i UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Cultura organizacional en calidad de servicio en la empresa
Comunication Assistance E.I.R.L., San Juan de Lurigancho,

2023
TESIS PARA OBTENER EL TiTULO PROFESIONAL DE:

Licenciada en Administracion

AUTORA:
Collao Palacios, Jazmin Rosmery (orcid.org/0009-0008-3138-4779)

ASESOR:
Dr. Davila Arenaza, Victor Demetrio (orcid.org/0000-0002-8917-1919)

LINEA DE INVESTIGACION:

Gestion de Organizaciones

LINEA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL UNIVERSITARIA:

Desarrollo econémico, empleo y emprendimiento

LIMA — PERU
2023


https://orcid.org/0009-0008-3138-4779
https://orcid.org/0000-0002-8917-1919

Dedicatoria

A Dios, a mis padres y toda mi familia,
por guiarme para salir adelante; y haber
depositado su confianza en mi, y a mi
hijo por todas las risas, que gracias a él
tuve mayor fortaleza para seguir

adelante.



Agradecimiento

A Dios, por darme salud, por estar conmigo
todos los dias de mi vida y a pesar de los
obstaculos no me abandona; a mi Asesor
Victor D&vila por sus ensefianzas y guiarme
en todo el proceso; a mi familia por el apoyo
brindado.



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, VICTOR DEMETRIO DAVILA ARENAZA, docente de la FACULTAD DE CIENCIAS
EMPRESARIALES de la escuela profesional de ADMINISTRACION de la UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO SAC - LIMA NORTE, asesor de Tesis titulada: "Cultura organizacional
en calidad de servicio en la empresa Comunication Assistance EIR.L., San Juan de
Lurigancho, 2023", cuyo autor es COLLAO PALACIOS JAZMIN ROSMERY, constato que
la investigacion tiene un indice de similitud de 22.00%, verficable en el reporte de
originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filiros, 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 Vallgjo.

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 academicas vigentes de la Universidad
Cesar Vallgjo.

LIMA, 28 de Junio del 2023

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma

VICTOR DEMETRIO DAVILA ARENAZA Firmado electrénicamente
DNI: 0846TR92 por: VDAVILAA el 30-06-
ORCID: 0000-0002-8917-1919 e

Codigo documento Trilce: TRI - 0556767



https://orcid.org/0000-0002-8917-1919

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Declaratoria de Originalidad del Autor

Yo, COLLAO PALACIOS JAZMIN ROSMERY estudiante de la FACULTAD DE CIENCIAS
EMPRESARIALES de la escuela profesional de ADMINISTRACION de la UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO SAC - LIMA NORTE, declaro bajo juramento que todos los datos e
informacion que acompanan la Tesis titulada: "Cultura organizacional en calidad de
servicio en la empresa Comunication Assistance E.IR.L., San Juan de Lurigancho, 2023",
es de mi autoria, por lo tanto, declaro que la Tesis:

1. No ha sido plagiada ni total, ni parcialmente.

2. He mencionado todas las fuentes empleadas, identificando correctamente toda cita
textual o de parafrasis proveniente de otras fuentes.

3. No ha sido publicada, ni presentada anteriormente para la obtencién de otro grado
académico o titulo profesional.

4. Los datos presentados en los resultados no han sido falseados, ni duplicados, ni
copiados.

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

César Vallejo.

Nombres y Apellidos Firma

COLLAO PALACIOS JAZMIN ROSMERY B e S
DNI: 72182355 por. JCOLLAOP el 28-06-

ORCID: 0009-0008-3138-4779 LAl

Codigo documento Trilce: INV - 1430406



https://orcid.org/0009-0008-3138-4779

indice de contenidos

(7= - | (1] = i
[D]=T0 [[or= 1 (o] £ 1= VAR T OOOOO T OOO T OS S STSO TR U T PP PRSPPI i
AGIrA0ECIHTHENTO ...ttt ettt st b bbbt e b e e bbb e e et e aeeseebeebenae b e iii
Declaratoria de AutentiCidad del ASESON ........c.coucirieirieiniciricee e iv
Declaratoria de Originalidad de 12 AULOIa..........ccocveieiiiieeieseeeee et v
INICE A& CONLENIADS. ..ottt neesaens vi
INAICE @ TADIAS ..ottt ettt vii
RESUMEN ...ttt sttt et e st e s et e s bt s be e beesbeesbeesaeesateenteenseesaeesasesas viii
ABSTRACT ettt ettt b e b e e s bt sa et et e et e e bt e e he e sat e st e e be e be e bt e sheesateenrean iX
l. INTRODUGCCION: ..ottt st ss s sas s snens 10
Il. MARCO TEORICO ...ttt sas s 12
. METODOLOGIA ......oeeeeeeeeeeee ettt 18
3.1. Tipoy disefio de iNVEeStIQacCiON.......ccccceveeeevieeeieceeece e 18
3.2. Variables y operacionalizaCion.........cccoeeeevineeiieiieiecieceece e 18
3.3, PODBIABCION .. 21
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.........ccccvvveeverriceeenne 21
3.5, ProCedimi@ntosS . ..o 21
3.6. Método de andlisisS de datOS.......ccooverreririnieiiniereee e 21
3.7, ASPECLOS BLICOS ettt sttt sttt s re et b nnas 22
V. RESULTADOS ...ttt ettt sttt st sbe et sb e st e bt saeeeesbeeanes 23
V. DISCUSION.....oivieiiitiesiiee et ssie it 29
VI, CONCLUSIONES.........ccocetitiitiititttttrertststs sttt bbbt 33
VII.  RECOMENDACIONES ...ttt sttt ettt st st s 34
REFERENCIAS ...ttt et ettt st sttt b e s bt e sbe e sateeateebeenbeesbeesaeenas 35
ANEXO Sttt bbbttt b bbbttt 38

Vi



indice de tablas

Tabla 1. Tabla de frecuencia agrupada de la variable independiente cultura
OFQANIZACIONAL ... 23

Tabla 2. Tabla de frecuencia agrupada de la variable dependiente calidad del

S]] 47/ o1 [ I PP 23
Tabla 3. Prueba de hipOtesis general ... 24
Tabla 4. Prueba de Hipdtesis ESPecifiCa 1 ........cooouviiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeee e 25
Tabla 5. Prueba de Hipdtesis ESpecifica 2 ...........ouuveiiiiieiieiieecee e, 26
Tabla 6. Prueba de Hipdtesis Especifica 3 ............viiiiiiiiiiiiiiiiie e, 27

vii



RESUMEN

La tesis tuvo como objetivo determinar la influencia de la cultura organizacional en
calidad de servicio; la estrategia metodoldgica que se ha utilizado ha sido: tipo
aplicada, enfoque cuantitativo, nivel explicativo — causal, disefio no experimental de
corte transeccional y método hipotético deductivo; la poblacion total estuvo
constituida por 50 trabajadores. La obtencion de datos se realizO mediante la
técnica encuesta y como instrumento se utiliz6 un cuestionario de tipo Likert
debidamente validado y con una confiabilidad calificada como excelente; los
resultados descriptivos e inferenciales fueron procesados mediante el programa
SPSS; los mismos que nos permiten concluir que existe influencia significativa de

la variable cultura organizacional en calidad de servicio.

Palabras clave: cultura, organizacional, calidad, servicio.
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ABSTRACT

The objective of the thesis was to determine the influence of organizational culture on
service quality; The methodological strategy that has been used has been: applied type,
gquantitative approach, explanatory - causal level, non-experimental design of transectional
cut and hypothetical deductive method; the total population consisted of 50 workers. Data
collection was carried out using the survey technique and a duly validated Likert-type
guestionnaire was used as an instrument, with reliability rated as excellent; the descriptive
and inferential results were processed using the SPSS program; the same ones that allow
us to conclude that there is a significant influence of the organizational culture variable on
service quality.

Keywords: culture, organizational, quality, service.



l. INTRODUCCION:

La cultura organizacional ha sido fundamental para orientar la productividad
dentro de una empresa, ya que esta se basa en las creencias y habitos asi como
los valores, expectativas, normas y tradiciones compartidas por los miembros de la
organizacion, las cuales han evolucionado con el tiempo, los mismos que
trascienden en la satisfaccion del consumidor final mediante acciones de atencion
de calidad por parte de los trabajadores y que este sea como se les prometio para

cubrir su necesidad y superar sus expectativas, solo asi sera beneficioso y rentable.

A nivel internacional la cultura organizacional y calidad de servicio segun
Barcillo et al. (2018) menciona que la cultura organizacional se caracteriza por tener
una actitud abierta a cambiar totalmente la manera de pensar, modificando la
mision y vision de las organizaciones y desarrollando acciones creativas y
originales permanentemente. Impactando en la efectividad de la organizacion y
calidad de servicio a los clientes. Lo manifestado por el autor ha sido puesto en
practica en todas las organizaciones transnacionales, los mismos que han permitido

ser exitosas.

En el Perl las empresas y organizaciones en gran parte desarrollan sus
actividades sin tomar en cuenta la cultura organizacional ni ofrecen servicios de
calidad a los clientes por lo que no crecen, al contrario fracasan. En el contexto de
la investigacion la empresa Comunication Assistance, se evidencio los problemas
siguientes: 1. Deficiencia de seguridad reflejada en la falta de credibilidad y
honestidad del colaborador. 2. Deficiencia de empatia entre el personal, 3.
Confiabilidad deficiente del personal frente a su jefe.

Problema general: ¢Cudl es la influencia de la cultura organizacional en
calidad de servicio en la empresa Comunication Assistance EIRL San Juan de
Lurigancho 20237? Especificos: 1. ¢ Cual es la influencia de cultura organizacional
en seguridad en la empresa Comunication Assistance EIRL San Juan de
Lurigancho 20237, 2. ¢;Cudl es la influencia de cultura organizacional en empatia
en la empresa Comunication Assistance EIRL San Juan de Lurigancho 20237, 3.
¢,Cual es la influencia de cultura organizacional en confiabilidad en la empresa

Comunication Assistance EIRL San Juan de Lurigancho 2023?
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Desde el enfoque tedrico, se justifica porque se ha conocido al detalle las
variables estudiadas y su respectiva causa y efecto. Metodolégicamente se ha
creado un instrumento para recolectar datos y los mismos que podran servir para

futuras investigaciones.

El Objetivo General: Determinar la influencia de la cultura organizacional en
calidad de servicio en la empresa Comunication Assistance EIRL San Juan de
Lurigancho 2023. Especificos: 1. Determinar la influencia de cultura organizacional
en seguridad en la empresa Comunication Assistance EIRL San Juan de
Lurigancho 2023, 2. Determinar la influencia de cultura organizacional en empatia
en la empresa Comunication Assistance EIRL San Juan de Lurigancho 2023, 3.
Determinar la influencia de cultura organizacional en confiabilidad en la empresa

Comunication Assistance EIRL San Juan de Lurigancho 2023.

La hipotesis general y especificos son: Existe influencia significativa de la
cultura organizacional en calidad de servicio en la empresa Comunication
Assistance EIRL San Juan de Lurigancho 2023. Especificos: 1. Existe influencia
significativa de cultura organizacional en seguridad en la empresa Comunication
Assistance EIRL San Juan de Lurigancho 2023, 2. Existe influencia significativa de
cultura organizacional en empatia en la empresa Comunication Assistance EIRL
San Juan de Lurigancho 2023, 3. Existe influencia significativa de cultura
organizacional en confiabilidad en la empresa Comunication Assistance EIRL San

Juan de Lurigancho 2023.
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Il.  MARCO TEORICO

Respecto a la variable cultura organizacional, los antecedentes fueron los
siguientes: Segun Omar & Urteaga (2010) en su articulo cientifico, la cultura
organizacional es el esquema que determina el modo correcto de entender la
relacion a ciertas dificultades. El estudio tuvo como propdsito revelar el posible
vinculo entre los valores y las caracteristicas de las practicas de cultura
organizacional. Teniendo como resultado que las practicas se relacionan en

término medio con los valores de las organizaciones.

Siqueiros & Vera (2022) consideraron que cultura organizacional es
primordial para el rendimiento de la empresa. Esta investigacion tuvo como
finalidad el estudio tedrico y las variables de cultura empresarial. El resultado
obtenido fue la correlacion de cultura organizacional primordialmente con la

variable desempefio y actividad creadora.

Belalcazar (2012), la cultura organizacional, se caracteriz6 por la
proyeccién de la nueva manera de pensar de la empresa y el desarrollo de
nuevas actividades. Tiene como objetivo el estudio de los escenarios construido
socialmente que fortalece el inicio de esta cultura. Se concluye que gran parte
de los escritores afirman que los valores, normas, son parte importante de la

identidad de la organizacion.

Marcillo & Barcia (2018), Su investigaciéon se centré6 en el cliente.
Concluyendo que la cultura de la empresa busca satisfaccion de sus
consumidores, por tener canales de comunicacion, directivos capaces Yy

excelente ambiente laboral.

Ferrando (2015), menciono que la cultura organizacional guia y evalta las
actitudes de los directivos, sirviendo de marco de referencia a los colaboradores
y dictando las condiciones de como conducirse en ésta. Basado en un analisis
de la efectividad de la cultura organizacional, se plantea algunas mejoras. Se
demuestra que la cultura organizacional es eficaz, o que beneficia al aspecto

social y economico.
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Montoya et al. (2021), para cultura organizacional, el lider es fundamental
en la empresa, por lo que opta por un estilo de liderazgo democratico. Se
concluyé en que el liderazgo es parte fundamental de la estrategia y la cultura,
lo que permite que los colaboradores sean mas asertivos, empaticos y

estratégicos.

Yopan (2020), se justific6 el estudio de cultura empresarial en
instituciones sociales con ayuda de enfoques conceptuales, obteniendo como

respuesta que se caracteriza por ser descriptivo e instrumental.

Salcedo (2022) plante6 que cultura organizacional esta formada por
actitudes que tienen los colaboradores de la organizacion, apoyadas por sus
experiencias y como se vinculan con el liderazgo gerencial. Se concluye en que
la cultura politica influye en el liderazgo de gerencia, el cual determina la
estabilidad y adaptabilidad.

Saiz y Jacome (2022), la cultura organizacional se proyect6 de manera
sistematica cada uno de sus procesos, los cuales permitieron mejorar cada item
evaluado de manera minuciosa. El estudio tuvo como propdésito determinar qué
elementos tienen mayor importancia en la cultura organizacional y como estas
favorecen al desarrollo econémico y social. Obteniendo como resultado que la

cultura organizacional permite cumplir con los estandares de calidad.

Carro et al. (2017), la cultura organizacional marca la diferencia en la
institucion, generando un sentido de identidad y orientado a que se cumplan los
fines de la organizacion, esto facilita la adaptacion, el aprendizaje y mantiene
sélido el ambiente interno. El propdsito fue comprobar la afinidad de cultura y
sustentabilidad empresarial. Como resultado encontramos que influye en las
dimensiones, siendo necesario definir estrategias para que desarrolle

sustentabilidad en las empresas.

Tuesta et al. (2023), como propdésito se establecio la existencia de cultura
empresarial en la atencion al cliente de la universidad. La investigacion en el
contexto universitario dio como resultado que efectivamente existe influencia

positiva.
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Guerrero & Silva (2017), concluyen en que la cultura genera compromiso
con los valores corporativos, lo cual haria que los empleados laboren por algo

en lo que creen.

Concerniente al antecedente de calidad de servicio: Tuesta et al. (2023)
En su articulo cientifico, determino en qué medida calidad es influida por la
cultura. Se concluyé en que existe una influencia positiva (p-valor < 0,05; r=0,93)

entre ambas variables.

Hernandez et al. (2009), la investigacion se basa en la capacidad de
satisfacer al cliente bajo sus requerimientos, exigencias y perspectivas. Se
concluye que en la tienda de Zulia el servicio de calidad, referente a su atencion

al consumidor es de regular a mala.

Galban et al. (2013), calidad de servicio fue el beneficio en cada uno de
sus ambitos (social, cultural, econémico y tecnoldgico) que experimenta el
hombre, lo cual condiciona sus necesidades como consumidor. Este articulo
examina a las Telecom, como elemento competitivo en las empresas. Con este
estudio se concluy6 en que las necesidades del cliente fueron satisfechas. La

mayoria de los factores estan presentes excepto accesibilidad.

Segun Berdugo et al. (2016), para las instituciones es un conflicto medir
la calidad del servicio brindada a sus compradores, ya que es dificultoso juzgar
algo que no se puede tocar. Este estudio explica los modelos propuesto para
explicar la calidad de los servicios bancarios. Se concluye que después de un
andlisis exhaustivo y una minuciosa clasificacion de variables, destacan las

variables tangibles.

Henao (2020), Esta investigacion tuvo como finalidad plantear un modelo
conceptual que revele los antecedentes de la satisfaccion por parte del cliente
segun el modelo SERVQUAL. En sintesis, no se guarda relacion entre las

expectativas y la variable satisfaccion.

Segun Oruna et al. (2023), el objeto de este articulo fue comprobar la
semejanza entre servicio de calidad y lealtad del consumidor. En resumen, existe

afinidad preferencial de las variables investigadas, en funcion de la confiabilidad

14



y seguridad relativas del usuario, usando diversos mecanismos de

comunicacion.

Mosqueira (2020), La calidad es una herramienta que requiere una cultura
empresarial a fin, asi como responsabilidad por parte de todo el personal, para
obtener la fidelizacion del cliente y diferenciarse de los competidores. En

resumen, existe incidencia media entre cultura empresarial en calidad.

Rojas et al. (2020), las organizaciones tienen como finalidad posicionarse
en el mercado, ser una empresa lider y reconocida, pero, sobre todo buscan
satisfacer a su consumidor final. La finalidad de su articulo fue analizar los
servicios de calidad como factor esencial de la RSE en las Pymes. Se llego a la
conclusién que responsabilidad social tiene un grado bajo de dependencia con

respecto al servicio de calidad.

Hernandez et al. (2008) estudia la incidencia de cultura organizacional en
calidad del servicio de un hospital. Se obtuvo como conclusion que la calidad es
buena, pero a pesar de ello se presencia deficiencia en cuanto a prestacion del

servicio.

Larico (2022) en su articulo, define a la calidad del servicio en los
restaurants de Cafiete como un instrumento que reconoce apropiadamente el
aumento de la competencia. Como conclusién se obtuvo que dichas empresas
presentan debilidad en cuanto a la satisfaccion de sus clientes, la cual debe ser

asumida por los propietarios y ser subsanada.

Segun Molina et al. (2022), la calidad de servicio lo definen diferentes
autores, y mencionan que constantemente tienen relacion calidad de servicio con
satisfaccion. Se investiga respecto a la lealtad por parte del publico que utilizan
aplicativos de delivery, asi como que factores son mas relevantes. Se concluye
que las variables garantia, personalizacion, relacion con la marca y trazabilidad
tienen un resultado significativo respecto a la lealtad de los usuarios de apps de

delivery.

Neyra et al. (2021), la calidad de los servicios consiste en que cada

empresa debe mantener la innovacion orientado al cliente, esto impacta en su
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rentabilidad. Este estudio, tuvo como propoésito establecer categorias de
evaluacion de calidad en la universidad nacional. En conclusion, se realiz6 las
modificaciones necesarias para mantener un adecuado ambiente de la

comunidad educativa.

Las tesis a nivel Internacional son: Redondo (2004), la investigacion
sefalo la sociedad de cultura empresarial y servicio de calidad. Dio como

resultado que entre ambas variables existe un vinculo.

Ramirez (2012), el proposito fue, el nexo entre cultura organizativa y
calidad de excelencia en los CETPROS. Se concluyé que existe relacién entre

los conceptos, es decir, calidad y satisfaccion.

Las tesis a nivel Nacional son: Turpo & Jaimes (2017), se concluye que la
evaluacion de esta institucion se vio perjudicado por las variables cultura

gerencial y calidad de servicio del centro educativo.

Cabello (2019), su propoésito fue examinar la impresion de cultura y
servicios de calidad en el consejo municipal de Cajay. Se finaliza que la cultura

de la organizacion vulnera la calidad del trabajo en los municipios.

La teoria cientifica que se tuvo en cuenta ha sido la de Schein en la cual
detallé que existe tres categorias de cultura, que no son fijos ni autbnomos, pero
se relacionan entre ellas y se reserva el nivel mas profundo de sospechas
basicas; primero, observar el espacio social y fisico; segundo, valores que
reflejan relaciones con los individuos; tercero, presunciones subyacentes

basicas (solucion de problemas). Pedraza et al. (2015)

Las definiciones conceptuales de la variable cultura organizacional
poseen limitaciones metodoldgicas, debido a que no existen formas de conocer
sus dimensiones culturales mas relevantes, sin antes conocer sus niveles
profundos. Schein (1988), afirma que los supuestos basicos comenzaron como
valores y el enfoque para la cultura organizacional determina los valores,
creencias, actitudes y conductas, que todos estan compartiendo o casi todos los

miembros de una empresa. Belalcazar (2012)
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Nosnik (2015), conjunto de valores, principios, creencias, habitos
compartidos por los que integran la asociacion, para alcanzar, las metas

procedentes de la mision que tiene la empresa.

Las definiciones conceptuales de la variable dependiente calidad de
servicio son: Vargas (2011), calidad y servicio son dimensiones que siempre
estan relacionadas en beneficio y para satisfacer las necesidades del cliente.
Larrea (1991), la apreciacion de un cliente por un producto o servicio y si este
cumple sus expectativas. Salvador (2008), es el resultado de comparar
expectativas y sentimientos del cliente, es decir, va con una idea de como sera

el servicio.
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3.1.

3.2.
3.2.1. Variablel: Cultura organizacional

METODOLOGIA

Tipo y disefio de investigacion

Investigacion aplicada, el enfoque cuantitativo, con un disefio no experimental
y corte transeccional, de nivel explicativo-causal y de metodologia hipotético

deductivo. Sustentadas por Hernandez et al. (2016).

Variables y operacionalizacion

Guerrero & Silva (2017), asegura que “la cultura generara compromiso con los
valores corporativos, lo cual haria que los empleados trabajen por algo en lo
que creen”.

Definicion operacional:

Es la forma como se han medido las variables.

Dimension 1: Comunicacion

Es una actividad muy importante en donde los individuos entran en contacto
con las demas personas, en donde se tiene conocimiento del mundo y toma
decisiones importantes.

Indicadores:

Gestidn administrativa, coordinacion y predisposicion:

Dimensidn 2: Liderazgo

Capacidad de liderar, logrando que sus colaboradores o grupo de trabajo
tengan un mismo fin.

Indicadores:

Funciones delegadas, trabajo en equipo.

Empatia: se ofrece atencion de manera personal para cada uno de clientes.
Dimension 3: Motivacion

Es el motivo que determina a la persona para lograr su meta y objetivo de

acuerdo a su necesidad propia.
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Indicadores:

Compromiso, solucion de conflictos, metas.
3.2.2. Variable 2: Calidad de servicio

Segun Pefa & Suérez (2019), es una costumbre que tienen y deben
desarrollar las empresas para suplir las carencias y expectativas del
consumidor, para que tengan un servicio bueno.

Definicion operacional:

Es la forma como se han medido las variables.

Dimension 1: Seguridad

Duque (2005), define como el sentimiento por parte del cliente cuando confia
a una empresa la solucién de sus dificultades y cree que lo hara de la mejor
manera posible.

Indicadores:

Credibilidad:

Se refiere a la capacidad de aceptar como verdad ciertas afirmaciones, esta
vinculado con lo que otras personas piensan sobre el tema. La persona o
informacion debe inspirar a otros a creerle.

Integridad

Se identifico con la capacidad de estar en el momento presente, de lo que se
esta haciendo y como lo que se hace, impacta en los demas.

Honestidad

Es una cualidad de hablar con la verdad, ser consecuente con lo que se dice

y se hace.

Dimension 2: Empatia
Alves (2000), mejor conocida como la atencion individual y cuidadosa que la
organizacioén tiene con sus consumidores. Morocho & Burgos (2018), se debe

brindar un servicio individualizado al gusto del cliente.
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Indicadores:

Atencion:

Segun Batlle (2018), es la conducta de una persona que presta atencién a los
mensajes que el entorno comunica, se interesa por lo que se escucha, esto
es para entender lo que significa.

Conocimiento de las necesidades del cliente:

Segun Lane y Kotler (2006) la organizacion debe conocer cuales son las
necesidades del consumidor al momento de ofrecer el producto y/o servicio,
para generar la confianza de lo que van a adquirir lo que nos permitira
aumentar las ventas y beneficios al negocio.

Apoyo al resolver las dudas:

La decisién que tomamos debe de resolver los problemas que enfrentamos,

para poder solucionar una incégnita.

Dimension 3: Confiabilidad

Segun Morocho & Burgos (2018), ha sido la destreza para realizar el servicio
de modo minucioso Yy fiable, tratando que sea de forma segura, haciendo las
cosas bien desde el comienzo.

Indicadores:

Cumplimiento de compromisos:

Segun Lehman (2019) obligacion del cumplimiento de una promesa ya
pactada, que dio su palabra y tendria que cumplirlo.

Solucién de problemas:

Segun Jiménez (2013) es cuando se busca una salida ante una dificultad que
se presenta ya sea grande o pequefio para obtener cambios efectivos y/o una
mejor respuesta.

Atencion Oportuna:

Es la capacidad de brindar soporte antes y después del servicio prestado, ante
las necesidades que probablemente pueda tener el cliente.

3.2.3. Escala de medicion:

Se utiliz6 la escala ordinal.
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3.3.

3.4.

3.5.

3.6.

3.2.4. Matriz de operacionalizacién de variables:
Ver primer anexo.
Poblacion

Compuesta por 50 empleados de la organizacion Comunication Assistance
E.LR.L.

Criterio de inclusion: Trabajadores de la empresa Comunication
Assistance E.I.R.L en el afio 2023.
Criterios de exclusion: Trabajadores de la empresa Comunication
Assistance E.I.R.L en el afio 2023.

Unidad de analisis:
Conformado por empleados de la organizacibn Comunication Assistance.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Encuesta, instrumento cuestionario. La validacion se hizo segun juicio de 3
expertos. Asimismo, se obtuvo la confiablidad del instrumento derivado por un
estudio piloto de poblacion reducida, el mismo que se proceso en el programa
estadistico SPSS a través del Alpha de Cronbach arrojando como resultado

0.919, sustentado en el anexo 6.

Procedimientos
Se brindé una carta de presentacion al Gerente General de la empresa

Comunication Assistance para que autorice el proceso de la investigacion.

Los informes seran compilados previa autorizacion del responsable de la

empresa en forma directa a cada trabajador.

Método de analisis de datos
Descriptivo
Consistio en obtener tablas de frecuencia debidamente interpretada por cada

variable.
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3.7.

Inferencial
Se comprobaron las hipétesis planteadas por medio de estadisticos

respectivos.
Aspectos éticos
Se han utilizado criterios de principios de ética tales como el respeto,

honestidad y responsabilidad.
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V. RESULTADOS
4.1 Descriptivos

Tabla 1. Tabla de frecuencia agrupada de la variable independiente cultura
organizacional

CULTURA ORGANIZACIONAL

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Muy pocas veces 3 6,0 6,0 6,0
Algunas veces 10 20,0 20,0 26,0
Casi siempre 30 60,0 60,0 86,0
Siempre 7 14,0 14,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Interpretacion: Conforme a los resultados obtenidos referente a la variable
independiente cultura organizacional y las dimensiones: comunicacion, liderazgo y
motivacion; se obtuvo que el 60% respondio casi siempre, el 20% algunas veces,

el 14% siempre y el 6% muy pocas veces.

Tabla 2. Tabla de frecuencia agrupada de la variable dependiente calidad

del servicio
CALIDAD DE SERVICIO
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Muy pocas veces 2 4,0 4,0 4,0
Algunas veces 21 42,0 42,0 46,0
Casi siempre 21 42,0 42,0 88,0
Siempre 6 12,0 12,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Explicacion: De los resultados adquiridos por las encuestas a los empleados
referente a la variable calidad y las dimensiones: seguridad, empatia y confiabilidad;
se deduce que el 42% respondié casi siempre, el 42% algunas veces, el 12%

siempre y el 4% muy pocas veces.
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4.2. Inferencial:
Coeficiente de correlacién, condiciones y reglas de decisién (Ver Anexo
N° 7)

Prueba de hipotesis general: Existe influencia significativa de la cultura

organizacional en calidad de servicio en la empresa Comunication Assistance EIRL,

San Juan de Lurigancho, 2023.

Ho: No existe influencia significativa de la cultura organizacional en calidad de
servicio en la empresa Comunication Assistance EIRL, San Juan de
Lurigancho, 2023.

Ha: Existe influencia significativa de la cultura organizacional en calidad de
servicio en la empresa Comunication Assistance EIRL, San Juan de
Lurigancho, 2023.

Tabla 3. Prueba de hipoétesis general

Correlaciones

CULTURA CALIDAD DE
ORGANIZACIONAL SERVICIO
Rho de Spearman CULTURA Coeficiente de correlacion 1,000 ,665"
ORGANIZACIONAL Sig. (bilateral) ,000
N 50 50
CALIDAD DE Coeficiente de correlacion ,665™ 1,000
SERVICIO Sig. (bilateral) ,000
N 50 50

Explicacion: Como se observa en la tabla 3 el coeficiente es 0.665, con una
correlacion positiva media; la sig. bilateral es ,000 y de decisién p<0.05 de modo
que, rechazamos la hipétesis nula y aceptamos la hipoétesis alterna. Por lo cual,

existe influencia significativa de la variable independiente cultura organizacional en

la variable dependiente calidad de servicio.
Calculo de coeficiente de determinacion:
C=R?

Significancia = 0,665
R*2=0,665*0,665=0.4422
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RA2=44%
Explicacién: de acuerdo al R*2 la variable independiente cultura organizacional

influye en la variable calidad de servicio en 44%.

Prueba de hipoétesis especifica 1: Existe influencia significativa de cultura
organizacional en seguridad en la empresa Comunication Assistance EIRL San
Juan de Lurigancho 2023.

Ho: No existe influencia significativa de la cultura organizacional en seguridad

en la empresa Comunication Assistance EIRL, San Juan de Lurigancho, 2023.

Ha: Existe influencia significativa de la cultura organizacional en seguridad en

la empresa Comunication Assistance EIRL, San Juan de Lurigancho, 2023.

Tabla 4. Prueba de Hipétesis Especifica 1

Correlaciones
CULTURA

ORGANIZACIONAL  SEGURIDAD

Rho de Spearman  CULTURA Coeficiente de correlacion 1,000
ORGANIZACIONAL Sig. (bilateral)

N 50

SEGURIDAD Coeficiente de correlacion 627"

Sig. (bilateral) ,000

N 50

,627"
,000
50
1,000

50

Interpretacion: En el cuadro 4 se corrobora que el coeficiente de correlacion es
0,627, con una correlacion positiva media; la sig. bilateral es ,000 y de decision
p<0.05 por ello, rechazamos la hipodtesis nula y se acepta la hipoétesis alterna. Por
lo cual, existe influencia significativa de la variable independiente cultura
organizacional en la dimensién seguridad.

Calculo de coeficiente de determinacion:

C=R?

Significancia = 0,627

R*2=0,627*0,627=0.393

R*2=39%
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Explicacién: de acuerdo al R*2 la variable independiente cultura organizacional

influye en seguridad en 39%.

Prueba de hipotesis especifica 2: Existe influencia significativa de cultura
organizacional en empatia en la empresa Comunication Assistance EIRL San Juan
de Lurigancho 2023.

Ho: No existe influencia significativa de la cultura organizacional en empatia

en la empresa Comunication Assistance EIRL, San Juan de Lurigancho, 2023.

Ha: Existe influencia significativa de la cultura organizacional en empatia en

la empresa Comunication Assistance EIRL, San Juan de Lurigancho, 2023.

Tabla 5. Prueba de Hipétesis Especifica 2

Correlaciones

CULTURA
ORGANIZACIONAL EMPATIA
Rho de Spearman  CULTURA Coeficiente de 1,000 ,532"
ORGANIZACIONAL correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 50 50
EMPATIA Coeficiente de 532" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 50 50

Explicacién: Se visualiza en el cuadro 5 que el coeficiente de correlacion es 0.532,
es considera como correlacion positiva media; la sig. bilateral es ,000 y de decision
p<0.05 de manera que, rechazamos la hipétesis nula y se acepta la hipétesis
alterna. Por lo cual, existe influencia significativa de la variable -cultura
organizacional en la dimension empatia.

Calculo de coeficiente de determinacion:

C=R?

Significancia = 0,532

RA2=0,532*0,532=0.283
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R"2=28%

Interpretacion: De acuerdo con el R"2 la variable

organizacional influye en empatia en 28%.

independiente cultura

Prueba de hipotesis especifica 3: Existe influencia significativa de cultura

organizacional en confiabilidad en la empresa Comunication Assistance EIRL San

Juan de Lurigancho 2023.

Ho: No existe influencia significativa de la cultura organizacional en

confiabilidad en la empresa Comunication Assistance EIRL, San Juan de

Lurigancho, 2023.

Ha: Existe influencia significativa de la cultura organizacional en confiabilidad

en la empresa Comunication Assistance EIRL, San Juan de Lurigancho, 2023.

Tabla 6. Prueba de Hipétesis Especifica 3

Correlaciones

CULTURA

ORGANIZACIONAL CONFIABILIDAD

Rho de Spearman CULTURA Coeficiente de
ORGANIZACIONAL correlacion
Sig. (bilateral)
N
CONFIABILIDAD Coeficiente de
correlacion
Sig. (bilateral)
N

1,000

50

,520”

,000
50

,520™
,000

50
1,000

50

Explicacién: Observando el cuadro 6 el coeficiente de correlacién es 0,520, es

considera como correlacién positiva media; con una sig. bilateral de ,000 y de

decision es p<0.05, rechazando la hipétesis nula y aceptando la hipotesis alterna.

Por ende, existe influencia significativa de la variable cultura organizacional en la

dimensién confiabilidad.

Calculo de coeficiente de determinacion:
C=R?
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Significancia = 0,520
RA2=0,520%0,520=0.270

RA2=27%

Interpretacion: conforme con el R*2 la variable independiente cultura organizacional
influye en confiabilidad en 27%.
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V.

DISCUSION

5.1. El presente estudio determino como objetivo general la influencia de cultura
organizacional en calidad de servicio en la empresa Comunication Assistance EIRL,
San Juan de Lurigancho, 2023; segun los hallazgos encontrados en los resultados
descriptivos-inferenciales, se determind que la cultura organizacional impacta

significativamente en la calidad del servicio.

Siendo este resultado coincidente a los articulos cientificos siguientes: Tuesta
et al. (2023), concluye que la investigacion en el contexto universitario dio como
resultado que efectivamente existe influencia positiva, Carro et al. (2017), reflejo
que, la cultura organizacional influye en las dimensiones sociales, siendo necesario
definir estrategias para que la sustentabilidad sean importantes desarrollar en las
empresas. Montoya et al. (2021), concluy6 en que el liderazgo es parte fundamental
de la estrategia y la cultura, lo que permite que los colaboradores sean mas

asertivos, empaticos y estratégicos.

Son similares las tesis de: Redondo (2003), quien concluyé que existe un nexo
entre cultura y calidad de servicio, Cabello (2019) quien infiere que la cultura de la

organizacion vulnera la calidad del trabajo en los municipios.

Asimismo, las conclusiones del estudio estdn comprendidas en la teoria
cientifica de Schein (1988), consiste en que la cultura cuenta con tres fases
fluctuantes e independientes, pero se relacionan entre ellas; primero, observar el
espacio fisico y social; segundo, valores que reflejan la manera en que los
individuos se relacionan; tercero, presunciones subyacentes basicas (solucion de

problemas).

Los resultados también estan comprendidos en los enfoques conceptuales:
Nosnik (2005), conjunto de valores, principios, creencias, habitos compartidos por
los miembros de una institucion, con el proposito de respetar las metas y objetivos

procedentes de la mision que tiene la empresa, Vargas (2011), servicio y calidad
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son dimensiones que siempre estan relacionadas en beneficio y para satisfacer las

necesidades del cliente.

5.2. Referente al Especifico 1, Se determind la influencia de cultura
organizacional en seguridad en la empresa Comunication Assistance EIRL, San
Juan de Lurigancho, 2023; en base a los hallazgos encontrados se determind que

existe significancia positiva de cultura en calidad.

Los resultados guardan congruencia con las conclusiones de los siguientes
articulos cientificos: Belalcazar (2012), se concluye que gran parte de los escritores
afirman que los valores, identidad de la organizacién, normas, son una parte
importante del estudio de la cultura organizacional, Berdugo et al. (2016), Se
concluye que después de un analisis exhaustivo y una minuciosa clasificacion de
variables, destacan las variables tangibles, garantia, seguridad y capacidad de
respuesta, Oruna et al. (2023), obtuvo como conclusion, la existencia de afinidad
preferencial de las variables estudiadas, en funcion de la confiabilidad y seguridad

del usuario, usando diversos mecanismos de comunicacion.

Los resultados también estdn comprendidos en los enfoques conceptuales:
Schein (1990) afirma que los supuestos basicos comenzaron como valores y el
enfoque para la cultura organizacional determina los valores, creencias, actitudes

y conductas, que todos estan compartiendo de una empresa. Granell (1997).

5.3. Referente al Especifico 2, Se determindé la influencia de cultura
organizacional en empatia en la empresa Comunication Assistance EIRL, San Juan
de Lurigancho, 2023; segun los resultados descriptivos - inferenciales y los
hallazgos, se determind la significancia de cultura organizacional en calidad de

servicio.
Guardan coherencia los articulos cientificos siguientes: Omar & Urteaga

(2010), teniendo como resultado que las practicas se relacionan en término medio

con los valores de las organizaciones, Montoya et al. (2021), concluy6 en que el
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liderazgo es parte fundamental de la estrategia y la cultura, lo que permite que los

colaboradores sean mas asertivos, empaticos y estratégicos.

Los resultados también estdn comprendidos en los enfoques conceptuales:
Salvador (2008), es el resultado de comparar expectativas y sentimientos del

cliente, es decir, va con una idea de como sera el servicio.

5.4. Referente al Especifico 3, Se determindé la influencia de cultura
organizacional en confiabilidad en la empresa Comunication Assistance EIRL, San
Juan de Lurigancho, 2023; segun los resultados descriptivos - inferenciales y los
hallazgos encontrados se ha determinado que existe significancia de cultura

organizacional en calidad de servicio.

Guardan congruencia con las conclusiones de: Marcillo y Barcia (2018),
concluyeron que la cultura de la empresa busca la satisfaccion de sus
consumidores, por tener canales de comunicacion, directivos capaces y excelente
ambiente laboral, Saiz & Jacome (2022), obtuvieron que la cultura organizacional

permite cumplir con los estandares de calidad.

Las conclusiones estdn comprendidas por la teoria de Schein (1988) en la
cual detall6 que existe tres niveles de cultura, primero, observar el espacio fisico y
social; segundo, valores que reflejan relaciones con los individuos; tercero,

presunciones subyacentes basicas (solucion de problemas).

Los resultados también estan comprendidos en los enfoques conceptuales:
Larrea (1991), es la apreciacion de un cliente por un producto o servicio y si este

cumple sus expectativas.

5.5. La hipotesis general ha sido, existe influencia significativa de cultura
organizacional en calidad de servicio de la empresa Comunication Assistance EIRL,
San Juan de Lurigancho, 2023; de acuerdo con los resultados de las pruebas de

hipotesis, con un coeficiente de correlacion es 0,665 y la significacion es 0,000;
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segun el coeficiente de determinacién, la influencia de las variables de cultura

organizacional en la calidad del servicio es del 44%.

5.6. Hipotesis especifica 1, existe influencia significativa de cultura
organizacional en seguridad de la empresa Comunication Assistance EIRL, San
Juan de Lurigancho, 2023; respecto a los resultados de las pruebas de hipétesis,
el coeficiente de correlacion es 0.627 y significacion de ,000; segun al coeficiente
de determinacion, la variable cultura organizacional influye en seguridad en 39%.

5.7. Hipdtesis especifica 2, existe influencia significativa de cultura
organizacional en empatia de la empresa Comunication Assistance EIRL, San Juan
de Lurigancho, 2023; respecto a los resultados de las pruebas de hipotesis, el
coeficiente de correlacion es 0.532 y significancia ,000; segun al coeficiente de

determinacion, la variable cultura organizacional influye en empatia en 28%.

5.8. Hipotesis especifica 3, existe influencia significativa de cultura
organizacional en confiabilidad de la empresa Comunication Assistance EIRL, San
Juan de Lurigancho, 2023; respecto a los resultados de las pruebas de hipétesis,
el coeficiente de correlacion es 0.520 y significancia ,000; de acuerdo al coeficiente
de determinacion la variable cultura organizacional influye en confiabilidad en 27%.
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VI.

CONCLUSIONES:

6.1. Respecto al objetivo general se evidencié que la variable independiente
cultura organizacional influye en la variable dependiente calidad de servicio en la

empresa Comunication Assistance.

6.2. Respecto al objetivo especifico 1, se determind que existe influencia de

cultura organizacional en seguridad en la empresa Comunication Assistance.

6.3. Respecto al objetivo especifico 2, se determind que existe influencia de

cultura organizacional en empatia en la empresa Comunication Assistance.

6.4. Respecto al objetivo especifico 3, se determind que existe influencia de

cultura organizacional en confiabilidad en la empresa Comunication Assistance.
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VII.

RECOMENDACIONES

7.1. En base a la primera conclusién, sobre el objetivo general, existe influencia
de cultura organizacional en calidad de servicio, se recomienda a la gerencia,
desarrollar retroalimentacién constante, escuchando sus opiniones, sugerencias y
resaltar sus logros, esto motivara para que sus colaboradores, brinden un servicio

de calidad.

7.2. Teniendo en cuenta la segunda conclusion relacionada con el objetivo
especifico 1, sobre la influencia de la cultura organizacional en la seguridad, se
recomienda a la gerencia, desarrollar servicios de calidad con garantia, utilizando
las herramientas necesarias y seguridad total, los mismos que reflejaran una

adecuada imagen, honestidad, confianza e integridad.

7.3. En base a la tercera conclusion relacionada con el objetivo especifico 2,
sobre la influencia de la cultura organizacional en empatia, se recomienda,
optimizar los tiempos de atencion y entrega del servicio prestado al cliente, resolver
sus dudas efectivamente, también se debe motivar al trabajador a mantener una

actitud empéatica con el consumidor, lo que es parte de la cultura de la organizacion.

7.4. Teniendo en cuenta la cuarta conclusion, respecto al objetivo especifico 3,
que ha sido, existe influencia de la cultura organizacional en confiabilidad, se
recomienda al gerente, generar la unién y cooperacion de los colaboradores frente
a los problemas y dar una oportuna solucion, asi mismo se debe ofrecer un buen
servicio desde el primer momento y hasta después del trabajo realizado,
estableciendo una excelente experiencia y fidelizando al usuario, esto se encuentra

dentro de los alcances de cultura organizacional.
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ANEXO
Anexo 1. Matriz de operacionalizacién de variables
Tabla7. Matriz de Operacionalizacion

VARIABLES 4 - ESCALA DE
DEFINICION DEFINICION 0 5
DE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS MEDICION
ESTUDIO
Gestion La comunicacion interna en su centro de trabajo funciona
administrativa correctamente.
L, L La comunicacion efectiva entre jefes y colaboradores es
Comunicacion Coordinacion buena
. Se hara uso de la El jefe o sus compafieros solicitan su opinién sobre
I Para Bayon (2019), la cultura t diant Predisposicion ’
S5 organizacional une el grupo | ShoueSA —Mediane asuntos de trabajo. Ordinal:
=G de  valores, actitudes, herramientas como el Existe un adecuado liderazgo por parte del gerente.
s 8 experiencias y habitos entre gueistlonar:o da tLrives El colaborador es capaz de cumplir las tareas que la 1. Nunca
o8& las personas que integran la De a es,tcaa ed lkert. Funciones delegadas | empresa le asigna. 2. Muy pocas
T D organizacion. Es importante el' esle modo se Liderazgo Los colaboradores desempefian su labor en forma normal veoes
© 2 destacar que representa las Leaelri\?:rign de ung sin la presencia permanente de su jefe inmediato. 3. Algunas veces
55 fortalezas que impulsan a dienensioneS' Trabajo en equipo En la empresa se promueve el trabajo en equipo. 4. Casi siempre
= = una organizacion hacia la comunicaciéh Empatia Existe un trato empatico entre el gerente y los | 5. Siempre
> 0O excelencia y el éxito. liderazgo y mc;tivacic’)n colaboradores de la empresa.
Compromiso Se siente motivado para realizar su trabajo.
Motivacion Solucién de Toma decisiones ante algun problema que se presenta en
problemas la empresa.
Metas Se esfuerza por alcanzar las metas trazadas en el trabajo.
Credibilidad Le entregan Ios_ recursos suficientes para llevar acabo un
adecuado trabajo.
; Sequridad Intearidad Las condiciones ambientales de mi area (climatizacion,
Selgdund ;—SIChOhl. .(201.8)’.f. la 9 9 iluminacién, ruidos,) facilitan mi actividad diaria.
S IC; Ioriiaentaiiésner\églc;ozlggl :g‘;‘ La variable calidad de Honestidad Los equipos informaticos que utilizo estan adaptados a las
= -g recursos v empleados de la servicio se medira necesidades de mi trabajo. Ordinal:
% 'S empresa Kacia Flja satisfaccion mediante un Atencion La empresa Comunication Assistance tiene horarios
%g delpcliente' esto incluve a cuestionario a través establecidos y adecuados. 1. Nunca
Q o) ’ . y de la escala de Likert, . Conocimiento de El personal de Comunication Assistance demuestra | 2. Muy pocas
[ todos los que trabajan para la o Empatia ; L =
el gue se terminara por necesidades cordialidad en su trato con sus compafieros. veces
g empresa, no solo a aquellos distribuir en 3 Apoyo al resolver las | Frente a situaciones complejas, tiene la confianza para | 3. Algunas veces
e que tratan con los clientes en . . poy S nplejas, - P - Alguna
ﬁ % persona o se comunican con dimensiones: dudas consultar a su jefe inmediato y tomar una decision. 4. Casisiempre
8O los clientes por teléfono seguridad, empatia y Cumplimiento de Cuando los trabajadores de la empresa tienen un | 5. Siempre
> correo electrénico. carta o de’ confiabilidad. compromisos problema, muestran interés en resolverlo.
otra manera. Confiabilidad Solucién de Los trabajadores de Ig empresa Comunication Assistance
problemas prestan un buen servicio.

Atencién oportuna

La empresa Comunication Assistance brinda el servicio en
el tiempo adecuado.

Fuente: Elaboracion propia




Anexo 2
Instrumento de recoleccion de datos

CUESTIONARIO PARA ENCUESTAR A LOS TRABAJADORES DE LA
EMPRESA COMUNICATION ASSISTANCE E.I.LR.L.

Estimado(a) trabajador(a):

El presente instrumento es de caracter anénimo; tiene como objetivo elaborar una
tesis titulada “Cultura Organizacional en calidad de servicio en la empresa
Comunication Assistance E.l.R.L., San Juan de Lurigancho, 2023” por ello se le
solicita responda con veracidad los siguientes enunciados.

INSTRUCCIONES: Esta Ud. de acuerdo con llenar el formulario SI ( ) No ( )
Si esta de acuerdo, a continuacion, se presenta una serie de enunciados a los

cuales usted deberd marcar con una “X” de acuerdo con su criterio o lo que

considere conveniente.

5 4 3 Mi , L
Preguntas Siempre Casi Algunas
N° Siempre | Veces | Pocas Nunca
Veces
VARIABLE INDEPENDIENTE: CULTURA ORGANIZACIONAL
DIMENSION: COMUNICACION

1 | La comunicacion interna en su centro de trabajo funciona

correctamente.
2 La comunicacion efectiva entre jefes y colaboradores es buena.
3 | Eljefe o sus compafieros solicitan su opinién sobre asuntos de

trabajo.

DIMENSION: LIDERAZGO

4 . :

Existe un adecuado liderazgo por parte del gerente.
5 | El colaborador es capaz de cumplir las tareas que la empresa le

asigna.
6 | Los colaboradores desempefian su labor en forma nomal sin la

presencia permanente de su jefe inmediato.
7 | Enla empresa se promueve el trabajo en equipo.

Existe un trato empatico entre el gerente y los colaboradores de

la empresa.

DIMENSION: MOTIVACION

9 | se siente motivado para realizar su trabajo.
10 | Toma decisiones ante algin problema que se presenta en

la empresa.
11

Se esfuerza por alcanzar las metas trazadas en el trabajo.




VARIABLE DEPENDIENTE: CALIDAD DE SERVICIO

DIMENSION: SEGURIDAD

12

Le entregan los recursos suficientes para llevar acabo un
adecuado trabajo.

13

Las condiciones ambientales de mi &rea (climatizacion,
iluminacion, ruidos,) facilitan mi actividad diaria.

14

Los equipos informaticos que utilizo estdn adaptados a las
necesidades de mi trabajo.

DIMENSION: EMPATIA

15

La empresa Comunication Assistance tiene horarios
establecidos y adecuados.

16

El personal de Comunication Assistance demuestra
cordialidad en su trato con sus comparieros.

17

Frente a situaciones complejas, tiene la confianza para
consultar a su jefe inmediato y tomar una decision.

DIMENSION: CONFIABILIDAD

18

Cuando los trabajadores de la empresa tienen un
problema, muestran interes en resolverlo.

19

Los trabajadores de la empresa Comunication Assistance
prestan un buen servicio.

20

La empresa Comunication Assistance brinda el servicio en
el tiempo adecuado.




Anexo 3
FORMATO PARA LA OBTENCION DEL CONSENTIMIENTO INFORMADO
RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°276-2022-VI-UCV
Titulo de la investigacion: Cultura organizacional en calidad de servicio de la

empresa Comunication Assistance E.I.R.L., San Juan de Lurigancho,2023
Investigadora: Collao Palacios, Jazmin Rosmery

Asesor: Dr. Davila Arenaza, Victor Demetrio

Propdsito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada: Cultura organizacional en
calidad de servicio de la empresa Comunication Assistance E.I.LR.L., San
Juan de Lurigancho,2023, cuyo objetivo es elaborar una investigacion para
obtener el titulo profesional. Esta investigacion es desarrollada por Jazmin
Rosmery Collao Palacios de la Escuela Profesional de Administracion de la
Universidad César Vallejo.

Procedimiento
Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente:

1. Se le presentara un cuestionario en el que tendra preguntas generales, no
es necesario que se anote su nombre; luego se le presentaran preguntas
sobre variables especificas de la investigacion.

2. Esta encuesta tendra un tiempo aproximado de 20 minutos, si gusta,
puede responder ahora o comprometerse a hacerlo en otro momento o

lugar, nosotros lo buscaremos.
Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participaro no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea

continuar puede hacerlo sin ningun problema.
Riesgo (principio de no maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en
la investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan

generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.



Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informard que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la
institucién al término de la investigacion. No recibira ningun beneficio econémico
ni de ninguna otra indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la
persona, sin embargo, los resultados del estudio podran convertirse en beneficio

de la salud publica.
Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser andnimos y no tener ninguna forma de
identificar al participante. Garantizamos que la informacién que usted nos brinde
es totalmente Confidencial y no sera usada para ningun otro propésito fuera de la
investigacion. Los datospermaneceran bajo custodia del investigador principal y

pasado un tiempo determinado seran eliminados convenientemente.

Informacion especifica: Una vez que se haya terminado de brindar la
informacion general,se debe compartir la informacidn especifica sobre la

investigacion: los datos que se

requeriran, el hecho que se observara, o la accion que se realizara en el cuerpo
(medir, examinar) o alguno de los elementos de él (examenes de sangre, orina,
células, tejidos u otro material bioldgico), haciendo énfasis que los resultados
s6lo seran utilizados para la investigacion, sin identificar a la persona. De
desearlo, se puede brindar algin resultado de interés clinico al participante

voluntario.
Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con la Investigadora
Collao Palacios, Jazmin Rosmery, email: jcollaop@ucvvirtual.edu.pe y docente

asesor Davila Arenaza, Victor Demetrio, email: vdavilaa@ucv.edu.pe
Consentimiento

Después de haber leido los propdsitos de la investigacion autorizo mi
participacion en la investigacion.
[Para garantizar la veracidad del origen de la informacion: en el caso que el consentimientosea

presencial, el encuestado y el investigador debe proporcionar: Nombre y firma. En el caso que

sea cuestionario virtual, se debe solicitar el correo desde el cual se envia las respuestas].



AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD

EN LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
DIRECTIVA DE INVESTIGACION N° 002-2022-VI-UCV
Datos Generales

Nombre de la Organizacion: RUC: 20549540857
COMUNICATION ASSISTANCE E.I.R.L.

Nombre del Titular o Representante legal:

Gerente General

Nombres y Apellidos DNI:
NOE HUAMANI BUSTAMANTE 25574452

Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal “f” del Codigo de Etica en

Investigacion de la Universidad César Vallejo ), autorizo [ X ], no autorizo[ ] publicar

LA IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la investigacion:
Nombre del Trabajo de Investigacion

Cultura organizacional en calidad de servicio de la empresa Comunication Assistance
E.l.R.L., San Juan de Lurigancho, 2023

Nombre del Programa Académico:

ESCUELA DE ADMINISTRACION

Autor: Nombres y Apellidos DNI:

Jazmin Rosmery Collao Palacios 72182355

En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacion sera alojada en el Repositorio
Institucional de la UCV, la misma que sera de acceso abierto para los usuarios y podra ser
referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad
intelectual corresponden exclusivamente a la autora del estudio.

Lugar y Fecha: San Juan de Lurigancho, 09 de junio de 2023

COMUNICATION HSAISTANCE EA-T

Firmay sello: Noe Huamagni Bustaman
GERENTE GENERAL

(*) Codigo de Etica en Investigacion de la Universidad César Vallejo-Articulo 7°, literal “f’ Para difundir o
publicar los resultados de un trabajo de investigacidn es necesario mantener bajo anonimato el
nombre de la institucién donde se llevé a cabo el estudio, salvo el caso en que haya un acuerdo

formal con el gerente o director de la organizacién, para que se difunda la identidad de la institucién.
Por ello, tanto en los proyectos de investigacion como en los informes o tesis, no se deberaincluir la
denominacion de la organizacion, pero si serd necesario describir sus caracteristicas.




Anexo 4. Validacion del instrumento

Tabla 8. Validacion del Instrumento por Davila Arenaza, Victor Demetrio

Titulo de la investigacion: “Cultura Organizacional en calidad de servicio en la empresa Comunication Assistance E.|.R.L. San Juan de Lurigancho, 2023”

Apellidos y nombres de lainvestigadora: Jazmin Rosmery Collao Palacios

Apellidos y nombres del experto: Dr. Davila Arenaza Victor Demetrio

ASPECTO POR OPINION DEL EXPERTO
EVALUAR
Sl NO | OBSERVACIONES /
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA CUMPLE | CUMPLE| SUGERENCIAS
Gestion Administrativa 1. La comunicacién intema en su centro de trabajo funciona correctamente. X
COMUNICACION Coordinacion 2. Lacomunicacion efectiva entre jefes y colaboradores es buena.
Predisposicion 3. Eljefe o sus comparieros solicitan su opinion sobre asuntos de trabajo. X
Existe un adecuado liderazgo por parte del gerente. X
VARIABLE : El colaborador es capaz de cumplir las tareas que la empresa le asigna X
INDEPENDIENTE: Funciones delegadas - : —
Los colaboradores desempefian su labor en forma normal sin la presencia X
CULTURA LIDERAZGO permanente de su jefe inmediato. . . =
ORGANIZACIONAL Trabajo en equipo 7. Enlaempresa se promueve el trabajo en equipo.
Empatia 8. Existe un trato empético entre el gerente y los colaboradores de la empresa. X
Compromiso 9. Se siente motivado para realizar su trabajo. X
. Solucién de problemas| 10. Toma decisiones ante algin problema que se presenta en la empresa. X
MOTIVACION
Metas 11. Se esfuerza por alcanzar las metas trazadas en el trabajo. X
Credibilidad 12. Le entregan los recursos suficientes para llevar acabo un adecuado trabajo. X
Integridad 13. Las condiciones ambientales de mi area (climatizacion, iluminacion, ruidos,) X
SEGURIDAD facilitan mi actividad diaria.
VARIABLE DEPENDIENTE:
Honestidad 14. Los equipos informaticos que utilizo estan adaptados a las necesidades de X
CALIDAD DE SERVICIO mi trabajo.
Atencion 15. La empresa Comunication Assistance tiene horarios establecidos y X
i adecuados.
EMPATIA Conocimiento de 16. El personal de Comunication Assitance demuestra cordialidad en su trato X

necesidades

con sus comparieros.




Atencioén oportuna

adecuado.

Apoyo al resolver las 17. Frente a situaciones complejas, tiene la confianza para consultar a su jefe X
dudas inmediato y tomar una decision.
Cumplimiento de 18. Cuando los trabajadores de la empresa tienen un problema, muestran interés X
: en resolverlo.
CONFIABILIDAD COMPromisos

y 19. Los trabajadores de la empresa Comunication Assistance prestan un buen X

Solucion de problema senvicio.
20. La empresa Comunication Assistance brinda el servicio en el tiempo X

Firma del experto:

S

Fecha_18 / 05 / 20231

Resultado: *Aplicable

*No Aplicable

Nota: Las DIMENSIONES e INDICADORES, solo si proceden, en dependencia de la naturaleza de la investigacion y de las variables




Tabla 9. Validacion del instrumento por Dr. Victor Hugo Fernandez Bedoya

Titulo de la investigacion: “Cultura Organizacional en calidad de servicio en la empresa Comunication Assistance E.I.R.L. San Juan de Lurigancho, 2023"

Apellidos y nombres de la investigadora: Jazmin Rosmery Collao Palacios

Apellidos y nombres del experto: Dr. Vicior Hugo Fernandez Bedoya

Titulado como Especialista en

ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
S| NO OBSERVACIONES /
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA CUMPLE | CUMPLE! SUGERENCIAS
Gestion Administrativa 1. La comunicacion interna en su centro de trabajo funciona correctamente. Ordinal Likert v
COMUNICACION Coordinacion 2. Lacomunicacion efectiva entre jefes y colaboradores es buena. Ordinal Likedt v
Predisposicion 3. Eljefe o sus compaieros solicitan su opinion sobre asuntos de trabajo. Ordinal Likert v
4. Existe un adecuado liderazgo por parte del gerente. Ordinal Likert v
. 5. El colaborador se siente capaz de cumplir las tareas que la empresa le |  Ordinal Likert v
VARIABLE Funciones delegadas asigna.
INDEPENDIENTE: LIDERAZGO 6. Los colaboradores se sienten seguros al desempefiar su labor sin la Ordinal Likert v
resencia permanente de su jefe inmediato.
CULTURA - 5 2 - . . " Ordinal Likert
ORGANIZACIONAL Trabajo en equipo 7. Enlaempresa se promueve el trabajo en equipo. v
Empatia 8. Existe un trato empatico entre el gerente y los colaboradores de la empresa. Ordinal Likert v
Compromiso 9. Se siente motivado para realizar su trabajo. Ordinal'Likert v
MOTIVACION Solucién de problemas 10. Se siente motivado como para tomar la iniciativa ante algin problema que |  Ordinal Likert v
se presenta en la empresa.
Metas 11. Se esfuerza por alcanzar las metas trazadas en el trabajo. OrdinalLikert N4
Credibilidad 12. Le entregan los recursos suficientes para llevar acabo un adecuado trabajo. |  Ordinal Likert v
e : g e g 2 Ordinal Likert
Integridad 13. Las condiciones ambientales de mi area (climatizacion, iluminacién, ruidos,) v
SEGURIDAD e facilitan mi actividad diaria.
Honestidad 14. Los equipos informaticos que utilizo estan adaptados a las necesidades de |  ©Ordinal Likert v
mi trabajo.
VARIABLE Alshdsn 15. La empresa Comunication Assistance tiene horarios establecidos y | Ordinal Likert v
DEPENDIENTE: - adecuades. SrraTTieT
EMPATIA Conocimiento de 16. El personal de Comunication Assitance demuestra cordialidad en su trato. nal e v
CALIDAD DE L oA TR
SERVICIO Apoyo al resolver las 17. Frente a situaciones complejas, siente la confianza para consultar a su ringl Likert v
dudas superior inmediato y tomar una decision.
Cumplimiento de 18. Cuando los trabajadores de la empresa tienen un problema, muestran un | Ordinal Likert v
COmpromisos sincero interés en resolverlo.
CONFIABILIDAD x = i Ordinal Likert
Solugio fde problema 19. Los trabajadores de la empresa Comunication Assistance prestan un buen v
) 7 servicio.
\ /‘ ufp[ién oporima 20. La empresa Comunication Assistance brinda el servicio en el tiempo | Ordinal Likert v
adecuado.
Firma del experto: Resultado: *Aplicable *No Aplicable
. ha_26 / /20231 v
Victor Hugo Fernandez Bedoyﬁec a_26/ 05 2
il

Maestro en Administracion de Negocios
Maestro en Costos y Presupuestos

Nota: Las DIMENSIONES e INDICADORES, solo si proceden, en dependencia de la naturaleza de la investigacion y de las variable

ia istica Aplicada a

Titulado como Especialista en Tecnologias de |a Informacion y Comunicacion

Contador Publico
Investigador Renacyt Il — Concytec - Registro PO098755

Licenciado en Administracién con mencién en Negocios Internacionales




Tabla 10. Validacion del instrumento por Cardenas Saavedra, Abraham

Titulo de la investigacion: “Cultura Organizacional en calidad de servicio en la empresa Comunication Assistance E.|.R.L. San Juan de Lurigancho, 2023”

Apellidos y nombres de la investigadora: Jazmin Rosmery Collao Palacios

Apellidos y nombres del experto: Dr. Cardenas Saavedra, Abraham

ASPECTO POR OPINION DEL EXPERTO
EVALUAR
Sl NO | OBSERVACIONES /
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA CUMPLE | CUMPLE| SUGERENCIAS
Gestion Administrativa 1. La comunicacion interna en su centro de trabajo funciona v
correctamente.
COMUNICACION Coordinacion 2. Lacomunicacion efectiva entre jefes y colaboradores es buena. v
Predisposicion 3. Eljefe o sus comparieros solicitan su opinién sobre asuntos de trabajo. v
VARIABLE Existe un adecuado liderazgo por parte del gerente. v
INDEPENDIENTE: Funciones delegadas El colaborador es capaz de cumplir las tareas que la empresa le asigna. v
Los colaboradores desempefian su labor en forma normal sin la presencia v
CULTURA LIDERAZGO permanente de su jefe inmediato.
ORGANIZACIONAL . . 7. Enlaempresa se promueve el trabajo en equipo. v
Trabajo en equipo
Empatia 8. Existe un trato empético entre el gerente y los colaboradores de la empresa. v
Compromiso 9. Se siente motivado para realizar su trabajo. v
. Solucién de problemas isi ;
MOTIVACION uci p 10. Toma decisiones ante algun problema que se presenta en la empresa. v
Metas 11. Se esfuerza por alcanzar las metas trazadas en el trabajo. v
Credibilidad 12. Le entregan los recursos suficientes para llevar acabo un adecuado trabajo. v
Integridad 13. Las condiciones ambientales de mi area (climatizacion, iluminacion, ruidos,) v
SEGURIDAD facilitan mi actividad diaria.
; 14. Los equipos informéaticos que utilizo estan adaptados a las necesidades de v
VARIABLE DEPENDIENTE: Honestidad mi trag:}g(.) miormatieos que tz P aces
CALIDAD DE SERVICIO Atencion 15. La empresa Comunication Assistance tiene horarios establecidos y v
adecuados.
3 Conocimiento de 16. El personal de Comunication Assitance demuestra cordialidad en su trato v
EMPATIA necesidades coN sus comparieros.
17. Frente a situaciones complejas, tiene la confianza para consultar a su jefe v

Apoyo al resolver las
dudas

inmediato y tomar una decision.




CONFIABILIDAD

Cumplimiento de 18. Cuando| Iosltrabajadores de la empresa tienen un problema, muestran interés v
compromisos en resolverlo.
» 19. Los trabajadores de la empresa Comunication Assistance prestan un buen v
Solucion de problema senvicio.
» 20. La empresa Comunication Assistance brinda el servicio en el tiempo v
Atencioén oportuna adecuado.

Firma del experto:

Fecha_26 / 05 / 20231

Resultado: *Aplicable

*No Aplicable




Anexo 6
Resultados de validacion y confiabilidad del instrumento

Validacién del instrumento:

N° Docente Grado Resultado
1 | Davila Arenaza, Victor Doctorado Aplicable
2 | Fernandez Bedoya, Victor Hugo Doctorado Aplicable
3 | Cardenas Saavedra, Abraham Doctorado Aplicable

Confiabilidad del instrumento:

Tabla 2. Prueba de Alpha de Cronbach para el instrumento de Cultura

Organizacional en Calidad de Servicio

Resumen de procesamiento de

casos
N % Estadisticas de fiabilidad
Casos  Vaélido 50 100,0 Alfa de N de
Excluido? 0 ,0 Cronbach elementos
Total 50 100,0 ,919 20

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Alpha de Cronbach

Tabla de coeficiente de confiabilidad Alfa de Cronbach:

VALOR NIVEL

<0,5 No aceptable
0,5a0,6 Pobre
0,6a0,7 Débil
0,7a0,8 Aceptable
0,8a0,9 Bueno

>0,9 Excelente

Fuente: Elaborado en base a Arcos y Castro (2012)

Interpretacion: De acuerdo con los resultados obtenidos en el estadistico de
fiabilidad Alfa de Cronbach en el programa SPSS 27, se ha obtenido el coeficiente
0,919, lo que representa de acuerdo con el rango establecido como: Excelente.
Dichos resultados tienen como base una encuesta piloto realizada a 10
trabajadores de la empresa Comunication Assistance E.I.R.L., utilizando la técnica
de la encuesta y el instrumento que fue un cuestionario compuesto por 20

preguntas.



ANEXO 7

Coeficiente de correlacion, condiciones y regla de decision

Coeficiente de correlacion

Valores de coeficiente correlacién

RANGO RELACION
-1.00 Correlacion negativa perfecta
-0.90 Correlacion negativa muy fuerte
-0.75 Correlacion negativa considerable
-0.50 Correlacion negativa media
-0.25 Correlacion negativa débil
-0.10 Correlacion negativa muy débil
0.00 No existe correlacién alguna entre las variables
+0.10 Correlacion positiva muy débil
+0.25 Correlacion positiva débil
+0.50 Correlacion positiva media
+0.75 Correlacion positiva considerable
+0.90 Correlacion positiva muy fuerte
+1.00 Correlacion positiva perfecta

Fuente: Elaborado en base a Hernandez, Fernandez & Baptista (2014)

Condiciones:
e Sig. T=5%

¢ Nivel de aceptacion 95 %, z =1,96

¢ Ho = Hipotesis nula

e Ha = Hipotesis alterna

Regla de decision:

a) Sivalor p >0.05, se acepta la Ho y se rechaza la Ha.

b) Sivalor p <0.05, se rechaza la Ho y se acepta la Ha.

V. independiente CULTURA ORGANIZACIONAL (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Muy pocas veces 3 6,0 6,0 6,0
Algunas veces 10 20,0 20,0 26,0
Casi siempre 30 60,0 60,0 86,0
Siempre 7 14,0 14,0 100,0
Total 50 100,0 100,0




Prueba de hipotesis general

VI CULTURA VD CALIDAD DE
ORGANIZACIONAL SERVICIO
Rho de Spearman CULTURA Coeficiente de correlacion 1,000 ,665™
ORGANIZACIONAL Sig. (bilateral) ,000
N 50 50
CALIDAD DE SERVICIO Coeficiente de correlacion ,665" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 50 50

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



