ser medidos para conocer sus
debilidades y falencias. En su estudio obtuvo como resultado una correlacion
positiva moderada de 0.477 con el grado de significancia de 0.004 rechazando la
hipdtesis nula y aceptando la hipoétesis alterna; el mismo que ha permitido
evidenciar la correlacion de su estudio de investigacion.

Respecto al obj. esp.2: Encontrar la relacion entre la cultura organizativa y la
percepcion de los empleados en la Empresa Municipal de servicios eléctricos
Utcubamba SAC, distrito Bagua grande 2022; segun los resultados que se
consiguieron, el 72.2% de los trabajadores que fueron encuestados revelaron que
la cultura organizativa casi siempre esta relacionado con la percepcion de los
empleados; mientras que, el 3.7% manifestaron que a veces la perciben; asimismo,
mediante la correlacién Rho de Spearman se ha obtenido el grado de significancia
de 0.047 y el coeficiente de correlacion de 0.271 donde se evidencia que hay una
correlacion positiva débil entre la cultura organizativa con la dimensién percepcion
de los empleados.

Los resultados obtenidos fueron similares al de Arévalo (2019) en su estudio
de métodos cuantitativos y disefio no experimental, con una poblacion total de 78
operarios determin6 que existe influencia considerable de la cultura corporativa en
la calidad del servicio prestado a los clientes de Provias, por lo que ambas
investigaciones coincidieron en obtener como resultado la correlacion indicada,
demostrando que existe una correlacion positiva débil entre la cultura
organizacional y la dimensién percepcioén de los colaboradores. Asi también, Sotelo
y Figueroa (2017) consideran que la cultura organizativa tiene relacién con la
calidad de servicio explicando de otra manera que la cultura organizativa es un

elemento determinante que influye en el factor humano.
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En cuanto al obj. esp. 3: Hallar la relacion entre la cultura organizativa y la
satisfaccion de los empleados en la Empresa Municipal de servicios eléctricos
Utcubamba, distrito Bagua Grande, 2022; por cuanto a los resultados que se
consiguieron indica que, el 72.2% de los trabajadores que fueron encuestados
revelaron que la cultura organizativa de la institucion casi siempre esté relacionado
con la satisfaccion de los empleados; mientras que, el 3.7% de los encuestados
manifestaron que la satisfaccion de los empleados a veces se relaciona con la
cultura organizativa. Asimismo, luego de realizar la prueba de correlacion de Rho
Spearman, se consiguioé el nivel de significancia equivalente a 0.005 y el coeficiente
de correlacion de 0.373, demostrando que hay una correlacion positiva moderada
entre la cultura organizativa y la satisfaccion de los empleados.

Los resultados que se consiguieron de la investigacion, tienen relacién con
los resultados obtenidos por Sotomayor (2021), quien en su trabajo de investigacion
con metodologia cuantitativa, con una muestra de 183 factores, disefio no
experimental, correlativo y de corte transversal, utilizando un muestreo no
probabilistico, realiz6 la féormula de porcentaje de frecuencias relativas; esto se
realiz6 mediante encuestas y entrevistas obteniendo resultados multivariantes, la
cual concluyé que es importante gestionar un lenguaje integrado, creencias y
comportamientos adecuados al funcionamiento de la empresa. Benancio (2018) por
su parte, en su articulo concluyeron que si existe una cultura organizativa en una
organizacion publica.

Finalmente, al resumir lo descrito con anterioridad de acuerdo a los
resultados conseguidos mediante la prueba Rho de Spearman y después de haber
hecho las comparaciones con resultados de los antecedentes previos al presente
estudio, se puede comprobar una vez mas con la actual investigacion que la cultura
organizacional se relaciona positivamente con la calidad de servicio en las

empresas ya sean publicas o privadas.
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VI.

CONCLUSIONES

En este apartado damos a conocer los resultados que so obtuvieron llegando a

responder a nuestros objetivos propuestos como son:

1.

En cuanto al obj. gen., indicamos que se comprobd la relacién entre la
variable en estudio de la Empresa Municipal de Servicios eléctricos
Utcubamba, distrito Bagua Grande, 2022; demostrando con la prueba
estadistica Rho de Spearman, obteniendo como factor la correlaciéon de
0.440 y un nivel de significancia equivalente a 0.001<0.05; de esta manera
se esta aceptando la hip. alterna y rechazando la hip. nula, demostrando la
existencia de una relacion asertiva moderada entre las variables en estudio.
Con relacion al obj. esp. 1, se ha determinado la relacion que hay entre la
variable cultura organizacional y las expectativas de los asalariados de la
Empresa Municipal de servicios eléctricos Utcubamba SAC, mediante la
prueba de Rho de Spearman obteniéndose como coeficiente de correlacion
0.377 y un nivel de significancia equivalente a 0.005 < 0.05; concluyendo la
existencia de una correlacion asertiva moderada entre la cultura organizativa
y las expectativas de los empleados.

Referente al obj. esp. 2, se busco estatuir la relacion que hay entre la cultura
organizativa y la percepcion de los empleados en la Empresa Municipal de
servicios eléctricos Utcubamba SAC, la cual se demostro con la prueba Rho
de Spearman, con coeficiente de correlacion de 0.271 y un nivel de
significancia equivalente a 0.047 < 0.050; concluyendo que si existe una
correlacion positiva débil entre la cultura organizativa con la percepcién que
tienen los empleados.

Respecto el obj. esp.3, se buscd establecer la relacién entre la cultura
organizativa y la satisfaccion de los empleados en la Empresa Municipal de
servicios eléctricos Utcubamba SAC; para el presente se determiné a través
de la prueba Rho de Spearman con un nivel de significancia equivalente a
0.005 < 0.05Y el coeficiente de correlacion de 0.373, llegando a la conclusion
gue existe una correlacion positiva moderada entre la cultura organizativa y

la satisfaccion de los empleados.
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VII.

RECOMENDACIONES

Este apartado da a conocer las recomendaciones para la empresa ESEU SAC,

siendo las siguientes:

1.

La finalidad del presente trabajo en gratitud a la institucion, es presentar las
siguientes recomendaciones a los directivos de la entidad EMSEU SAC,
distrito Bagua Grande, 2022, de tal manera que beneficie y mejore la calidad
de la cultura organizacional con el fin de crear un ambiente calido, y
sostenible tanto para los empleados como para el alcance de los fines ya
establecidos.

Se recomienda a la entidad EMSEU SAC, al gerente identificar los inicios de
las doctrinas y valores que rigieron el comportamiento y las formas como un
empleado cumple sus funciones laborales, identificar cual fue el rol de los
lideres que determinaron como se hace las cosas y porque se hace asi. De
tal manera que los directivos, identifiquen y fortalezcan la cultura

Por lo que se le da a conocer al jefe de RH, que debe mejorar el clima laboral
despertando la satisfaccion laboral de sus empleados, la percepcion y las
expectativas, que tienen con la empresa, el cual demostrara en el alcance
de los fines y la calidad de servicio hacia sus clientes.

Para tener una relacion mas fuerte entre las variables; asi como las
dimensiones expectativas, percepcion y satisfaccion de los empleados, crear
un ambiente de apoyo, flexibilizar el lenguaje de trabajo, saber reconocer sus
logros de cada uno, darles autonomia en sus funciones, crear programas de
aprendizaje y desarrollo, asi como programar algunas actividades fuera del
trabajo; al mismo tiempo asegurarse de que quienes dirigen la empresa,
entiendan la cultura organizacional, de tal manera que puedan comunicarla
y respaldarla de modo eficaz.

A los directivos, las acciones y decisiones que tomen tienen gran impacto en
la cultura organizacional, por el simple hecho de ser la cabeza visible en la
organizacion, teniendo la responsabilidad de cargar en sus hombros la
imagen, valores y principios que transmitirAn a sus trabajadores; el buen
ejemplo y el liderazgo, formaran excelentes trabajadores que compartan la

misma cultura.
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Anexo 01. Matriz de Operacionalizacién de variables

ANEXOS

VARIABLES CONCENTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES PHaate
Valores
. Dimension simbaolica Costumbres
< Para Chiavenato (2009): Ia En _cua_nto a la cultura —
5 cultura organizativa es un %rgalr_]%zatn.rla € puelde Objetivos
= - identificar las acciones con las i
E gf_lélg!ggsradoqﬁ: ru“frl]l‘;?or}; cuales el servidor o colaborador Excelencia Ordinal/Likert
= preparados mediante satlsface a Iag nece5|dade_s del ] o Orentacion a 1. Nun_ca
< cliente, brindandole la calidad, Dimension instrumental - 2. Casi nunca
9 valores, NOMMas, — bertinencia oportunidad de resultados y equipo 3. Aveces
o expectativas y actitudes, P it ¥y op - -LE
= los cuales son aencion, priorizando aspectos Innovacion 4. Casi siempre
§ compartidos por los tales como el valor simbalico, 5. Siempre
o miembros de una dimension  estabilizadora e Mejoras en la
5 organizacion instrumental de la cultura institucién
= ' organizacional. i iG ili
0 9 Dimension estabilizadora Notivacion de personal
Clima laboral
Comodidad
{Fj’:ra D;:alsvriii(g{}045|:’;lnca|idlgg Se  consideran  aspectos Expectativas Apariencia del personal
Q resultados de comparar lo esenciales en la  aclividad Disposicion
% que percibe el clieﬁte y la pl]bl@c_a e pri\_.'ada, la t;alidad de ° i i
& atencion que brinda la servicio al cliente o ciudadano, Necesidades del Ordinal/Likert
LL X sabiendo que la calidad siempre o 1. Nunca
w Empresa es decrr Ia P = servicio .
m erce cién del cliente o el esta sujeto a la percepcion de Percepcion 2. Casi nunca
% gesenE: efio del resultado los clientes y propiamente el P Caracter 3. Aveces
a del I?s,ervicio brindado servicio brindado por la Entidad, 4. Casi siempre
5 Calidad de servicio es lo qué por lo tanto, esta ligado a las Cultura 5. Siempre
= percibe el cliente o usuario al expectan_\{as_, percepcion -y Rendimiento recibido
g recibir un servicio que satlsfaccmn del cliente o
usuano. Satisfaccion Servicio

satisface su necesidad

Expectativa




Anexo 02. Instrumentos para el recojo de datos

Cuestionario de la variable cultura organizacional

INSTRUCCIONES: En el presente, usted. Hallara un conjunto de preguntas
concerniente a la cultura organizacional, marcar solamente una alternativa segun
crea conveniente.

NOTA: Cada pregunta tiene una escala del 1 al 5, donde:

1. Nunca 2. Casinunca 3. Aveces 4. Casisiempre 5. Siempre

1. Dimension simbdblica 1 2 3 | 4|5

¢ Cree usted que los valores, respeto, la tolerancia,
1 | responsabilidad y la honestidad simboliza como la
base de la cultura organizativa de la Empresa
EMSEU SAC?

iUsted considera que los directivos de la Institucion
2 | promueven la practica de buenas costumbres como
sombolo de una cultura organizativa positiva?

&Ellogro de objetivos, seran resultados de la fusion
3 de actividades, capacidades, deseos ¥y
aspiraciones de todos los que forman parte de la
gestion de la Empresa EMSEU SAC?

2. Dismensidn instrumental
& Considera que la busqueda de la excelencia en el

4 servicio al cliente es prioridad para la gestion de su
Institucion?
i Es de interés prioritario que las acciones

5 realizadas en la Empresa esten orientadas a la
blsgueda de buenos resultados?

6 iLa innovaccion de la tecnologia sera fundamental

para realizar mejor las labores en favor del servicio
al usuario?

3. Dimensién estabilizadora
7 | ¢Conoce algun plan de mejora institucional que
favorece el buen servicio al ciudadano?
iConsidera que la Empresa a través de sus
8 | directivos realizan actividades para motivar a sus
colaboradores?

i Existe compafierismo, apoyo y colaboracion entre
g | los trabajadores de la entidad para brindar mejor
atencién al publico usuario como parte del buen
clima laboral?




Cuestionario sobre la calidad de servicio

INSTRUCCIONES: En el presente, usted hallarda un conjunto de preguntas
concermniente a la calidad de servicio, marcar solamente una alternativa segun crea
conveniente.

NOTA: Cada pregunta tiene una escala del 1 al 5 donde.

1. Nunca 2 Casinunca 3. Aveces 4 Casisiempre 5. Siempre

Dimensioén 4: Expectativa 1 2 3 |45

& Cree que el publico usuario se siente comodo
10 | cuando se apersona a la Empresa EMSEU SAC a
solicitar algun tipo de servicio?

¢ Considera Usted que, el personal de la institucion
1 guarda la buena presentacion cuando va atender al
usuario?

iConsidera que existe la disposicion de los

12 trabajadores para solucionar los requerimientos de
los clientes en el momento oportuno?

Dimensioén 5: Percepcion

iLa labor que realiza en su area genera buena
13 percepcion de los usuarios en lo que respecta a la
atencion de sus necesidades?

¢ El publico usuario percibe que los trabajadores
14 | tienen caracter positivo para dar solucion a sus
demandas en tiempo oportuno?

¢ MNota Usted que una buena cultura organizacional
genera resultados positivos en la atencion a los
usuarios’?

Dimension 6: Satisfaccidn
&El area donde labora se esfuerza por cumplir sus
labores buscando un buen rendimiento y la
satisfaccion del usuario?

15

16

17 | ¢Considera que la satisfaccion del cliente depende
de la adecuada y oportuna prestacion del servicio?

.Cree que la empresa cumple con las exigencias
18 | de los clientes para satisfacer sus necesidades de
manera oportuna cubriendo sus expectativas?




Anexo 03. Validacion de instrumento

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
|.DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: JARDIEL PAREDES DEL AGUILA

Institucién donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacién

- DOCENTE UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
- MBA
: CUESTIONARIO

Autor (s) del instrumento (s): HERNANDO RAFAEL ZULUETA
Il. ASPECTOS DF VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4)

EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES

1

3

4

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigiedades acorde con los sujetos muéstrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y ios items dei instrumento permiten
recoger la informacién objetiva sobre la variable: CULTURA
ORGANIZACIONAL en todas sus dimensiones en indicadores
conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacién y legal
inherente a |a variable: CULTURA ORGANIZACIONAL

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad Igica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la variable,
de manera que permiten hacer inferencias en funcion a ias
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable
de estudio

CONSISTENCIA

La informacién que se recoja a través de los items del
instrumento, permitird analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los
indicadores de cada dimensién de la variable: CULTURA
ORGANIZACIONAL

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propueslos
responden al propésito de la investigacion, desarrollo
tecnolégico e innovacion.

PERTINENCIA

La redaccién de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumento.

X

PUNTAJE TOTAL

48

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

11l. OPINION DE APLICABILIDAD
Instrumento aplicable
PROMEDIO DE VALORACION: 48
Ciudad de Bagua Grande, 14 de octubre de 2022




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
Il. DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto: JARDIEL PAREDES DEL AGUILA
Institucién donde labora - DOCENTE UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
Especialidad - MBA
Instrumento de evaluacién : CUESTIONARIO
Autor (s) del instrumento (s): HERNANDO RAFAEL ZULUETA
Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES 1/2({3(4]5
CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de X
ambigledades acorde con los sujetos muéstrales.
Las instrucciones y los items del instrumento permiten X

recoger la informacién objetiva sobre la variable: CALIDAD
OBJETIVIDAD DE SERVICIO en todas sus dimensiones en indicadores
conceptuales y operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el X
ACTUALIDAD conocimiento  cientifico, tecnolégico, innovacién y legal
inherente a la variable: CALIDAD DE SERVICIO
Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la X

definicion operacional y conceptual respecto a la variable,

ORGANIZACION de manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipotesis, problema y objetivos de la investigacion.
Los items del instrumento son suficientes en cantidad y X
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de X
INTENCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipotesis y variable
de estudio.
La informacion que se recoja a través de los items del X
CONSISTENCIA | instrumento, permitird analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los X
COHERENCIA indicadores de cada dimensién de la variable: CALIDAD DE

SERVICIO

La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos X

METODOLOGIA | responden al propésito de la investigacion, desarrollo
tecnoldgico e innovacion.

La redaccién de los items concuerda con la escala valorativa X
del instrumento. |
PUNTAJE TOTAL 48
(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin

embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

IV. OPINION DE APLICABILIDAD

PERTINENCIA

Instrumento aplicable
PROMEDIO DE VALORACION: 48
Ciudad de BaguaGrande, 14 de octubre de 2022




ﬁi UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

|.DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto: ELVIRA GASTELO BENAVIDES

Instituciéon donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluaciéon

: PASIFICO SEGUROS
- MAG. ADMINISTRACION DE NEGOCIOS
: CUESTIONARIO

Autor (s) del instrumento (s): HERNANDO RAFAEL ZULUETA
1l. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1)

DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4)

EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES

1

2

3

4

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigiiedades acorde con los sujetos muéstrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacion objetiva sobre la variable: CULTURA
ORGANIZACIONAL en todas sus dimensiones en indicadores
conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnoldgico, innovacion y legal
inherente a |a variable: CULTURA ORGANIZACIONAL

ORGANIZACION

Los items del instrumento refiejan organicidad l6gica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la variable,
de manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipdtesis, problema y objetivos de Ia investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable
de estudio.

CONSISTENCIA

La informacién que se recoja a través de los items del
instrumento, permitirda analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los
indicadores de cada dimensiéon de la variable: CULTURA
ORGANIZACIONAL

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propésito de la investigacion, desarrollo
tecnolégico e innovacién.

PERTINENCIA

La redaccién de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumento.

PUNTAJE TOTAL

48

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; si
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

lll. OPINION DE APLICABILIDAD

n

Instrumento aplicable

PROMEDIO DE VALORACION: 48

phizy

C2C. Ghira Gusdlo Benides

MAT. N° 028 - 377

Ciudad de Bagua Grande,21 de octubre de 2022




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

Il DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto: ELVIRA GASTELO BENAVIDES

Institucion donde labora : PACIFICO SEGUROS
Especialidad : MAG. ADMINISTRACION DE NEGOCIOS
Instrumento de evaluaciéon : CUESTIONARIO '

Autor (s) del instrumento (s): HERNANDO RAFAEL ZULUETA
Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4)

EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES

1

2

3

4

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigledades acorde con los sujetos muéstrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacién objetiva sobre la variable: CALIDAD
DE SERVICIO en todas sus dimensiones en indicadores
conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacién y legal
inherente a la variable: CALIDAD DE SERVICIO

ORGANIZACION

Los items del instrumento refiejan organicidad I4gica entre la
definicién operacional y conceptual respecto a la variable,
de manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacién y responden a los objetivos, hipétesis y variable
de estudio.

CONSISTENCIA

La informacién que se recoja a través de los items del
instrumento, permitird analizar, describir y explicar Ia
realidad, motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacién con los
indicadores de cada dimension de la variable: CALIDAD DE
SERVICIO

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propdsito de la investigacion, desarrollo
tecnolégico e innovacién.

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumento.

X

PUNTAJE TOTAL

48

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

IV. OPINION DE APLICABILIDAD
Instrumento aplicable
PROMEDIO DE VALORACION: 48
Ciudad de Bagua Grande,21 de octubre de 2022

C2C. Ehvira Gastelo Denavides

MAT. N° 028 - 377



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
1.DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto: AVALOS HUBECK JUAN ALBERTO.
Institucion donde labora  : UNIVERSIDAD NACIONAL TOR!BIO RODRIGUEZ DE MENDOZA
Especialidad - MAESTRO EN TRIBUTACION Y ASESORIA FISCAL
Instrumento de evaluacion : CUESTIONARIO ‘
Autor (s) del instrumento (s): HERNANDO RAFAEL ZULUETA

Il. ASPECTOS DF VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES 112(3[4|6
CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de X
ambigliedades acorde con los sujetos muéstrales.
Las instrucciones y ios items dei instrumento permiten
OBJETIVIDAD recoger la informacién objetiva sobre la variable: CULTURA X
ORGANIZACIONAL en todas sus dimensiones en indicadores
conceptuales y operacionales
El instrumento demuestra vigencia acorde con el X
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacién y legal
inherente a |a variable: CULTURA ORGANIZACIONAL
Los items del instrumento reflejan organicidad 6gica entre Ia
definicion operacional y conceptual respecto a la variable, X
ORGANIZACION de manera que permiten hacer inferencias en funcion a ias
hipdtesis, problema y objetivos de la investigacion.
Los items del instrumento son suficientes en cantidad y X
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
INTENCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable X
de estudio.
La informacién que se recoja a través de los items del
CONSISTENCIA | instrumento, permitira analizar, describir y explicar la X
realidad, motivo de la investigacion.
Los items del instrumento expresan relacion con los
COHERENCIA indicadores de cada dimensién de la variable: CULTURA X
ORGANIZACIONAL
La relacion entre ia técnica y el instrumento propuesios
METODOLOGIA responden al propésito de la investigacién, desarrollo X
tecnoldgico e innovacion.
NIERD La redaccién de los items concuerda con |a escala valorativa
PERTINENCIA del instrumento. X
PUNTAJE TOTAL 49
(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

11l. OPINION DE APLICABILIDAD

SUFICIENCIA

Instrumento aplicable
PROMEDIO DE VALORACION: 49
Ciudad de Bagua Grande,09 de noviembre de 2022

"
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Mg. CPC Juan Alberto Avalos Hubeck
MAT. N° 1687




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I DATOS GENERALES
Apeliidos y nombres del experto: AVALOS HUBECK JUAN ALBERTO

Institucion donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacién

: MAESTRO EN TRIBUTACION Y ASESORIA FISCAL

: CUESTIONARIO

Autor (s) del instrumento (s): HERNANDO RAFAEL ZULUETA
Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1)

DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4)

- UNIVERSIDAD NACIONAL TORIBIO RODRIGUEZ DE MENDOZA

EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES

1

3

4

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigledades acorde con los sujetos muéstrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacién objetiva sobre la variable: CALIDAD
DE SERVICIO en todas sus dimensiones en indicadores
conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacion y legal
inherente a la variable: CALIDAD DE SERVICIO

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad Iégica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la variable,
de manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipdtesis, problema y objetivos de la investigacién.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacién y responden a los objetivos, hipétesis y variable
de estudio.

CONSISTENCIA

La informacion que se recoja a través de los items del
instrumento, permitird analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacién con los
indicadores de cada dimension de la variable: CALIDAD DE
SERVICIO

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propésito de la investigacién, desarrollo
tecnolégico e innovacion.

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumento.

PUNTAJE TOTAL

49

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es vélido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

IV. OPINION DE APLICABILIDAD

Instrumento aplicable

PROMEDIO DE VALORACION: 49

Ciudad de Bagua Grande,09 de noviembre de 2022

MAT. N° 1687




Anexo 04. Confiabilidad de los instrumentos

Tabla 1
Cuadro de confiabilidad para ambas variables

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos

821 18
Nota: Resultado de analisis de IBM statisfics SPSE v .26

El analisis de confiabilidad empleado con un total de 18 items que
componen el cuestionario evidencia un resultado de 0,821, lo cual significa
una confiabilidad buena. En tal sentido, el instrumento utilizado en el
presente estudio es considerado consistente y confiable.

Tabla 2
Cuadro de confiabilidad para la variable cultura organizativa

Alfa de Cronbach N° de elementos

751 9
Mota: Resultado de analisis de IBM statistics SPSS v.26

Segun, el resultado de la tabla 1 se puede apreciar el valor de 0.732
hallando un rango mayor a 7, demuestra que el instrumento utilizado tiene

un grado de confiabilidad, validandolo para recolectar los datos.

Tabla 3
Cuadro de confiabilidad para la variable calidad de servicio

Alfa de Cronbach N de elementos

192 9
MNota: Resultado de analisis de IBM statistics SPSS v.26

Se puede apreciar en la tabla 2 que el efecto tiene un valor de 0.739
hallandose en un rango mayor a 7, demostrando que el instrumento utilizado

tiene un grado de confianza, validandolo para recolectar los datos



Anexo 05. Consentimiento
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e il

SOLICITO: Permiso para realizar trabajo ml&/g;stﬂaaoq»

SENOR: ING. Alexander Guevara Bustamante
Gerente de la Empresa EMSEU SAC

Yo Hernando Rafael Zulueta, identificado con
DNIN° 33673429 con domicilio en Jr. San Martin
N° 653 Distrito Bagua Grande, me presento ante
Usted para exponer lo siguiente:

Profesional de Administracién, me presento ante usted, para expresarle mi cordial
saludo, al mismo tiempo solicito permiso para realizar trabajo de investigacion en su
representada, sobre CULTURA ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DEL SERVICIO.

Por la cual solicito a usted, me faciliten informacién pertinente atravez del area
correspondiente, para poder realizar mi trabajo de investigacion. La informacién que
solicite, sera eminentemente con fines académicos, haciendo de su conocimiento que
cualquier informacién que adquiera, guardaré absoluta confidencialidad.

Agradezco su colaboracién que ayudara en gran manera, llevar a cabo mi proyecto.
Para optar el grado de Licenciado.

DNI N° 33673429

Atentamente




Anexo 6

Figura2.

Relacion de las variables de Cultura Organizacional y calidad del servicio,

Dénde: (m): muestra, (Ox) : Cultura organizativa, (Oy) : Calidad de servicio, (1) :

Relacion.

Nota: La Figura muestra el disefio de la investigacion para demostrar la correlacion

entre las variables en estudio.



energia

EMPRESA MUNICIPAL DE SERVICIOS ELECTRICOS UTCUBAMBA
“AND DEL FORTALECIMIENTD DE LA SOBERANIA NACIONAL”

Bagua Grande, Il de Octubre del 2022.

CARTA N° 558-2022-EMSEL/GG
SENOR

HERANDO RAFAEL ZULUETA

JR. SAN MARTIN N° 63

CIUDAD.-

ASUNTO : ALCANZA AUTORIZACIGN PARA REALIZAR TRABAJD DE INVESTIBACION.
REFERENCIA : SOLICITUD DE FECHA 22 DE SETIEMBRE. Reg. N° 1367-22

De mi especial consideracitn,

Me es grato dirigirme a Usted, para saludarle y asi mismo en respuesta a la solicitud mencionada
en la referencia, en |a cual solicita autorizacidn para uso de la informacitn de la Empresa Municipal de Servicios
Eléctricos Utcubamba, para realizar trabajo de investigacidn sobre CULTURA ORGANIZACIONAL Y CALIDAD I]E
SERVICIO.

Por lo tanto, SE AUTORIZA al trabajador HERNANDO RAFAEL ZULUETA, identificado con ONI N°

33673428, Bachiller de la carrera de Administracitn, el USD DE INFORMACION de la Empresa Municipal de
Servicios Eléctricos Utcubamba, para fines NETAMENTE ACADEMICOS.

Sin otro particular, hago propicia la oportunidad para expresarle las muestras de mi

consideracicn y estima.

Atentamente,

’fMSEU

Jr. Angamos N° 731 - Teléfono 041-474220
Web Site: www.emseu.com - E-mail: gerencia@emseu.com
Bagua Grande - Amazonas - Peru



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, PAREDES DEL AGUILA JARDIEL, docente de la FACULTAD DE CIENCIAS
EMPRESARIALES de la escuela profesional de ADMINISTRACION de la UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO SAC - CHICLAYO, asesor de Tesis titulada: "Cultura organizacional y
calidad del servicio, de la Empresa Municipal de servicio eléctricos Utcubamba, Distrito de
Bagua Grande, 2022", cuyo autor es RAFAEL ZULUETA HERNANDO, constato que la
investigacion tiene un indice de similitud de 27.00%, verificable en el reporte de
originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para
el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

CHICLAYO, 27 de Enero del 2023

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
PAREDES DEL AGUILA JARDIEL Firmado electrénicamente
DNI: 01090536 por: PAREDESD18 el 27-
ORCID: 0000-0001-5461-0929 01-2023 21:31:10

Caddigo documento Trilce: TRI - 0529254

oo INVESTIGA
.m.' ucv




