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RESUMEN

El informe de investigacion titulado: Cultura organizacional y la calidad de servicio de
los trabajadores administrativos CAS del Hospital Goyeneche de Arequipa 2016,
tiene como objetivo general determinar la relacion que existe entre la cultura
organizacional y la calidad de servicio de los trabajadores administrativos CAS del
Hospital Goyeneche de Arequipa 2016.

El disefio de investigacion es descriptivo correlacional, descriptivo porque se
recolectan datos en un solo momento, en un unico tiempo, y correlacional porque
busca determinar el grado de relacion entre la cultura organizacional y la calidad de
servicio de los trabajadores administrativos CAS del hospital Goyeneche Arequipa
durante el 2016.La poblacion objeto de estudio esta constituida por los trabajadores
administrativos con Contrato Administrativo de Servicios del Hospital Goyeneche,
que son en numero 80. La muestra es de tipo no probabilistico, se decidio trabajar
con el total de la poblacién considerando que el nimero de unidades de estudio de la
poblacién es pequefio, constituyéndose de esta manera una muestra censal. Para la
recoleccion de los datos utilizamos la técnica de la encuesta para ambas variables y
los instrumentos seleccionados para la investigacion para ambas variables fue el

Cuestionario.

Se ha demostrado que existe relacion entre la cultura organizacional y la calidad de
servicio de los trabajadores administrativos CAS del Hospital Goyeneche, Arequipa
2016. Al haberse obtenido una correlacién (r) de Pearson de 0.802 con una

significancia de 0.000. Por lo que se acepta la hipotesis del investigador.

Palabras claves: Cultura Organizacional, Calidad de Servicio
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ABSTRACT

The research report titled: Organizational culture and the quality of service of
administrative workers CAS of the Hospital Goyeneche of Arequipa 2016, has as
general objective to determine the relationship that exists between the organizational
culture and the quality of service of the administrative workers CAS del Hospital
Goyeneche de Arequipa 2016.

The research design is descriptive correlational, descriptive because data are
collected in a single moment, in a single time, and correlational because it seeks to
determine the degree of relationship between the organizational culture and the
quality of service of the administrative workers CAS of the hospital Goyeneche
Arequipa During 2016.The population under study is constituted by the administrative
workers with Administrative Contract of Services of the Hospital Goyeneche, that are
number 80.The sample is of non-probabilistic type, it was decided to work with the
total of the population considering that the number of units of study of the population
is small, constituting itself a census sample. For the collection of the data we used
the survey technique for both variables and the instruments selected for the
investigation for both variables was the Questionnaire.

It has been shown that there is a relationship between the organizational culture and
the quality of service of administrative workers CAS from Goyeneche Hospital,
Arequipa 2016. Having obtained a Pearson correlation (r) of 0.802 with a significance

of 0.000. Therefore, the researcher's hypothesis is accepted.

Key Words: Organizational culture, Quality of service.
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1.1.

INTRODUCCION

Realidad Probleméatica

La cultura organizacional y la calidad de servicio en el ambito internacional
presentan diversas dificultades en especial cuando nos referimos a los
hospitales del estado, muchas de las dificultades del buen manejo se debe
al bajo presupuesto que tienen los nosocomios, en tanto en paises de
américa latina y el caribe los problemas son mayores debido a que en
diversos paises con la creacion de programas sociales, asimismo otro de los
problemas es la falta de profesionales competitivos con vocacion, en tanto
se puede hacer mencidn que las necesidades expuestas por la ciudadania
son diversas especialmente en épocas de frio donde los nosocomios no
tienen una capacidad operativa para poder mantener una calidad de servicio
afectando asi a cultura organizacional distinta es la situacion respecto a los
nosocomios privados denominados clinicas; En el Perd la realidad
problematica se centra a partir de su capacidad operativa y la capacidad de
infraestructura, para nadie es ajeno que la infraestructura y los equipos en
mal estado generan a los colaboradores de los hospitales como a los
médicos y personal administrativo un problema que de forma indirecta
afecta la cultura organizacional y la calidad de servicio que deben de tener
los pacientes que acuden a estos hospitales como observamos en muchos
hospitales de la capital la convivencia con estos problemas son del dia a dia
por lo que es necesario el replanteamiento en el orden politico, social que
influyan directamente en los cambios de salud publica. En tanto existe una
preocupacion del estado que a mediados del afio 2016 por primera vez se
celebre en nuestro pais el primer seminario internacional “La cultura
organizacional para mejorar el servicio del ciudadano” considerar ando un
servicio publico eficiente en base a la satisfaccion del ciudadano y una
buena gestion de la cultura organizacional, en el que participaron

instituciones como el Registro Nacional de Identificacién y Estado Civil



(RENIEC), la Oficina de Normalizacion Previsional (ONP), SERVIRY
Ciudadanos al Dia (CAD).

En el ambito regional podemos observar un creciente aumento de la
poblacién que estos requieren de los cuidados de salud en sus diversas
edades los mismos que acuden a los hospitales por diversos males, como
mencionamos el incremento poblacional hace que exista un incremento de
hospitales que a la fecha no se da perjudicando asi el manejo de la cultura
organizacion y la calidad de servicio, esto influye a que exista una capacidad
limitada de profesionales que deseen laborar en los nosocomios,
estableciendo en esa manera la competitividad entre los profesionales de
cubran las limitadas plazas por lo que la investigacion es trascendente
desde la perspectiva de las ciencias sociales, en razén a que las
organizaciones de hoy, requieren de una adecuada cultura Organizacional
para corregir problemas que permita un buen desempefio de los
colaboradores. Actualmente el Sistema de la Administracién Publica es muy
criticado en su funcionamiento y requiere de un cambio en la administracion,
empezando con cambiar la imagen que proyectamos, implementar nuevas
técnicas de servicio y atencién al cliente, calidad en el desarrollo de
actividades, buenas relaciones interpersonales, una rapida capacidad de
respuesta, todo aquello que permite la formacién de una adecuada cultura
Organizacional en la que nuestro cliente interno, es decir los trabajadores se
sientan motivados, satisfechos e identificados con la institucién y esto se
vea reflejado en una buena productividad y satisfaccién de nuestro cliente
externo. En el ambito local hay una gran preocupacion por parte estado y de
los ciudadanos porque las cosas mejoren, en esa medida el hospital
Goyeneche de Arequipa es un establecimiento de Salud destinado a la
atencion integral de usuarios, promocion, prevencion, diagndstico,
recuperacion y rehabilitacion de la salud de las personas en servicios
ambulatorios y de hospitalizacion, proyectando sus acciones a la
comunidad. Siendo tan importante la funcibn que cumple dentro de la

comunidad es que se debe garantizar la calidad y sostenibilidad del sistema
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1.2.

de prestaciones, asi como mejorar la eficiencia en la gestion de los recursos
humanos logrando el desarrollo progresivo de un sistema de calidad de
atencion con eje en la satisfaccion plena del usuario y permita mejorar la
cultura organizacional y la calidad de servicio. Para Torregrosa (1984) "Las
variaciones culturales entre distintas sociedades, y las variaciones
subcultura dentro de una misma sociedad global, implican el aprendizaje de
significaciones distintas, en términos de las cuales los individuos van a
definir e interpretar su propia experiencia. (Las distintas) subculturas...
desarrollan estilos propios de experiencia personal, que no solo implican
una orientacion intelectual, sino una sensibilidad especifica, un "vocabulario
emocional" propio, que es lo que en verdad la diferencia de su contexto" (P.
188).

Trabajos Previos

A nivel internacional, Benavides, C. (2010), en su trabajo de Investigacion
titulado: “Calidad y productividad en el sector hotelero Andaluz”, Universidad
de Malaga, Espafia, titulo para lograr el grado de Doctor en Ciencias
Econdmicas y Empresariales, cuyo objetivo de estudio se puede sintetizar
en: La importancia del sector turistico dentro de la economia andaluza y del
sector hotelero dentro del mismo, la necesidad de buscar vias que garanticen
la supervivencia a largo plazo de las empresas del sector hotelero, el uso de
la calidad como variable estratégica para lograr dichos fines. Para el estudio
empirico de la relacion entre calidad y productividad en el sector hotelero
andaluz se ha utilizado una fuente formal inédita: una base de datos que
forma parte del Proyecto de Excelencia de la Junta de Andalucia XLV
“Calidad, Productividad y Competitividad en la Hosteleria: un Analisis
Microeconémico”  (PO7/SEJ-02889). Dicha base incluye datos
representativos para una muestra de 232 establecimientos hoteleros de
Andalucia, de categoria igual o superior a tres estrellas, que se obtuvieron a

través de cuestionarios semi estructurados a los que fueron sometidos los
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gestores de los hoteles por parte de los investigadores miembros del citado
Proyecto. Ademas, han sido triangulados utilizando informacion de la base de
datos, las cuentas del Registro Mercantil y los datos sectoriales del Instituto
Nacional de Estadistica. La conclusién indica que el estudio de la
productividad en el sector hotelero requiere la consideracion de un nuevo
concepto que se adecue a las caracteristicas de los servicios. De entre todas
las medidas de productividad disponibles para el sector hotelero, la

productividad aparente del trabajo es fundamental para estas empresas.

Beiza, A. (2012), en su trabajo de Investigacion titulado: “Las relaciones
interpersonales como herramienta esencial para optimizar el clima
organizacional en la Escuela Béasica Nacional "Creacion Chaguaramos II"”,
Universidad de Carabobo, Venezuela, titulo para lograr el grado de Magister
en Gerencia Avanzada en Educacion, la investigacion tiene como objetivo
analizar las relaciones interpersonales de los docentes de la Escuela Béasica
Nacional “Creacion Chaguaramos I’ como herramienta esencial para
optimizar el clima organizacional. Fue una investigacion de tipo descriptiva
con disefio de campo. Debido a que la poblacion es finita, se utilizara técnica
de muestreo, ya que se compone por dos estratos que estuvieron
conformada por los 22 docentes de la Escuela Basica Nacional “Creacion
Chaguaramos II” teniendo como muestra 13 estudiantes que representan un
59 por ciento de la totalidad de la poblacién. Los datos se analizaron de
forma porcentual ya través de la estadistica descriptiva, se utilizaron tablas y
graficos y la interpretacion se realiz6 haciendo referencia a la informacién
mas significativa suministrada por los docentes y de acuerdo a los objetivos
establecidos en la investigacion. La conclusion que se generd en cuanto a los
indicadores y dimensiones correspondientes a las variables relaciones
interpersonales y clima organizacional, es que los docentes no manejan las
relaciones interpersonales como una herramienta que mejore y optimice el

clima organizacional, es por ello que en el plantel se dificulta el trabajo en
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equipo y los docentes carecen de aspectos que estimulen un clima

organizacional afable, tales como la disposicién y motivacion.

A nivel nacional Landa, O. (2015), en su trabajo de investigacion titulado “La
calidad de servicio en la satisfaccion que obtienen los usuarios de las
entidades prestadoras de salud”, Universidad Nacional de Educacion Enrique
Guzman y Valle, titulo para lograr el grado de Magister en Gestion Publica
detalla como objetivo general: Establecer la relacion entre la calidad de
servicios de atencion medica al paciente con la satisfaccion que obtienen los
usuarios de las entidades prestadoras de salud del distrito de San Juan de
Lurigancho de la Region Lima Metropolitana en el afio 2015, el método de
Investigacion es Hipotético deductivo ya que tiene la caracteristica de ser
objetivo, sistematico, factico y progresivo, el disefio de la investigacion es
transaccional ya que los datos son recopilados en un momento Unico y de
alcance correlacional causal para lo cual se tomé una muestra de 390
personas de un universo constituido por todas instituciones prestadoras de
salud ubicadas en la region Lima. En consideracion a la gran demanda de
pacientes en los centros médicos se ha generado problemas resaltantes y
guejas de los pacientes por lo que esta investigacidbn busca resaltar la
importancia de la calidad de servicio que repercuta en la satisfaccion de los

usuarios.

Como antecedente nacional también se considera a Lujan (2011) en su tesis
de maestria titulada “Nivel de Satisfaccién segun expectativas y percepciones
de calidad de servicios de salud en los usuarios externos en la unidad de
cuidados intensivos del Instituto Nacional del Nifio” realiza un estudio para
obtener el grado académico de Magister en investigacion y docencia
universitaria” cuyo objeto es determinar el nivel de satisfaccion segun
expectativas y percepciones de la calidad de servicios de salud en los
usuarios externos de la unidad de cuidados intensivos del instituto nacional

del nifio, el método que usa para el desarrollo del proyecto es descriptivo,
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correlacional. Se utiliza como instrumento adaptado la encuesta SERVQUAL
de calidad de servicio, que es un instrumento adaptado y validado para ser
utilizado en los establecimientos de salud en el Perd, medidos a través de la
escala de Likert. Se realiza analisis descriptivo, frecuencia absoluta y relativa.
En cuanto a los resultados estos muestran que los usuarios externos se
encuentran se encuentran insatisfechos con los servicios recibidos en un
90.2% en cuanto al grado de satisfaccion global. Las dimensiones con mayor
insatisfaccion fueron seguridad, aspectos intangibles, confiabilidad, empatia,
siendo la mas valorada la de respuesta rapida por tener el personal una
adecuada disposicién en la atencion rapida, ocasionando un nivel de alta

calidad de servicio de salud.

Dentro de los antecedentes locales tenemos Palma, M. (2015), en su trabajo
de investigacion titulado “Relacion Cultura Organizacional y Satisfaccion
Laboral de Docentes de instituciones educativas estatales de Socabaya,
Arequipa 2015”, Universidad Cesar Vallejo, titulo para lograr el grado de
Magister en Administracion de la Educacion, detalla como objetivo general es
Determinar la relacion entre cultura organizacional y satisfaccion laboral de
docentes de las instituciones educativas estatales de Socabaya, Arequipa
2015. ElI método que se utilizé en la presente investigacion es el método
cientifico y la metodologia empleada corresponde a una investigacion de tipo
correlacional no experimental puesto que no se manipulan variables, estas
son observadas en su forma natural y contexto real, por el tiempo es una
investigacion transversal en un tiempo Unico donde la poblacion esta
constituida por un numero de 217 docentes de los cuales se toma una
muestra de 123 docentes empleandose la técnica de la encuesta y como
instrumento un cuestionario de 43 items. Al efectuar la correlacion entre
cultura organizacional y satisfaccién laboral en las instituciones educativas
estatales del distrito de Socabaya de Arequipa, se determiné que existe
correlacion positiva moderada de 0.563 corroborada con la significancia
asintotica bilateral de P 0.000, siendo P<0.05, de esta manera se rechaza la

18



hipé6tesis nula, se concluye que el 81.3% en los docentes encuestados en la
cultura organizacional es de nivel regular y el 65.8% de los docentes

manifestaron estar medianamente satisfechos.

Vilchez, L.(2016), en su trabajo de investigacion “Nivel de comunicacion y
cultura organizacional percibido por docentes de instituciones educativas
privadas, Cercado, Camana, 2016” Universidad Cesar Vallejo, titulo para
lograr el grado de Magister en Administracion de la Educacion, detalla como
objetivo general es determinar la relacion que existe entre el nivel de
comunicacién y cultura organizacional percibida por los docentes de las
instituciones privadas del cercado de Camana, 2016,el estudio es de tipo
cuantitativo porque emplea datos numeéricos para su analisis, descriptivo
porque describe las variables de acuerdo a su comportamiento, no
experimental, porque no manipula las variables intencionalmente, transversal
por recoger informacion en un determinado momento y esta orientada a poder
contrastar las teorias existentes y poder predecir las conclusiones. En cuanto
a las conclusiones existe una relacion significativa entre el nivel de
comunicacion y la cultura organizacional de las instituciones educativas
privadas del Cercado de Camand, donde el P valor 0.000 (sig) menor de 0.05,
por lo tanto, se rechaza la hipo6tesis nula y se acepta la hipétesis del
investigador, lo que permite confirmar que el nivel de comunicacion tiene
relacion positiva con la cultura organizacional de las instituciones educativas
privadas del cercado de Camana. De las respuestas obtenidas se ha
determinado que el nivel de comunicacion es muy bueno en un 36 %y el nivel
de Cultura organizacional también es muy bueno en un 57%. Asi mismo
existe un grado de correlacién positiva media entre el nivel de comunicacion y
la cultura organizacional, asi se puede verificar en el cuadro de correlacion
después de haber sometido a un analisis estadistico de R de Pearson que dio
un resultado de 0.685.
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1.3.

Teorias Relacionadas al Tema

Hablar de cultura organizacional nos trae a la mente las caracteristicas,
principios, valores, normas con las que se desarrolla una organizacion
incluyendo los habitos, y las tradiciones de sus colaboradores, lo que crea un

sentimiento de identificaciéon hacia la institucion.

Segun Robbins, Stephen y Coulter (2014), en una organizacion la cultura
puede tornarse fuerte o débil, va a depender mucho de la identificacion de sus
colaboradores, es decir diremos que hay una cultura fuerte cuando los valores
de la organizacion son facilmente identificables, firmes y aceptados por todos
los miembros de la organizacién, en cambio, diremos que hay una cultura
débil cuando la situacion es diferente, y esto se observa por ejemplo en los
siguientes aspectos: si los trabajadores no tienen libertad para tomar
decisiones dentro del desempefio de sus funciones, si se identifica poco
interés por el personal, si no existe un programa de motivacion ni incentivos
para reconocer y resaltar la productividad del trabajador, es decir, se observa
un poco de desinterés por los empleados que son en realidad lo mas
importante para el funcionamiento de la organizacion y cumplimiento de las

metas.

La cultura organizacional determina en gran parte como funciona una
organizacion y, esto se puede identificar a través de sus estrategias,

estructuras y sistema.

La cultura organizacional permite que los trabajadores desde que ingresan a
trabajar a la organizacion se identifiguen con el sistema, con las metas, los
objetivos las conductas, que de ser positivas permitiran que la productividad

se incremente al tener trabajadores satisfechos.

Chiavenato (2009), compara la cultura organizacional con un iceberg en el que
la parte visible es pequefia y la parte sumergida representa la mayor parte y

es la base que sostiene en si el iceberg; para el caso de la cultura
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organizacional la parte visible al comienzo es poco perceptible, pero es
sostenida en el tiempo por la base que lo sostiene, es decir por la parte
invisible que vendrian a ser las caracteristicas y valores bases bajo los cuales
se esta desarrollando la organizacion es decir se refiere a los fenomenos

internos de la empresa.

Segun Schein (1992) define la cultura como “Un patrén de supuestos bésicos
compartidos que el grupo aprende conforme resuelve sus problemas de
adaptacion externa e interna, que los ha trabajado lo suficiente para ser

validos, y dignos de ser ensefiados a los nuevos miembros” (P.12)

Koontz, Weihrich, Cannice (2012), también consideran que, en la
organizacion, la cultura es el patrén amplio y general de creencias, valores
ademas de conductas que sus miembros adquieren al interrelacionarse unos
con otros, que comparten y transmiten basandose en conocimientos que

perduraran en el tiempo y estableceran sus reglas de comportamiento.

Para Chiavenato (2009) Para poder identificar a una organizacion y su
sistema lo primero que debemos hacer es identificar su cultura. Cuando
ingresamos a una organizacion y empezamos a formar parte de ella, el
colaborador ira asimilando su cultura al formar parte de sus actividades, al
desarrollarse profesionalmente dentro de ella y participando activamente de
su cultura, al intercambiar pensamientos, deseos y metas con todos los
miembros de la organizacion, las actitudes y aspiraciones mas predominantes

seran las que se compartan y adquieran mucho mas rapido.

El funcionamiento de toda organizacién logra ser eficaz cuando existen
valores en comun compartidos entre los empleados ya que se fomentara un
ambiente de estabilidad, asi como también un sentimiento de identificacion

con la organizacion en la que se labora.

Segun Robbins Stephen, Coulter (2014), “la investigacion sugiere siete

dimensiones que captan la esencia de la cultura organizacional: Innovacion y
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toma de riesgos, atencion al detalle, orientacién a los resultados, orientacién

hacia las personas, orientacion al equipo, agresividad, y estabilidad”. (P.51)

A partir de estas siete dimensiones se podré identificar como esta conformada
la cultura de una organizacion, por ejemplo, cuando el nivel de un rango o
dimension es bajo, el rasgo en cuestion no es muy tipico de la cultura, pero

cuando es alto significa que es una caracteristica determinante de la misma.

Cuando hablamos de Innovacion y toma de riesgos se evalla el grado en el
cual se promueve entre los empleados de la organizacion la innovacion y la

toma de riesgos.

Algunas organizaciones ya consideran a la Innovacion como base de su
cultura siendo su fortaleza en la competencia ante otras organizaciones sin
embargo aun hay bastantes organizaciones que se encuentran en proceso de

cambio debido que sus trabajadores muestran resistencia a los cambios.

La orientacibn emprendedora y el liderazgo proporcionan una guia Gtil para
establecer una relacion directa y positiva entre la toma de riesgos y la
innovacion. Una organizacion que promueve la toma de riesgos es efectiva

para crear comportamientos innovadores entre los empleados.

Para las organizaciones es una fortaleza la capacidad de adaptacion que
puedan tener sus colaboradores para asumir nuevos retos. Actualmente nos
encontramos en un entorno totalmente cambiante e innovador que exige
capacidad de adaptacién, competencia que nos va a crear muchas
oportunidades de mejora. Factores como el desarrollo tecnolégico, cambios
politicos, nuevas leyes, conflictos sociales, desastres naturales, etc., generan

reacciones consecutivas que transforman el contexto.

Para poder lograr desplegar una cultura de innovacion y toma de riesgos como
formas de trabajo se demanda fomentar el cambio de actitud en los
colaboradores, para que logren saltar los limites, romper los moldes creados.

Todo cambio asume un riesgo sin embargo los errores deben considerarse
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como aprendizajes y enseflanzas superables, sin dejarse llevar por el alto

grado de incertidumbre.

Es realmente un reto soltar el timon para que los colaboradores puedan seguir
su instinto y creatividad dentro de un cuadro escasamente estructurado. Para
iniciar con este proposito se necesitara del apoyo de verdaderos lideres que
antes de ordenar, inspiren, que antes de decir qué se debe de hacer,
escuchen con atencion todas las formas diferentes de pensar, que impriman
una vision antes que dar una estrategia, que se preocupen porgue Ssus
colaboradores desarrollen sus capacidades antes de solo medir resultados a

corto plazo.

Es muy frecuente que en las organizaciones se dé mayor importancia a los
resultados econdémicos como medicion de éxito, es decir se basan en
ganancias economicas sin embargo los factores mas dificiles de evaluar, y no
menos importantes son los intangibles como los valores, comportamientos,
gue han quedado en un segundo plano pero sin embargo son los aspectos
fundamentales para construir una cultura organizacional de innovacién ya que
va a permitir emprender nuevos proyectos e iniciar la creatividad y el

aprendizaje continuo.

Segun Robbins Stephen, Coulter (2014), refieren que crear una cultura de
innovacion es lograr una cultura basada en desafios, asi como participacion,
dejando que los colaboradores sientan la libertad de poder tomar decisiones, y
tomar riesgos, asi como lograr la confianza y sinceridad para poder
comunicarse activamente, pudiendo dar a conocer sus ideas, asi como poder
solucionar los conflictos de forma Optima, manteniéndose en todo momento el

entusiasmo y la alegria.
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Atencion al detalle es una dimensién muy importante en la que se evalua el
grado en el que se espera que los colaboradores realicen su trabajo, con

caracteristicas como precision, como analisis como atencion en el detalle.

Por precision nos referimos a la exactitud y a la puntualidad, con que una
persona, un sistema, una organizacion debe comportarse y realizar sus
funciones. Con respecto al analisis es una competencia laboral en la que se
procesa informacion, usando un pensamiento objetivo, logrando la vision
global de una situacion, para llegar a una conclusion unificada. Es un proceso
I6gico-deductivo que permite llegar a una conclusion vélida, mediante la
generacion de ideas, la identificacion de informacion significativa, y un
razonamiento logico. Para la Real Academia Espafiola analisis es la distincion
y separacion de las partes de algo para conocer su composicion, es un estudio
detallado de algo.

Orientacion a los resultados se refiere al grado en el cual la organizacién se
enfoca en los resultados mas que en las técnicas y procesos utilizados para
obtener los resultados. Es la capacidad para actuar con un sentido de
optimizacién de tiempo y sentido de urgencia buscando altos grados de
calidad y rendimiento con el fin de atender las necesidades de la organizacion
y superar estandares de excelencia. Estd orientado al grado en que la
organizacion espera que sus colaboradores se esfuercen y presten interés en
el cumplimiento de las metas y los objetivos trazados, tanto en las metas
institucionales como en las metas propias que lograran el desarrollo
profesional de los colaboradores. Ademas, tiene relacién con la capacidad de
adaptarse a los cambios de condiciones para obtener igualmente con ello los

resultados que se desean.

Robbins (2004) en su libro Comportamiento Organizacional nos habla sobre
la orientacion al logro, la cual tiene tres elementos importantes: la intensidad
con la que los colaboradores realizan sus actividades, la autodireccién que

viene a ser la actitud en el momento de ejecutar actividades especificas
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encaminadas al cumplimiento de resultados y la persistencia que ayudara a
los colaboradores a superar los obstaculos que se puedan presentar.

Cada colaborador de la organizacion debe trabajar con sus objetivos ya
definidos, y cada actividad que realice debe estar orientada a conseguir dichos
objetivos, con un esfuerzo constante, en busqueda de la mejora continua en

términos de calidad, costo y oportunidad.

Orientacion hacia las personas se refiere al grado en el que las disposiciones
de la administracion toman en cuenta el resultado y sus efectos sobre los

colaboradores que forman parte de la organizacion.

Para lograr el cumplimiento de los objetivos es muy importante que los
colaboradores de la organizacion se sientan satisfechos, ya que la
satisfaccion de los colaboradores se encuentra estrechamente relacionado a
su productividad en la organizacion por lo que debemos brindarles seguridad

y reconocimiento.

Una cultura organizacional adecuada estad orientada hacia la persona, el
colaborador, esta atenta a las necesidades de sus miembros, evitando el uso
del autoritarismo, fomentando la participacion en la toma de decisiones, asi

como el desarrollo del colaborador.

El capital humano es uno de los activos mas importantes de la organizacion,
es el complemento de conocimiento, habilidad, creatividad y capacidad que
seran utilizados para el cumplimiento de los objetivos y metas en la
organizacion. Es responsabilidad de la organizacién la administracion y

desarrollo del capital humano como punto clave en el éxito.

El reto que tienen las autoridades de la organizaciéon es identificar las
necesidades de sus colaboradores para poder realizar una contribucién

importante de oportunidades, que los identifique, fidelice e inspire.
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La practica de invertir en el capital humano exige una planeacion estratégica,
evaluando las necesidades de la organizacion y del colaborador, tomando en
cuenta su desarrollo y bienestar entendido como un plan de carrera, asi
mismo un plan de remuneraciones basado en el logro de resultados y
cumplimiento de indicadores establecidos, también es importante un plan de
capacitaciones que previamente y de manera estratégica verifique que
habilidades y capacidades se requieren fortalecer en los colaboradores en
corto y mediano plazo, segun a las funciones que realicen y segun al area al
que pertenezcan. Este tipo de practica no es un gasto sino mas bien una

inversion.

Drucker (como se cité en Chiavenato, 2009), indica que el conocimiento va a
permitir dotar al individuo de la capacidad para que pueda actuar de forma

eficiente, siendo capaz de generar y agregar valor a su trabajo.

Segun Chiavenato (2009) “Los procesos de capacitacion y desarrollo abarcan
cuestiones complejas, como la preparacién de lideres, la introduccion del
coaching y el mentoring, la educacién corporativa continua, la administracion
del conocimiento, la adquisicion de nuevos talentos, y el aprendizaje

organizacional”. (P.398)

Para Chiavenato (2009) es muy importante que las organizaciones tengan un
desarrollo integral, de esfuerzos de largo plazo con una renovacion
organizacional que permitird a la organizacion ser capaz de enfrentar los
cambios del ambiente externo, el incrementar la eficacia de la organizacion y
el bienestar de los trabajadores como fines primordiales asi mismo hace
énfasis en precisar que el desarrollo de las personas no solo es brindarles
informacién para que incrementen sus conocimientos y se vuelvan mas
eficientes, habiles, y cuenten con mayores destrezas sino que se desarrollen
nuevas actitudes, ideas, soluciones, definiciones que modifiqguen sus habitos
y comportamientos y que de esa forma puedan ser mucho mas eficaces en el
cumplimiento de sus funciones enriqueciendo y en la mejora de su

personalidad.
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Para Chiavenato (2009) el capital humano es la principal fuente de
innovacion, las maquinas son importantes y trabajan hasta mas rapido y
mejor que cualquier ser humano sin embargo el ser humano no es
reemplazable ya que las maquinas no pueden pensar, analizar, crear, innovar

ni aportar con ideas productivas.

Para Chiavenato (2009) una de las mayores preocupaciones de las
organizaciones del futuro es su recurso humano, lo cual implica una gran
preocupacion por educar, por capacitar, por motivar, y liderar a los
colaboradores que laboran dentro de la organizacién fomentando en ellos un
espiritu  emprendedor, y creando una cultura de participacion con
oportunidades de realizacion. Estas organizaciones exitosas que pretenden
perdurar en el futuro ponen gran énfasis en proporcionar a sus colaboradores
un ambiente de trabajo con libertad y autonomia para realizar sus funciones y

un ambiente acogedor que les sea agradable para un mejor desempernio.

Orientacion al equipo se refiere al grado en el cual las actividades estan
organizadas para ser desarrolladas por equipos de trabajo, bajo criterios de

cooperacion y ayuda mutua.

Para las organizaciones que se proyectan a futuro es muy importante fomentar
el espiritu de trabajo en equipo y de colaboracién, que va a fortalecer
competencias individuales de los colaboradores y mejorar el resultado

colectivo ya que este sera una suma de esfuerzos individuales

Chiavenato (2009) en su libro gestion del talento humano nos habla del trabajo
en equipo como base fundamental para alcanzar metas, objetivos y ofrecer
resultados, asi mismo nos dice que para mejores resultados los equipos
deben ser entrenados y preparados, asi mismo es importante la motivacion del

equipo y que este se encuentre bien liderados. Nos habla también sobre la
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importancia de que este conjunto de personas tenga un objetivo comudn, que
compartan el mismo interés y que decidan y actien en forma conjunta

basandose en una comunicacion abierta, honesta, y una escucha activa.

Las organizaciones que estan interesadas en promover una cultura de equipo
Crean sistemas de reconocimiento a los equipos que logran mayor efectividad

en los resultados

Para una mayor efectividad en el equipo, los colaboradores que lo conformen
deben asimilar un espiritu ambicioso, emprendedor, y competitivo, sin dejar de
trabajar en el objetivo comun, evitando las confrontaciones con los demas
miembros, y competencias absurdas. Es importante que se mantenga una
comunicacion constante para poder resolver los conflictos a penas se generen

y no trasciendan en el tiempo.

Cuando se forma un equipo de trabajo, no se puede esperar necesariamente
gue todos los miembros del equipo tengan los mismos pensamientos,
perspectivas e ideas, cada punto de vista seré diferente del otro, sin embargo,
esto enriquecera su aporte, ya que se podra tener un analisis mas amplio de
los hechos y se podra considerar muchas mas posibilidades de solucién. Por
lo que es importante desarrollar en los miembros del equipo la capacidad de
tolerancia.

Promover el trabajo en equipo en muchas ocasiones no es tarea facil para las
organizaciones, sin embargo, no es imposible poder conseguirlo, el trabajo
debe iniciarse desde los cimientos es decir se debera ensefar a los grupos a
trabajar de manera cohesionada, dejando de lado sus intereses personales, se
podria iniciar con la programacion de talleres que fortalezcan las habilidades
de comunicacion, colaboracion y creacién de confianza hacia otros.

Cada miembro de la organizacién cuenta con habilidades y fortalezas propias
gue pueden aportar mucho al equipo, lo importante ahora sera desarrollar en

ellos habilidades complementarias que les permita hacer uso de esas
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habilidades en un propdsito comdn para poder obtener soluciones creativas

reconociendo el éxito de manera conjunta.

El esfuerzo colectivo da como resultado un nivel de rendimiento superior a los
esfuerzos individuales por lo que las organizaciones estan poniendo bastante
empefio para reestructurar su sistema, basandolo en equipos de trabajo.

La coordinacion es una competencia muy importante para el avance del

equipo ya que genera una correlacion positiva en un coordinado esfuerzo.

Otros factores que son importantes para establecer éxito en los equipos, son:
entrenar a nuestros grupos de trabajo bajo las competencias que necesitan
para convertirse en equipos de trabajo capaces de tener claros los objetivos
del equipo y cumplirlos, contar con un liderazgo adecuado capaz de motivar y
guiar al equipo para que haya una adecuada asignacion de funciones dentro
de sus capacidades individuales, generar un ambiente de confianza, trabajar
en la creacion de un sistema de incentivos que proporcionen reconocimiento

en merito a la productividad y a la calidad.

Dentro de otra de las dimensiones que nos permiten medir el nivel de Cultura
organizacional en la organizacion se encuentra la agresividad, la cual mide el

grado en los individuos son agresivas en la competitividad

Otra de las dimensiones que nos ayudan a medir el grado de Cultura
Organizacional en la organizacion es la estabilidad que mide el grado en el
cual las acciones y decisiones de la organizacion se encaminan a mantener el

estado de las cosas.

Con respecto a la Calidad de Servicio como variable de la presente
investigacion debemos decir, que la calidad y el servicio son dos definiciones
estrechamente ligadas, que emergen de servir e intimar con las personas de

forma amable, con asertividad, con rapidez, oportunidad y responsabilidad.

La calidad tanto de un servicio como de un producto es dificil definir con

facilidad, porque viene a ser una apreciacion subjetiva, sin embargo,

29



podemos iniciar diciendo que la calidad depende de las expectativas que
tiene un individuo, que espera recibir y debe estar cimentada dentro de ciertos

valores y estandares técnicos, humanos y éticos.

La calidad en gran medida responderia a la percepcion que tuvieran los
individuos a cerca de los servicios que recibieran, lo permitiria conocer la

satisfaccion del individuo.

La calidad forma parte de una administracion de organizaciones lideres, en
las cuales la calidad es una habilidad que orientara el actuar de los
colaboradores a operar de manera fiable y con un desempefio de grado alto.

Como también lo afirma

Asi también lo afirma Dominguez (2006) “La calidad es la habilidad que posee
un sistema para operar de manera fiable y sostenida en el tiempo, a un

determinado nivel de desempefio, en una organizacién de servicios” (P.47)

La calidad es una forma de administrar, un modelo que las organizaciones
lideres estan implementado como base para perdurar en el tiempo que deben
monitorear constantemente ya no tiene un estado fijo y que tiene que ir

mejorando en el tiempo.

Cada vez que un individuo recibe un servicio segun a sus expectativas sentira
una sensacion, dentro de las cuales se encuentran las siguientes: la
insatisfaccion es cuando el servicio no cubre las expectativas que tenia el
individuo, también esta la satisfaccion cuando las expectativas del individuo
han sido cubiertas y la complacencia que se produce cuando el individuo
recibe mas de lo que esperaba, cuando el servicio ha excedido las

expectativas del individuo.
La satisfaccion del individuo obtiene respuestas muy positivas como la lealtad

y la fidelizacion del individuo, asi como la atraccion de nuevos simpatizantes,

A través de una difusién gratuita y una determinada aportacion en el mercado.
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Para Lam, Erramilly y Murthy (2004), La calidad de servicio es evidentemente
una variable en la satisfaccion del individuo. El conseguir la lealtad en el
individuo significa que el individuo va a querer recibir el servicio nuevamente y
lo va a recomendar con los otros individuos, es por ello que es indispensable
identificar las dificultades que presentan los servicios para poder superarlas ya
gue es indispensable para la valoracion de la calidad del servicio.

Es necesario identificar el nivel de calidad percibida por los individuos para
poder adecuar las caracteristicas del servicio a los requerimientos y a las
expectativas del individuo, esto nos va a permitir emprender innovadoras
estrategias que ayuden a mejorar el servicio, y de esta forma acrecentar la

demanda

Segun Estrada (2007) “Los factores que influyen en las expectativas del usuario
son la eficiencia al proporcionarle aquella informacion o accion que esta
buscando, la confianza que se transmite, la servicialidad al brindarle asistencia en
su consulta, con sugerencias, informacion y acciones relevantes, mas detalladas
que la respuesta o la accion particularmente buscada; es decir se muestra un
interés personal de aprecio y confiablidad que estan englobadas en dar un

servicio de calidad”. (P. 15)

Estrada (2007) Nos dice que para brindar calidad de servicio es muy
importante tomar en cuenta herramientas como por ejemplo la motivacion que
es un aspecto interno de la persona que esta basado en todo aquello que
impulsa al individuo a llevar a cabo ciertas acciones y a mantener una
conducta firme hasta que se logre el objetivo trazado, la comunicacion efectiva
tomando en cuenta las técnicas de hablar y escuchar donde Ila
retroalimentacion es muy importante, asi mismo las relaciones humanas son
otra herramienta importante donde la empatia con los demas miembros de la

organizacién en base a buena comunicacion y en base a buenas relaciones.
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Para esta década la calidad es considerada como una ventaja competitiva en
las organizaciones. Donde la logica seria, a mejor servicio de calidad, mayor
satisfaccion y a mayor satisfaccion, mayor fidelizacion, esto quiere decir que
hay una mayor posibilidad de que los usuarios regresen por el mismo servicio
en el mismo lugar o establecimiento. Esto quiere decir que el objetivo de dar
un servicio de calidad y mantener satisfecho al cliente es primordial para

cualquier organizacion.

Para Estrada (2007) El servicio y la atencion de calidad reflejan el compromiso
y la obligacién de quienes constituyen una institucién orientada a satisfacer al

cliente, usuario o publico en general

Para Denton (1991) respecto a calidad en el servicio a los clientes sefiala que
no existe calidad en el servicio si no se toman en cuenta a los siguientes
principios: Vision directa, desarrollo de un hueco estratégico, la alta direccidon
debe mostrar su apoyo, comprenda su negocio, aplicacion de fundamentos
operativos, comprender, respetar y supervisar al cliente, utilizacion de la
tecnologia adecuada, la necesidad de innovaciones, contratar a la gente
adecuada, proporcionar formacion especializada, establecer normas, medir el

rendimiento y actuar, establecer incentivos.

Segun Hayes (1999) “Las percepciones de los usuarios respecto de la calidad de
un servicio y su satisfaccion global tienen indicadores observables, es posible
que ellos sonrian cuando hablan de un servicio o producto o quizas digan cosas
buenas. Los términos satisfaccion del cliente y percepciéon de la calidad son
etiquetas que usamos para resumir un conjunto de actos observables que estan
subordinados a muchos factores como las expectativas, valores morales,

culturales, necesidades personales y la misma organizacién o empresa”. (P.32)

Cantu H. (2006) se muestra de acuerdo con otros autores que indican que los
principales factores observables son el comportamiento, la actitud y habilidad

gue muestre el empleado en proporcionar el servicio, el tiempo de espera, los
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errores involuntarios cometidos. En lo que se refiere a las actitudes se espera
que el servidor sea amistoso, atento, responsable, educado, amable, cortés,
de vestimenta apropiada, pulcro y de buen aspecto general de su persona. Su
comportamiento ofreciendo respuestas rapidas, dando explicaciones claras,
exhibiendo respeto al cliente utilizando un lenguaje adecuado y sabiendo

escuchar al cliente.

Para Nejati y Nejati (2008) La calidad se entiende como que tan bueno es un
servicio, donde la idoneidad esta sujeta a las expectativas del usuario donde
se debe satisfacer la peticion de cada usuario en forma precisa, exhaustiva y

expedita.

Segun Marifio (1993) en su clasico Gerencia de la calidad total sefiala que una
empresa no debe limitarse solamente a garantizar la calidad de los bienes o
servicios, se debe mejorar la calidad de los controles y si se ha alcanzado la
calidad desplegar los ciclos de control para prevenir la repeticion de los
errores; debe lograr un cambio de mentalidad en toda su estructura organica
para pensar en mejorar la calidad sisteméaticamente en todas sus actividades,
desde la oportuna atencién de una llamada telefénica hasta el establecimiento

de la estrategia corporativa.

Duque (2005). Los modelos de calidad de servicio se pueden agrupar a través
de dos grandes escuelas de conocimiento en las que se han dividido el

pensamiento académico, la norte europea y la norteamericana.

La escuela norte europea o nérdica de calidad de servicio estd encabezada
por los aportes realizados por Gronroos (1982,1988) y Lehtinen (1991). Sus
contribuciones se basan en los modelos de la tridimensionalidad de la calidad
de servicio, este se realiza a partir de la opinién del cliente, éste determinara si

el servicio recibido ha sido mejor o peor que lo esperado, no es muy aplicada

33



por los investigadores porque esta escuela se focalizé en el concepto de

calidad de servicio sin entrar a buscar evidencias empiricas.

Por su lado la escuela norteamericana de calidad de servicio se encuentra
encabezada por los aportes realizados por Parassuraman creador del modelo
SERVQUAL. El modelo fue desarrollado como resultado de una investigaciéon
hecha a diferentes tipos de servicios. Este modelo define la calidad de servicio
como un desajuste entre las expectativas previas al consumo del servicio y la
percepcion del servicio prestado. A mayor la diferencia entre la percepcion del
servicio y las expectativas, mayor serd la calidad (Parasuraman, 1998).

Debemos sefalar que la calidad total supone una cultura, lo cual significa que
los actuantes se hacen parte de la calidad, se internalizan y se empoderan, de
otra forma no se logra calidad y solo seria un discurso o predicamento sin
ningun soporte real, entonces apropiarse del producto calidad total es tener
una cultura de calidad como lo sefiala (Ricardi, 1993) en su cultura de la

calidad Total.

Si una empresa ya se aboco de lleno en el proceso de calidad total, pronto se
percibirA cambios, pero el resultado concreto es el que se verificara en los

procesos que han echado raices en la institucion.

Principios en los que descansa la calidad del servicio tenemos a: El cliente es
el Unico juez de la calidad de servicio, el cliente es quien determina el nivel de
excelencia del servicio y siempre quiere mas. La empresa debe formular
promesas que le permitan alcanzar los objetivos, ganar dinero y distinguirse
de sus competidores. La empresa debe gestionar la expectativa de sus
clientes reduciendo en lo posible la diferencia entre la realidad del servicio y
las expectativas del cliente. Nada se opone a que las promesas se

transformen en normas de calidad.
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Respecto a las dimensiones de Calidad de Servicio, la medicion de calidad
desarrollada por Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993), se basa en poder
medir los aspectos sobre los cuales se basa el cliente para evaluar la calidad
de servicio, imagen, expectativas y percepcion es acerca de la calidad, la
forma como se presenta un servicio, y la satisfacciébn del cliente. Ellos

mencionan que son los siguientes:

Segun el Diccionario de la Real Academia Espafiola RAE la palabra Tangible
proviene de la palabra en latin Tangibilis que significa; adj. “se puede tocar”.

En la escala Servqual los elementos tangibles estan relacionados a la
apariencia de las cosas, sean instalaciones fisicas, equipos, personal,
documentacion, informacién que se brinda, material de comunicacién que se
utiliza a primera vista. Se refiere a todos los aspectos fisicos que los usuarios
perciben dentro de la institucion. Tales como infraestructura, modernidad de
las instalaciones, limpieza y orden de las mismas, asi como la ubicacion de las
oficinas y accesibilidad a las mismas, todo aquello que transmite
representaciones fisicas del servicio, que los clientes utilizan en particular para

evaluar la calidad.

La Fiabilidad que segun el Diccionario de la Real Academia Espafiola RAE
proviene de la palabra en latin Cualidad de Fiable que significa; “seguridad y

buenos resultados”, probabilidad del buen funcionamiento de algo.

Segun la revista ABB Nueva Zelanda (2009), “una definicién habitual de fiabilidad
relaciona a esta con la disminucion de averias en los equipos. Es la capacidad
para identificar los problemas, disminuir los errores y buscar soluciones con la
finalidad de evitar riesgos mediante la mejora de los procesos, innovacién de
tecnologia, y capacitacion del personal, el abastecimiento de los insumos,
pudiéndose realizar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa. La
fiabilidad es un factor importante en la seguridad de que un producto tenga un

adecuado rendimiento” (P. 35).
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Responsabilidad, que segun el Diccionario de la Real Academia Espafiola
RAE la palabra Responsabilidad proviene de la palabra en latin Responsum
gue significa ser capaz de responder, corresponder con otro, es una forma de
considerar un compromiso, un cargo, una deuda u obligacién moral para con

algo satisfacer.

La responsabilidad es el cumplimiento de las obligaciones o cuidado al hacer
o decidir algo, o bien una forma de responder que implica el claro
conocimiento de que los resultados de cumplir o no las obligaciones, recaen

sobre uno mismo.

La responsabilidad es la capacidad de sentirse obligado a dar una respuesta
o cumplir un trabajo sin presion externa alguna, con la disponibilidad para

ayudar y proveer un servicio con prontitud.

Podemos determinar que una persona que Se caracteriza por su
responsabilidad es aquella que tiene la virtud no s6lo de tomar una serie de
decisiones de manera consciente sino también de asumir las consecuencias
gue tengan las citadas decisiones y de responder de las mismas ante quien

corresponda en cada momento.

Seguridad, que segun el Diccionario de la Real Academia Espafiola RAE

significa “Cualidad de Seguro, conocimiento seguro y claro de algo”.

Para Zeithman, y Bitner (2000) la seguridad es “El conocimiento y la cortesia
de los empleados y su habilidad para inspirar buena fe y confianza” (P. 103).

Nos habla de la seguridad como el conocimiento que tienes los colaboradores
en base a las labores que realizan, la cortesia con que se desenvuelven y la

capacidad que muestran en transmitir confianza.

Entonces podemos decir que la seguridad es una cualidad, habilidad y aptitud
del conocimiento de las personas para brindar la informacion acerca del

servicio que se ofrece de una forma facil, sencilla y precisa del mismo modo
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es la capacidad de transmitir confianza a las personas para que ellas nos
puedan confiar sus necesidades y de esa forma poderle brindar el apoyo que

necesitan.

Para Zeithman y Bitner (2000), “Empatia es brindar a los clientes atencion

individualizada y cuidadosa” (P. 103).

Podemos decir que es una habilidad propia un individuo de tomar en cuenta
la perspectiva del otro o de entender algunas de sus formas de ver las cosas,

sin adoptar necesariamente esta misma perspectiva.

También se puede definir a la empatia como la capacidad emocional
adquirida basada en la simpatia para colocarse en el lugar del otro y tomar

sus perspectivas como validos.

La empatia es una habilidad propia del ser humano, nos permite entender a
los demas, su forma de pensar, asi como comprender y experimentar su
punto de visto mejorando las relaciones interpersonales que permiten una
buena comunicacion generando sentimientos de simpatia comprension y

ternura.

La empatia cumple las funciones de motivacién e informacion ya que puede
ser dirigida a aliviar la necesidad de otra persona, permitiendo obtener
informacion, una persona es empatica cuando sabe escuchar con atencién a
los demas, asi como sabe cuando hablar, cuando es capaz de ponerse en los
zapatos del otro.
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1.4.

1.5.

Formulaciéon del problema
Problema general

¢,Cual es la relacion que existe entre la cultura organizacional y la calidad de
servicio de los trabajadores Administrativos CAS del Hospital Goyeneche,
Arequipa 20167

Problemas especificos

¢, Cual es el nivel de cultura organizacional de los trabajadores administrativos
CAS del hospital Goyeneche Arequipa 20167

¢, Cudl es el nivel de calidad de servicio de los trabajadores administrativos
CAS del hospital Goyeneche Arequipa 20167

¢ Cuél es el grado de relacion entre el nivel de cultura organizacional y el nivel
de calidad de servicio de los trabajadores administrativos CAS del hospital

Goyeneche Arequipa 20167
Justificacion del estudio

Esta investigacion es importante porgue permite conocer la realidad respecto
a la cultura organizacional y a la calidad de servicio de los trabajadores
administrativos CAS del hospital Goyeneche, a partir del conocimiento este
trabajo de investigacion servira para la toma de decisiones en cuanto al
mejoramiento de la cultura organizacional, asi como la toma de medidas
correctivas que permita desarrollar una calidad de servicio de los
trabajadores administrativos del CAS. Asi mismo nuestra investigacion es
conveniente para identificar la relacibn que existe entre la cultura
organizacional y la calidad de servicio que brindan los colaboradores en las
organizaciones, comprendiendo de esta forma la importancia de promover

una cultura organizacional predominante que permita crear una guia de lo
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gue se quiere para la organizaciéon, creando identidad en sus miembros y
compromiso con los valores y las ideologias de la organizacion, basandonos
en la valoracion y desarrollo de cualidades y competencias de nuestro capital
humano asi como en las mejores técnicas, estrategias y sistemas

motivacionales.

Con respecto a la relevancia social, y teniendo como base que la persona
humana es el fin supremo del estado y de la sociedad, es también una de las
funciones de la cultura organizacional reconocer a la persona humana como
unidad vital de la organizacion resaltando su importancia y valoracion de sus
talentos, destrezas y habilidades que impulsaran resultados positivos dentro
de la organizacion. La cultura organizacional esta orientada al desarrollo del
capital humano, asi como en su satisfaccion para poder promover una
administracion hacia la calidad. Si nuestro cliente interno esta satisfecho,

también lo estara nuestro cliente externo.

Por sus implicancias practicas los resultados hallados en las variables,
dimensiones, conclusiones y recomendaciones van a permitir identificar los
aspectos a mejorar dentro de la organizacién con respecto a la cultura
organizacional y la calidad de servicio y dar soluciones efectivas a las

mismas.

Con respecto al valor teodrico el estudio va a permitir profundizar el
conocimiento respecto a la cultura organizacional y la calidad de servicio y de
esa forma poder hacer un analisis y reflexion de los aspectos desarrollados

en la investigacion.

Por su utilidad metodolégica el estudio va a permitir identificar el nivel de

relacion que existe entre la cultura organizacional y la calidad de servicio.

Las organizaciones hoy en dia empiezan a ponerle mayor interés a crear
una cultura fuerte, adecuada y que se ajuste a sus intereses. Una cultura
deberia enfocarse en algunas areas clave como construir la moral de los

empleados (conjunto de creencias, costumbres, valores y normas de una
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persona 0 de un grupo de personas) a través de la misién y la visidn,
programas de capacitacion e incentivos, incentivando la formacién de lideres

fuertes que cooperen con el desarrollo de los demas.
1.6. Hipotesis.

Hi:
Existe relacién directa y significativa entre la cultura organizacional y la
calidad de servicio de los trabajadores Administrativos CAS del Hospital

Goyeneche, Arequipa, 2016.

HO:
No existe relacion directa y significativa entre la cultura organizacional y la
calidad de servicio de los trabajadores Administrativos CAS del Hospital

Goyeneche, Arequipa, 2016.
1.7. Objetivos
Objetivo general

Determinar la relacion que existe entre la cultura organizacional y la calidad
de servicio de los trabajadores administrativos CAS del Hospital Goyeneche,
Arequipa 2016.

Objetivos especificos

Identificar el nivel de cultura organizacional de los trabajadores

administrativos CAS del hospital Goyeneche Arequipa 2016

Identificar el nivel de calidad de servicio de los trabajadores administrativos
CAS del hospital Goyeneche Arequipa 2016
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Establecer el grado de relacién entre el nivel de cultura organizacional y el
nivel de calidad de servicio de los trabajadores administrativos CAS del

hospital Goyeneche Arequipa 2016.
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METODO
2.1. DISENO DE INVESTIGACION

Por su alcance y nivel de profundidad la investigacion es descriptiva
correlacional, porque se describen las variables y se establecen la
relacion existente entre ellas. Por su disefio la investigacion es no
experimental, porque se estudian las variables en su estado natural, sin
ser sometidas a manipulacion ni a condiciones artificiales. Por el tiempo
la investigacion es transversal, porque se hace un corte en el tiempo,
para estudiar a las unidades de estudio, en una sola oportunidad. Por su
caracter cuantitativa, porque los datos obtenidos son susceptibles de

cuantificar.

De acuerdo al criterio de Hernandez y otros (1994), “una investigacion
de tipo transversal es cuando se recolectan datos en un solo momento y
en un tiempo Unico. Su proposito es describir variables y analizar su

incidencia e interrelaciéon en un momento dado”. (p.186).

Su disefio se esquematiza de la siguiente manera:

Donde:

M = Muestra
V, = Cultura organizacional
V, = Calidad de servicio

r = Relacién de las variables de estudio



2.2. OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLE

ANEXO 02: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

» VARIABLE 1: Cultura Organizacional
» VARIABLE 2:Calidad de Servicio

CULTURA
ORGANIZACIONAL

Segun  Schein  (1992)
define la cultura como:
“Un patrén de supuestos
basicos compartidos que
el grupo aprende en la
medida que resuelve sus
problemas de adaptacion
externa e integracién
interna, que los ha
trabajado lo suficiente
para ser considerados
como Vvdlidos y por lo
tanto, dignos de ser
ensefiados a los nuevos
miembros como la forma

correcta de  percibir,
pensar y sentir en
relacion con €sos

problemas” (P.12.)

La Cultura Organizacional

es un conjunto de
caracteristicas, valores,
normas, costumbres, y

Innovacién y toma
de riesgos.

Disposicién para nuevos
desafios y retos.
Innovacién y desarrollo de
nuevas estrategias

Toma de decisiones

lineamientos, que van a
regir dentro del sistema
de la organizaciéon y que
van a identificar a la
organizacién, marcando

Atencién al detalle.

Desarrollo de andlisis en los
procesos

Precision en las funciones
Predisposicion a la Mejora
continua

una linea a seguir a los
nuevos trabajadores.

Orientacién a los
resultados.

Identificacion de los objetivos
institucionales

Evaluacion en el cumplimiento
de objetivos

Perseverancia

Orientacién hacia
las personas.

Sistema de Capacitaciones al
personal

Oportunidad de desarrollo
profesional

Reconocimiento de logros
alcanzados

Orientacioén al
equipo

Compromiso con el equipo
Participacion en la toma de
decisiones

Ordinal
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Responsabilidad Compartida

Espiritu de competitividad

v
v
Agresividad v Fijacién de Metas y Objetivos
v' Actitud emprendedora
v' Estabilidad en el empleo
Estabilidad. v' Temor al despido arbitrario
v Identificacién con la institucién
. . - v' Ambiente de trabajo
Para Lexis (1980) La | La calidad de servicio es - v SeRalizacién )
calidad en el servicio es | un indicador de ementos o S,
. . L - tangibles v lluminacién y ventilacion
la verdadera ventaja | satisfaccién y asi mismo S .
. I v Mobiliario y Tecnologia
competitva de  una | un concepto subjetivo _
organizacion. La légica | segun al grado de v Formglldad .
indica que, si damos un | exigencia, mediante el o v Segundad.){conﬂar?za personal
servicio de calidad el |cual se evalia las | Fiabilidad v puen SEIVICIo en primera
usuario se  sentird | propiedades, |nsta.nC|a. _
satisfecho y a mayor | comportamientos y v Apanepmgycwdado .pe.rsonal
satisfaccion, mayor | caracteristicas favorables v Capac_ltauon yco_npmmlentO
CALIDAD DE posibilidad de que el | en el cumplimiento de las | Capacidad de v Voc.ac_lon (_je Ser'_Clo
SERVICIO cliente vuelva a comprar | funciones a cargo de los | Respuesta v Opt|m|za_C|on del tiempo
0 contratar servicios en | trabajadores. v’ Absolucion de dudas
el mismo v' Confianza
establecimiento. Esto _ v Confidencialidad
quiere decir que el Seguridad v Honestidad
objetivo de dar un v Efectividad
servicio de calidad vy -
) v" Complacencia
mantener satisfecho al . .
. . . v' Actitud ante Sugerencia y
cliente es primordial para . .
cualquier empresa. (P Empatia recomendaciones
27) ' ' v" Amabilidad y cortesia
v" Comunicacion efectiva
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2.3. POBLACION Y MUESTRA

La poblacién objeto de estudio estad constituida por los trabajadores
administrativos con Contrato Administrativo de Servicios del Hospital
Goyeneche, que son en numero 80. Para Hernandez, R, Fernandez, C. y
Baptista, P. (2006) la poblaciéon es un conjunto de todos aquellos casos

gue van a concordar con establecidas especificaciones.

Para la muestra se decidi6 trabajar con el total de la poblacion
considerando que el numero de unidades de estudio de la poblacion es
pequefio, constituyéndose de esta manera una muestra censal. Para
Hernandez, R, Fernandez, C. y Baptista, P. (2006) la muestra viene a ser
un subgrupo de la poblacién de la cual se recolectaron los datos y es
representativo de esa poblacion sin embargo hay casos en los que se
puede incluir en el estudio a todos los sujetos o casos de la poblacién, en

€s0s casos estamos hablando de un censo.

El muestreo es de tipo no probabilistico intencional a criterio del
Investigador. Para Hernandez, R, Fernandez, C. y Baptista, P. (2006) la
muestra no probabilistica o dirigida es el subgrupo de la poblacion con la
que se esta trabajando, donde la eleccion de los elementos no va a
depender de una probabilidad, sino que es a decision del investigador y
esta relacionada de las caracteristicas de la investigacion.

Asi mismo nos indica que para determinar si utilizamos la muestra
probabilistica o la prueba no probabilistica debemos tomar como base el
planteamiento del problema, las hipétesis, el disefio de la investigacion y

el alcance de las contribuciones.
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Tabla: 01
Poblacion y Muestra

Trabajadores Trabajadores %
Administrativos

CAS 80 100
TOTAL 80 100

Fuente: Nominas Hospital Goyeneche

Gréfica 01: Poblacion y Muestra

100
80
60

40

20

Trabajadores Administrativos CAS

Fuente: Tabla 01 Poblacion y muestra

2.4. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS,
VALIDEZ Y CONFIABILIDAD

TECNICAS

Para la recoleccion de los datos utilizamos la técnica de la encuesta para

ambas variables, porque nos permite recoger la informaciéon de toda la

poblacién objeto de estudio, en el mismo tiempo.
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INSTRUMENTOS

Los instrumentos seleccionados para la investigacion para ambas
variables fue el Cuestionario.

En relacion a la variable Cultura organizacional, el cuestionario consta de
21 items para su aplicacion, distribuidas en siete dimensiones que son:
Innovacion y toma de riesgos, Atencion al detalle, Orientacion a los
resultados, Orientacion hacia las personas, Orientacion al equipo,
Agresividad, y Estabilidad. El instrumento tiene como escala de
valoracion los enunciados: Nunca, Rara vez, A veces, Frecuentemente, y
Siempre, los mismos que se mediran en una escala del 1 al 5 segun
corresponda.

El cuestionario de Calidad de servicio, recogera la informacion requerida
en 20 items provenientes de cinco dimensiones: Elementos Tangibles,
Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad y Empatia. El instrumento
tiene como escala de valoracion los enunciados: Nunca, Rara vez, A
veces, Frecuentemente, y Siempre, los mismos que se medirdn en una

escala del 1 al 5 segun corresponda.
VALIDACION Y CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO

Para determinar la confiabilidad de los instrumentos, se aplico el Alfa de
Cronbach, habiéndose encuestado en una prueba piloto a 10
trabajadores que no pertenecen a la muestra, ni a la poblacion de
estudio, obteniéndose una confiabilidad de 0,808 de la encuesta de
Cultura Organizacional y de 0.852 de la encuesta de Calidad de Servicio,

en el orden que se presentan los siguientes cuadros.

Asi mismo la validez de los instrumentos se dio por juicio de expertos.

Dichas validaciones forman parte del anexo del presente proyecto.
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2.5.

2.6.

METODOS DE ANALISIS DE DATOS

Para el analisis de los datos se tomoé en cuenta las hipotesis formuladas,
asi mismo la recoleccion de datos numéricos que fueron trasferidos a
una matriz en una base de Excel que luego fueron procesados mediante
el Software SPSS. Los resultados se analizaron mediante dos

procedimientos:

Analisis Descriptivo, mediante la cual se hizo la recoleccion de datos, la
presentacion en tablas y graficos estadisticos correspondientes con su

debido analisis e interpretacion;

Andlisis Inferencial, a través de la prueba estadistica Coeficiente R de
Pearson se pudo comprobar la hipétesis del investigador: Existe relaciéon
directa y significativa entre la cultura organizacional y la calidad de
servicio de los trabajadores Administrativos CAS del Hospital

Goyeneche, Arequipa, 2016.
ASPECTOS ETICOS

Para llevar a cabo la investigacion en el Hospital Goyeneche sefialado en
el proyecto y poder aplicar los instrumentos a los trabajadores, se pidi6 la
autorizacion correspondiente en Direccion General del Hospital

Goyeneche — Arequipa.
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. RESULTADOS

A continuacion, se presentan los resultados a partir de la estadistica inferencial
mediante la correlacion de Pearson y la estadistica descriptiva, basada en
frecuencias y porcentajes ademas de construccion de tablas y gréficos con sus

respectivas descripciones conforme el detalle que se efectlia a continuacion:

v' Existe una correlacion de 0,802 entre la Cultura Organizacional y la
Calidad de Servicio de los trabajadores administrativos CAS del Hospital
Goyeneche, debido a la relacion establecida entre ambas variables, lo cual
significa que se da un nivel de significancia de 0,00, consecuentemente
nos permite confirmar nuestra hipétesis de investigacion y negar la

hipétesis nula.

v' Como indicamos lineas arriba, se ha utilizado para la variable 1: Cultura
Organizacional, respecto de nuestras siete dimensiones, el analisis tanto la

frecuencia como el porcentaje, la cual se muestran en tablas y gréficos.

v' De igual forma hemos procedido con la variable 2: Calidad de Servicio,
respecto de nuestras cinco dimensiones, el andlisis tanto la frecuencia

como el porcentaje, la cual se muestran en tablas y gréficos.



VARIABLE 1: CULTURA ORGANIZACIONAL

Tabla: 02

Variable 01: Cultura Organizacional
Indicador F %
Muy bueno 3 3.8
Bueno 60 75.0
Regular 9 11.3
Malo 8 10.0
TOTAL 80 100.0

Fuente: Base de datos Cultura Organizacional

Interpretacion:

De un total de 80 encuestados al 100%, el 75% manifiesta que existe un nivel
Bueno con
Administrativos CAS del Hospital Goyeneche, seguido de un 11.3%que
manifiesta que dicho nivel es Regular, lo que evidenciaria que hay un nivel
medio alto de Cultura Organizacional dentro de la Institucion en lo que se debe

continuar trabajando para alcanzar niveles aun mas oOptimos, buscando la

respecto a la Cultura Organizacional

mejora continua como base.

Gréfica 02: Cultura Organizacional
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33 10.0
Muy bueno Bueno Regular Malo

Fuente: Tabla 02 Cultura Organizacional
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Tabla: 03

Dimension: Innovacién y Toma de riesgos

Indicador F %
Muy bueno 2 2.5
Bueno 52 65.0
Regular 21 26.3
Malo 5 6.3
TOTAL 80 100.0

Fuente: Base de datos Cultura Organizacional

Interpretacion:

De un total de 80 encuestados al 100%, el 65% manifiesta que existe un nivel
Bueno con respecto a la Innovacion y toma de riesgos en los trabajadores
Administrativos CAS del Hospital Goyeneche, seguido de un 26.3% que
manifiesta que dicho nivel es Regular, lo que evidenciaria que hay un nivel
medio alto de Innovacion y toma de riesgos, con predisposicion a asumir
nuevos desafios, desarrollar nuevas estrategias, y capacidad en tomar

decisiones.

Gréfica 03: Innovacion y Toma de riesgos
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Fuente: Tabla 03 Dimensién: Innovacién y Toma de riesgos
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Tabla: 04
Dimensién: Atenciéon al detalle

Indicador F %

Muy bueno 19 23.8
Bueno 47 58.8
Regular 12 15.0
Malo 2 2.5
TOTAL 80 100.0

Fuente: Base de datos Cultura Organizacional

Interpretacion:

De un total de 80 encuestados al 100%, el 58.8% manifiesta que existe un
nivel Bueno con respecto a la Atencion al detalle en los trabajadores
Administrativos CAS del Hospital Goyeneche, asimismo el 23.8% manifiesta
gue dicho nivel es Muy bueno, lo que evidenciaria que hay un nivel alto de
atencion al detalle, predominando el andlisis de los procesos, la precision y la
busqueda de la mejora continua.

Grafica 04: Atencidén al detalle
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Fuente: Tabla 04 Atencion al detalle
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Tabla: 05
Dimension: Orientacion a los resultados

Indicador F %

Muy bueno 11 13.8
Bueno 57 71.3
Regular 3 3.8
Malo 9 11.3
TOTAL 80 100.0

Fuente: Base de datos Cultura Organizacional

Interpretacion:

De un total de 80 encuestados al 100%, el 71.3% manifiesta que existe un
nivel Bueno con respecto a la Orientacion a los resultados en los trabajadores
Administrativos CAS del Hospital Goyeneche, asimismo el 13.8% manifiesta
gue dicho nivel es muy bueno, lo que evidenciaria que hay un nivel alto en la
orientacién a los resultados, predominando el interés en el cumplimiento de
objetivos, la identificacion con la mision, vision y objetivos de la institucion, asi

como una actitud perseverante.

Gréafica 05: Orientacion a los resultados
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Fuente: Tabla 05 Orientacion a los resultados

53



Tabla: 06

Dimension: Orientacion alas personas

Indicador F %

Muy bueno 0 0.0
Bueno 52 65.0
Regular 21 26.3
Malo 7 8.8
TOTAL 80 100.0

Fuente: Base de datos Cultura Organizacional

Interpretacion:

De un total de 80 encuestados al 100%, el 65% manifiesta que existe un nivel
Bueno con respecto a la Orientacion a las personas en los trabajadores
Administrativos CAS del Hospital Goyeneche, asimismo el 26% manifiesta que
dicho nivel es Regular, lo que evidenciaria que hay un nivel medio alto en la
orientacion a las personas, predominando el desarrollo profesional, el

reconocimiento y la orientacion para el desarrollo de sus funciones.

Gréfica 06: Orientacion a las personas
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Fuente: Tabla 06 Orientacién a las personas

54



Tabla: 07
Dimensién: Orientacion al Equipo

Indicador F %

Muy bueno 16 20.0
Bueno 52 65.0
Regular 9 11.3
Malo 3 3.8
TOTAL 80 100.0

Fuente: Base de datos Cultura Organizacional

Interpretacion:

De un total de 80 encuestados al 100%, el 65% manifiesta que existe un nivel
Bueno con respecto a la Orientacion al equipo en los trabajadores
Administrativos CAS del Hospital Goyeneche, asimismo el 20% manifiesta que
dicho nivel es Muy bueno, lo que evidenciaria que hay un nivel medio alto en
la orientacion al equipo, predominando el compromiso en el logro de objetivos
del equipo, la inclusién en las decisiones y la responsabilidad compartida del

equipo.

Gréfica 07: Orientacién al equipo
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Tabla: 08

Dimension: Agresividad

Indicador F %

Muy bueno 14 17.5
Bueno 53 66.3
Regular 6 7.5
Malo 7 8.8
TOTAL 80 100.0

Fuente: Base de datos Cultura Organizacional

Interpretacion:

De un total de 80 encuestados al 100%, el 66.3% manifiesta que existe un
nivel Bueno con respecto a la Agresividad en los trabajadores Administrativos
CAS del Hospital Goyeneche, asimismo el 17.5% manifiesta que dicho nivel es
Muy bueno, lo que evidenciaria que hay un nivel alto en la dimension
agresividad, predominando el espiritu de competitividad, trazo de metas

propias y actitud emprendedora.

Gréfica 08: Agresividad
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Tabla: 09
Dimensién: Estabilidad

Indicador F %

Muy bueno 9 11.3
Bueno 48 60.0
Regular 14 17.5
Malo 9 11.3
TOTAL 80 100.0

Fuente: Base de datos Cultura Organizacional

Interpretacion:

De un total de 80 encuestados al 100%, el 60% manifiesta que existe un nivel
Bueno con respecto a la Estabilidad en los trabajadores Administrativos CAS
del Hospital Goyeneche, asimismo el 17.5% manifiesta que dicho nivel es
Regular, y un 11.3% manifiesta que es muy bueno, lo que evidenciaria que
hay un nivel medio alto en la dimension estabilidad, predominando la
proteccién ante despidos arbitrarios esto podria deberse a la proteccion que

se tiene en el sindicato de trabajadores.

Gréafica 09: Estabilidad
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VARIABLE 2: CALIDAD DE SERVICIO

Tabla: 10
Variable 02: Calidad de Servicio

Indicador F %

Muy bueno 7 8.8
Bueno 65 81.3
Regular 5 6.3
Malo 3 3.8
TOTAL 80 100.0

Fuente: Base de datos Calidad de Servicio

Interpretacion:

De un total de 80 encuestados al 100%, el 81.3% manifiesta que existe un
nivel Bueno con respecto a la Calidad de Servicio de los trabajadores
Administrativos CAS del Hospital Goyeneche, y un 8.8% manifiesta que existe
un nivel Muy Bueno, un 6.3% indica que es regular y un 3.8% malo, lo que
evidenciaria que esta variable se encuentra en un nivel medio alto en calidad
de servicio sin embargo hay aspectos que se pueden mejorar para poder

optimar ese 8.8% que indica que el nivel es Muy bueno.

Gréafica 10: Calidad de servicio
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Tabla 11
Dimension: Elementos Tangibles

Indicador F %

Muy bueno 4 5.0
Bueno 63 78.8
Regular 5 6.3
Malo 8 10.0
TOTAL 80 100.0

Fuente: Base de datos Calidad de Servicio

Interpretacion:

De un total de 80 encuestados al 100%, el 78.8% manifiesta que existe un
nivel Bueno con respecto a los Elementos Tangibles en los trabajadores
Administrativos CAS del Hospital Goyeneche, en una menor escala un 10%
indica que el nivel es Malo, un 6.3% indica que es regular y un 5% que es muy
bueno, lo que evidenciaria que esta dimension se encuentra en un nivel medio
alto con respecto al ambiente de trabajo, a la iluminacién, ventilacién,
mobiliario y tecnologia con que cuentan, sin embargo habria que trabajar en
disminuir la inconformidad de los trabajadores con respecto a los ambientes

de trabajo.

Grafica 11: Elementos Tangibles

100

50

Muy bueno

Regular

Malo

Fuente: Tabla 11 Elementos tangibles

59



Tabla: 12
Dimensién: Fiabilidad

Indicador F %

Muy bueno 29 36.3
Bueno 46 57.5
Regular 5 6.3
Malo 0 0.0
TOTAL 80 100.0

Fuente: Base de datos Calidad de Servicio

Interpretacion:

De un total de 80 encuestados al 100%, el 57.5% manifiesta que existe un
nivel Bueno con respecto a la Fiabilidad en los trabajadores Administrativos
CAS del Hospital Goyeneche, asimismo el 36.3% manifiesta que dicho nivel es
Muy Bueno, lo que evidenciaria que esta dimension se encuentra en un nivel
alto por lo que la imagen de formalidad, seguridad al realizar sus funciones, el
buen servicio en primera instancia y la apariencia de los trabajadores es

adecuada.

Grafica 12: Fiabilidad

60.0

40.0

20.0
0.0

Muy bueno

Regular
Malo

Fuente: Tabla 12 Fiabilidad

60



Tabla: 13
Dimension: Capacidad de Respuesta

Indicador F %

Muy bueno 14 17.5
Bueno 55 68.8
Regular 11 13.8
Malo 0 0.0
TOTAL 80 100.0

Fuente: Base de datos Calidad de Servicio

Interpretacion:

De un total de 80 encuestados al 100%, el 68.8% manifiesta que existe un
nivel Bueno con respecto a la Capacidad de respuesta en los trabajadores
Administrativos CAS del Hospital Goyeneche, asimismo el 17.5% manifiesta
que dicho nivel es muy bueno, lo que evidenciaria que esta dimension se
encuentra en un nivel alto predominando el conocimiento de los procesos,
buena disposicién para ayudar a los demas y absolver sus dudas, ademas de

una buena optimizacion del tiempo,

Gréfica 13: Capacidad de respuesta
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Tabla: 14
Dimensién: Seguridad

Indicador F %

Muy bueno 15 18.8
Bueno 55 68.8
Regular 10 12.5
Malo 0 0.0
TOTAL 80 100.0

Fuente: Base de datos Calidad de Servicio

Interpretacion:

De un total de 80 encuestados al 100%, el 68.8% manifiesta que existe un
nivel bueno con respecto a la Seguridad en los trabajadores Administrativos
CAS del Hospital Goyeneche, asimismo el 19% manifiesta que dicho nivel es
muy bueno, lo que evidenciaria un nivel alto resaltante en la transmision de

confianza, honestidad, confidencialidad y efectividad.

Grafica 14: Seguridad
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Tabla: 15
Dimensién: Empatia

Indicador F %
Muy bueno 27 33.8%
Bueno 42 52.5%
Regular 10 12.5%
Malo 1 1.3%
TOTAL 80 100.0%

Fuente: Base de datos Calidad de Servicio

Interpretacion:

De un total de 80 encuestados al 100%, el 52.5% manifiesta que existe un
nivel Bueno con respecto a la Empatia en los trabajadores Administrativos
CAS del Hospital Goyeneche, asimismo el 33.8% manifiesta que dicho nivel es
Muy bueno, lo que evidenciaria un nivel alto en esta dimension, predominado
la complacencia, la amabilidad, cortesia, asertividad en la transmisién de

mensajes y la consideracion de sugerencias y recomendaciones.

Gréfica 15: Empatia
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CORRELACION DE PEARSON

Tabla: 16
Correlacion

Correlaciones

VAR00001 VAR00002
CULTURA Correlacion de Pearson 1 802"
ORGANIZACIONAL
Sig. (bilateral) ,000
N 80 80
CALIDAD DE SERVICIO Correlacién de Pearson 802" 1
Sig. (bilateral) ,000
N 80 80
** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
Sin - Correlacion
correlacion ' perfecta
0,0 0,2 0,4 0,6 0,8 1,0
1 | | | | |
Correlacion Correlacion Correlacion Correlacion Correlacion
nula minima debil moderada fuerte

Interpretacion:

Existe una correlacion de 0,802 entre la variable Cultura Organizacional y la
variable Calidad de Servicio de los trabajadores administrativos CAS del Hospital
Goyeneche, es decir es de correlacion ALTA, esto significa que las variables se
encuentran fuertemente relacionadas, asi mismo tenemos un nivel de
significancia de 0,00, lo cual consecuentemente nos permite confirmar nuestra

hipétesis de investigacion y negar la hipétesis nula.
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IV. DISCUSION

El trabajo de investigacion da respuesta al objetivo determinar la relacion que
existe entre la cultura organizacional y la calidad de servicio de los trabajadores
administrativos CAS del hospital Goyeneche de Arequipa, donde la significancia
bilateral es de 0,000; asi mismo la correlacion de la r de Pearson = 0,802 entre la
variable cultura organizacional y la variable calidad de servicio, respuesta que
permite confirmar la hipotesis planteada por el investigador existe relacion directa
y significativa entre la cultura organizacional y la calidad de servicio de los
trabajadores administrativos CAS del hospital Goyeneche Arequipa 2016; por ello
asumimos que la situacién entre la cultura organizacional y la calidad de servicio

esta fuertemente arraigada en la predisposicion del trabajo respecto al CAS.

A partir de nuestros objetivos especificos y a través de la estadistica descriptiva:
Identificar el nivel de la cultura organizacional de los trabajadores administrativo
CAS del hospital Goyeneche Arequipa 2016. Para recurriremos a la literatura

expuesta en los resultados y en el marco tedrico.

En la tabla 02, grafico 02 los resultados respecto a la variable cultura
organizacional podemos decir que de un total de 80 encuestados al 100%, el 75%
manifiesta que existe un nivel bueno respecto a la cultura organizacional en los
trabajadores Administrativos CAS del Hospital Goyeneche, asi mismo el 11%
manifiesta que dicho nivel es regular, el 10% indica que el nivel es malo y
finalmente el 4% indica que el nivel de cultura organizacional es muy bueno
dentro de la Institucién por lo que aun hay que reforzar los indicadores que se
muestran en el presente estudio. Shein (1992), plantea a la cultura organizacional
como un conjunto de patrones basicos que el grupo de personas aprenden en la
medida que se originen y resuelvan problemas respecto a su adaptacion interna

como externa donde se ira considerando el aprendizaje como base primordial
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para los nuevos miembros que desarrollen formas y posturas correctas de
percibir, pensar, y sentir.

Koontz, Weihrich, Cannice (2012) advierten que la cultura organizacional
desarrolla un patron amplio en el ser desarrollando creencias, valores, asi como
las diversas conductas y comportamientos que se da en por cada miembro de la
organizacion lo que incide en la cultura organizacional que pudieran mejoran o
empeorar en el tiempo si las reglas de comportamiento no son claras. De acuerdo
con Shein (1992), Robbins, Stephen y Coulter (2014) manifiestan que las
organizaciones responden a una cultura organizacional puede tener patrones ya
sean fuertes o débiles pero que estos dependeran de la identificacién que los

colaboradores posean frente a la organizacion.

En la tabla 10, respecto a la variable calidad de servicio, podemos decir que de
un total de 80 encuestados al 100%, el 81% manifiesta que existe un nivel Bueno
con respecto a la Calidad de Servicio de los trabajadores Administrativos CAS del
Hospital Goyeneche, en tanto un9% manifiesta que existe un nivel regular, el 6%
indica que es malo y finalmente un 4% malo, lo que evidenciaria que la calidad de
servicio se encuentra en un buen nivel sin embargo observamos que aun hay
aspectos que mejorar para poder incrementar el escaso 9% que indica que el
nivel es muy bueno, la literatura al respecto dice Lujan (2011) en su trabajo de
investigacion que la calidad de servicio, en el Instituto Nacional del Nifio;
considera que es un instrumento, validado para ser utlizado en los
establecimientos de salud en el Perd, y que para llegar a esa conclusion la
investigacion fue medido a través de la escala de Likert. En cuanto a los
resultados estos muestran que los usuarios externos se encuentran se
encuentran insatisfechos con los servicios recibidos en un 90.2% manifiestan
percepciones de la calidad de servicios de salud en los usuarios externos de la
unidad de cuidados intensivos del instituto nacional del nifio ocasionando un nivel
de alto calidad de servicio de salud. En tanto Estrada (2007), menciona que la
calidad posee dependencia y que esta se desarrollara en funcion a la motivacion

que es un aspecto importante que tiene la persona y que estas impulsan al
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individuo a llevar a cabo ciertas acciones y a mantener una conducta firme, asi
mismo considera también a las relaciones humanas y la comunicacién que son

otra herramienta importante para una buena calidad de servicio.

Hayes (1999) advierte que la calidad de servicio esta orientado a las
percepciones de los usuarios ya que este puede ser observable, debido a que el
usuario manifiesta su agrado o desconformidad a lo desarrollado, debido a que la
calidad de servicio se orienta en las etiquetas y protocolos que la organizacion
tiene frente a los usuarios, en ese sentido también manifiesta que la cultura
organizacional refleja valores morales, culturales de una organizacion. Denton
(1991) de acuerdo con Hayes (1999) menciona que la calidad de servicio
otorgada por los miembros de la organizacion orientados a los usuarios para la
satisfaccion de sus necesidades, asi mismo para ello se considera la mision,
vision, y la aplicacion de fundamentos operativos para comprender, respetar a los
usuarios estableciendo protocolos y estrategias de servicio.

Finalmente, nuestra investigacion brinda una un aporte a los hospitales quienes
podran analizar los aspectos que permita mejorar la cultura organizacional y la

calidad de servicio.

67



CONCLUSIONES

PRIMERA: De acuerdo a los resultados de la investigacion la relacion que
existe entre la cultura organizacional y la calidad de servicio de los trabajadores
administrativos CAS del Hospital Goyeneche, Arequipa 2016, de acuerdo a la
correlacion de la r de Pearson es directa y significativa en tanto su significancia
bilateral es de 0,000<0.05 por lo que aceptamos la hipétesis de la investigacion

y rechazamos la hipétesis nula

SEGUNDA: ElI nivel de cultura organizacional de los trabajadores
administrativos CAS del hospital Goyeneche 2016 es bueno de acuerdo a la
interpretacion realizada en la tabla 02 grafico 02 donde se determina que el
75% de los encuestados consideran un nivel bueno respecto a la cultura
organizacién mientras que el 11% un nivel regular, el 10% indica un nivel malo,

en tanto un 4% mencionan que el nivel organizacional es bueno

TERCERA: ElI nivel de la calidad de servicio de los trabajadores
administrativos CAS del hospital Goyeneche Arequipa 2016 es bueno de
acuerdo a la tabla 10 grafico 10 mencionamos que la calidad de servicio es
bueno ya que un 81% manifiesta que la calidad de servicio que se da por los
trabajadores administrativos del CAS es buena, en tanto el 9% manifiesta que
es regular, el 6% que es malo, mientras que un 4% que la calidad de servicio es

muy bueno

CUARTA: En cuanto al grado de relaciébn entre el nivel de cultura
organizacional y el nivel de calidad de servicio de los trabajadores
administrativos CAS del hospital Goyeneche Arequipa 2016, de acuerdo a la
tabla 16 el grado de relacion es de r de Pearson de 0,802; siendo una
correlacion fuerte entre la variable cultura organizacional y la variable calidad de

servicio del hospital Goyeneche.



VI.

RECOMENDACIONES

PRIMERA: Una vez examinado reflejamos de la relacion directa entre la cultura
organizacional y calidad de servicio la relacibn de nuestro estudio que nos
permite recomendar al director del hospital Goyeneche, a considerar la
investigacion, que estos servirdn a mejorar la calidad de servicio a partir de la

cultura organizacional.

SEGUNDA: Al director a desarrollar capacitaciones que permitan fortalecer la
cultura organizacional y la calidad de servicio de los trabajadores administrativos
CAS del hospital Goyeneche Arequipa 2016. Considerando las dimensiones de
innovacion y toma de decisiones, atencion al detalle orientacion a los resultados,
orientacién al equipo; asi como los elementos tangibles, la fiabilidad, la
capacidad de respuesta, la fiabilidad, seguridad y empatia, estas dimensiones
son muy importantes para el contexto de una cultura organizacional y una calidad

de servicio eficiente y eficaz.

TERCERA: Al Jefe de personal a entablar estrategias, que permitan establecer
en el manual de organizaciones y funciones para asi poder mejorar la cultura
organizacional mediante trabajos en equipo, asi como a la calidad de servicio
brindado por el personal administrativo del hospital Goyeneche Arequipa 2016.

CUARTA: A los trabajadores administrativos CAS del Hospital Goyeneche, que
se auto capacitan a fin de lograr los objetivos y metas propuestas por la
organizacion respecto a la cultura organizacional y la calidad de servicio que

conlleve al logro por resultados y a las exigencias sociales.
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ANEXO N° 01:

MATRIZ DE CONSISTENCIA DEL PLAN DE INVESTIGACION
TITULO: “Cultura organizacional y calidad de servicio de los trabajadores administrativos CAS del Hospital

Goyeneche Arequipa 2016”

PROBLEMA GENERAL
¢, Cudl es la relacion que
existe entre la cultura
organizacional y la
calidad de servicio de
los trabajadores
administrativos CAS del

Determinar la relacién
que existe entre la
cultura organizacional y
la calidad de servicio de
los trabajadores
administrativos CAS del
Hospital Goyeneche de

Hospital Goyeneche de .

Arequipa 20167 Arequipa 2016.
PROBLEMAS OBJETIVOS
ESPECIFICOS ESPECIFICOS

¢Cudl es el nivel de | Identificar el nivel de
cultura  organizacional | cultura  organizacional
de los trabajadores | de los trabajadores
administrativos CAS del | administrativos CAS del
hospital Goyeneche | hospital Goyeneche
Arequipa 20167 Arequipa 2016.

H1: Existe relacion
directa y significativa
entre la cultura
organizacional y la

calidad de servicio de

los trabajadores
Administrativos CAS del
Hospital Goyeneche,

Arequipa, 2016.

HO: No Existe relacion
directa y significativa
entre la cultura
organizacional 'y la
calidad de servicio de

los trabajadores
Administrativos CAS del
Hospital Goyeneche,

Arequipa, 2016.

VARIABLE 1
Cultura organizacional

DIMENSIONES

v Innovacién y toma de
riesgos.

v Atencion al detalle.

v QOrientacion a los
resultados.

v" Orientacion hacia las
personas.

v QOrientacion al
equipo.

v' Agresividad

v Estabilidad.

VARIABLE 2

Calidad de servicio

TIPO DE
INVESTIGACION:
Descriptivo
Correlacional

DISENO DE
INVESTIGACION:
No experimental
correlacional

W

Wz
METODO DE
INVESTIGACION:
Hipotético Deductivo

POBLACION Y
MUESTRA




;Cual es el nivel de
calidad de servicio de
los trabajadores
administrativos CAS del
hospital Goyeneche
Arequipa 20167

Identificar el nivel de
calidad de servicio de
los trabajadores
administrativos CAS del
hospital Goyeneche
Arequipa 2016

¢,Cuél es el grado de
relacion entre el nivel de
cultura organizacional y
el nivel de calidad de
servicio de los
trabajadores
administrativos CAS del
hospital Goyeneche
Arequipa 20167

Establecer el grado de
relacién entre el nivel de
cultura organizacional y
el nivel de calidad de
servicio de los
trabajadores
administrativos CAS del
hospital Goyeneche
Arequipa

DIMENSIONES

v Elementos tangibles

v’ Fiabilidad

v' Capacidad de
Respuesta

v Seguridad

v' Empatia

Conformada por 80
trabajadores
administrativos CAS del
Hospital Goyeneche de
Arequipa

MUESTRA: Censal

TECNICAS E
INSTRUMENTOS DE
RECOLECCION DE
DATOS

Variable 1: Cultura
Organizacional
Técnica: Encuesta
Instrumento:
Cuestionario

Variable 2: Calidad de
Servicio

Técnica: Encuesta
Instrumento:
Cuestionario

ANALISIS DE DATOS:
Descriptivo — inferencial




ANEXO 02:

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

TITULO: “Cultura organizacional y calidad de servicio de los trabajadores administrativos CAS del Hospital
Goyeneche Arequipa 2016”

CULTURA
ORGANIZACIONAL

Segln Schein  (1992)
define la cultura como:
“Un patrén de supuestos
basicos compartidos que
el grupo aprende en la
medida que resuelve sus
problemas de adaptacion
externa e integracion
interna, que los ha
trabajado lo suficiente
para ser considerados
como vélidos y por lo
tanto, dignos de ser
ensefiados a los nuevos
miembros como la forma
correcta de  percibir,
pensar y sentir en
relacion con €so0s
problemas” (P.12.)

La Cultura Organizacional

€es un conjunto de
caracteristicas, valores,
normas, costumbres, y

lineamientos, que van a
regir dentro del sistema
de la organizacién y que
van a identficar a la
organizacién, marcando
una linea a seguir a los
nuevos trabajadores.

Innovacién y toma
de riesgos.

Disposicién para nuevos
desafios y retos.
Innovacién y desarrollo de
nuevas estrategias

Toma de decisiones

Atencién al detalle.

Desarrollo de analisis en los
procesos

Precision en las funciones
Predisposicion a la Mejora
continua

Orientacién a los
resultados.

Identificacion de los objetivos
institucionales

Evaluacion en el cumplimiento
de objetivos

Perseverancia

Orientacion hacia
las personas.

Sistema de Capacitaciones al
personal

Oportunidad de desarrollo
profesional

Reconocimiento de logros
alcanzados

Nominal




(\

Compromiso con el equipo

Orientacién al v' Participacioén en la toma de
equipo decisiones
v" Responsabilidad Compartida
v’ Espiritu de competitividad
Agresividad v Fijacién de Metas y Objetivos
v' Actitud emprendedora
v Estabilidad en el empleo
Estabilidad. v" Temor al despido arbitrario
v Identificacién con la institucién
Para Lexis (1980) La | La calidad de servicio es j 2m~b|ﬁnte'(%e trabajo
calidad en el servicio es | un indicador de Elementos eng |za.c'|on S
la verdadera ventaja | satisfaccién y asi mismo tangibles Y IIum|.r?ac'|on yventllaclon
" . v Mobiliario y Tecnologia
competitva de una | un concepto subjetivo
organizacion. La légica | segin al grado de v’ Formalidad
indica que, si damos un | exigencia, mediante el v' Seguridad y confianza personal
servicio de calidad el |cual se evalia las | Fiabilidad v puen sgrvicio en primera
usuario  se  sentird | propiedades, Instancia
satisfecho y a mayor | comportamientos y v'_Apariencia y cuidado personal
satisfaccion, mayor | caracteristicas favorables v' Capacitacion y conocimiento
CALIDAD DE posibilidad de que el | en el cumplimiento de las | Capacidad de ¥' Vocacién de servicio
SERVICIO cliente vuelva a comprar | funciones a cargo de los | Respuesta v' Optimizacion del tiempo
0 contratar servicios en | trabajadores. v' Absolucion de dudas
el mismo v Confianza
establecimiento. Esto v Confidencialidad
quiere decir que el Seguridad v" Honestidad
objetivo de dar un v’ Efectividad
servicio de calidad vy
m.antener s-atisfe.cho al v Complacencia
cllente.es primordial para v Actitud ante Sugerencia y
cualquier empresa. (P. Empatia recomendaciones
27) v' Amabilidad y cortesia
v" Comunicacion efectiva




ANEXO 03:

MATRIZ DELOS INSTRUMENTOS

TITULO: “Cultura organizacional y calidad de servicio de los trabajadores administrativos CAS del Hospital

Goyeneche Arequipa 2016”

CULTURA Disposicién para nuevos | Asume nuevos desafios y retos con buena
ORGANIZ desafios y retos. disposicion
ACIONAL Innovacién y
toma de Innovacion y desarrollo | Realiza procesos de investigacion y desarrollo de | 1304
riesgos. de nuevas estrategias nuevas estrategias para su institucion
Toma de decisiones Posee la libertad de tomar decisiones para la
resolucion inmediata de problemas
Desarrollo de analisis en | Realiza algin andlisis de los procesos para una
los procesos mejora en la realizacion de las actividades
Atencion al Precision en las | Es importante que sea detallista y preciso en sus 0
detalle. - , 13%
funciones funciones
Predisposicion a la | Estd constantemente en busca de la mejora
Mejora continua continua en el cumplimiento de sus funciones
Identificacion de los | Conoce la mision, vision, valores y objetivos de
objetivos institucionales la institucién
Orientacion | Eyaluacion en el | Se verifica los objetivos alcanzados de forma
alos cumplimiento de | periddica 16%
resultados. objetivos
Perseverancia Es perseverante aun cuando se presentan
dificultades

1=Nunca
2=Rara Vez
3=A Veces

4=Frecuente
mente

5=Siempre

Cuestionario
de Cultura
Organizacion
al




Sistema de

La institucion le brinda capacitacion

Capacitaciones al
Orientacion | Personal
hacia las Oportunidad de | Existen oportunidades de desarrollo profesional | 16%
Personas. | desarrollo profesional dentro de su institucion
Reconocimiento de | Siente que sus logros son reconocidos dentro de
logros alcanzados la institucion
Compromiso  con el | Se siente comprometido en lograr los objetivos
equipo del equipo
Orientapién Participacion en la toma | Realiza aportes en las decisiones del equipo 16%
alequipo | ge decisiones
Responsabilidad Asume responsabilidad compartida con su
Compartida equipo de trabajo
Espiritu de | El Personal posee un espiritu de competitividad
competitividad
Agresividad | Fijacion de Metas y | Se traza periddicamente metas y objetivos 13%
Objetivos profesionales
Actitud emprendedora Posee una actitud emprendedora
Estabilidad en el empleo Siente estabilidad en la institucion que labora
Temor al despido | Se siente protegido ante despidos arbitrarios o
arbitrario injustificados
Estabilidad. - ] ] - - 13%
Identificacion con la | Se siente identificado con la instituciéon en que

institucion

labora




CALIDAD
DE
SERVICIO

Ambiente de trabajo

El ambiente donde se desenvuelve el trabajador
es acogedor

Sefalizacion

Hay una correcta sefializacion dentro de la
instituciéon

Elementos
tangibles L N . L 20%
lluminacién y ventilacion Los ambientes cuentan con buena iluminacién y
ventilacion
Mobiliario y Tecnologia El personal cuenta con el mobiliario y la
tecnologia minima indispensable para el
cumplimiento de sus funciones
Formalidad La actividad que realiza el trabajador muestra
formalidad
Seguridad y confianza | Los trabajadores realizan su labor correctamente
o personal y muestran seguridad en lo que hacen
Fiabilidad 20%
buen servicio en primera | El personal brinda un buen servicio en primera
instancia instancia
Apariencia 'y cuidado | El personal es cuidadoso de su apariencia y
personal cuidado personal
Capacitacion y | El personal cuenta con la capacitacion y
conocimiento conocimiento necesarios para realizar sus
labores
] Vocacion de servicio El personal se muestra dispuesto a ayudar a los
Capacidad usuarios
de o . . N 20%
Respuesta Optimizacion del tiempo El personal realiza una atencion rapida

optimizando el tiempo

Absoluciéon de dudas

El personal consigue absolver las dudas de los
usuarios

Cuestionario
de Calidad de
Servicio




Confianza

El personal transmite confianza al usuario

Confidencialidad

Los tramites realizados guardan las normas de
confidencialidad establecidas

Seguridad 20%
Honestidad El personal da una imagen de honestidad
Efectividad Considera que el personal realiza sus funciones
con efectividad
Complacencia El personal muestra interés por complacer al
usuario
Actitud ante Sugerencia | Se toma en cuenta las sugerencias y
i y recomendaciones recomendaciones de los usuarios
Empatia 20%

Amabilidad y cortesia

El personal muestra amabilidad y cortesia al
atender al usuario

Comunicacion efectiva

Considera que la transmisién de mensajes se da
con claridad, sencillez y asertividad




ANEXO 04:
CUESTIONARIO DE CULTURA ORGANIZACIONAL

Estimado colaborador, el presente cuestionario es parte de un trabajo de
investigacion orientado a describir la relacion existente en la cultura organizacional y
calidad de servicio de los trabajadores Administrativos CAS del Hospital Goyeneche
Arequipa 2016, los resultados del mismo ayudaran a mejorar y brindar aportes a
dicha Institucion. Agradeceré responder a las preguntas con la mayor sinceridad
posible. El cuestionario es personal y anénimo.

INSTRUCCIONES: Lea atentamente cada uno de los items y marque con un aspa
(X), la alternativa que, segun usted, es la mas adecuada.

Nunca Rara vez A veces Frecuentemente Siempre
1 2 3 4 5
INNOVACION Y TOMA DE RIESGOS. 1 2 3 4 5

1 | Asume nuevos desafios y retos con buena disposiciéon

2 | Realiza procesos de investigacion y desarrollo de nuevas
estrategias para su institucion

3 | Posee la libertad de tomar decisiones para la resolucion
inmediata de problemas

ATENCION AL DETALLE 1 2 3 4 5

4 | Realiza algun analisis de los procesos para una mejora en
la realizacion de las actividades

5 | Esimportante que sea detallista y preciso en sus funciones

6 | Esta constantemente en busca de la mejora continua en el
cumplimiento de sus funciones

ORIENTACION A LOS RESULTADOS 1 ]2 3 4 5

7 | Conoce la misién, vision, valores y objetivos de la institucion




8 Se verifica los objetivos alcanzados de forma periodica
9 Es perseverante aun cuando se presentan dificultades
ORIENTACION HACIA LAS PERSONAS
10 | Lainstitucion le brinda capacitacion
11 | Existen oportunidades de desarrollo profesional dentro de
Su institucion
12 _Siente que sus logros son reconocidos dentro de la
institucion
ORIENTACION AL EQUIPO
13 | Se siente comprometido en lograr los objetivos del equipo
14 | Realiza aportes en las decisiones del equipo
15 | Asume responsabilidad compartida con su equipo de
trabajo
AGRESIVIDAD
16 | El Personal posee un espiritu de competitividad
17 | Se traza periédicamente metas y objetivos propios
18 | Posee una actitud emprendedora
ESTABILIDAD
19 | Siente estabilidad en la institucién que labora
20 | Se siente protegido ante despidos arbitrarios o injustificados
21 | Se siente identificado con la institucion en que labora




CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO

Estimado colaborador, el presente cuestionario es parte de un trabajo de
investigacion orientado a describir la relacion existente en la cultura organizacional y
calidad de servicio de los trabajadores Administrativos CAS del Hospital Goyeneche
Arequipa 2016, los resultados del mismo ayudaran a mejorar y brindar aportes a
dicha Institucién. Agradeceré responder a las preguntas con la mayor sinceridad
posible. El cuestionario es personal y anénimo.

INSTRUCCIONES: Lea atentamente cada uno de los items y marque con un aspa
(X), la alternativa que segun usted, es la mas adecuada.

Nunca Rara vez A veces Frecuentemente Siempre
1 2 3 4 5
ELEMENTOS TANGIBLES 1 2 3 4 5

1 | El ambiente donde se desenvuelve el trabajador es
acogedor

2 | Hay una correcta sefializacion dentro de la institucion

3 | Los ambientes cuentan con buena iluminacion y ventilaciéon

4 | El personal cuenta con el mobiliario y la tecnologia minima
indispensable para el cumplimiento de sus funciones

FIABILIDAD 1 2 3 4 5

5 | La actividad que realiza el trabajador muestra formalidad

6 | Los trabajadores realizan su labor correctamente y
muestran seguridad en lo que hacen

7 | El personal brinda un buen servicio en primera instancia

8 | El personal es cuidadoso de su apariencia y cuidado
personal

CAPACIDAD DE RESPUESTA 1 2 3 4 5




El personal cuenta con la capacitacién y conocimiento
necesarios para realizar sus labores

10 | El personal se muestra dispuesto a ayudar a los usuarios

11 | El personal realiza una atencién rapida optimizando el
tiempo

12 | El personal consigue absolver las dudas de los usuarios

SEGURIDAD

13 | El personal transmite confianza al usuario

14 | Los tramites realizados guardan las normas de
confidencialidad establecidas

15 | El personal da una imagen de honestidad

16 | Considera que el personal realiza sus funciones con
efectividad

EMPATIA

17 | El personal muestra interés por complacer al usuario

18 | Se toma en cuenta las sugerencias y recomendaciones de
los usuarios

19 | El personal muestra amabilidad y cortesia al atender al
usuario

20 | Considera que la transmision de mensajes se da con

claridad, sencillez y asertividad




ANEXO N° 05
FICHA TECNICA DEL INSTRUMENTO

1. DATOS INFORMATIVOS
1.1. Nombre y apellido del investigador:
Stephanie Mercedes Llerena Romero

1.2. Mencién: Gestion Publica

1.3. Titulo de la investigacién

“Cultura organizacional y calidad de servicio de los trabajadores
Administrativos CAS del Hospital Goyeneche Arequipa 2016”

1.4. Tipo de estudio: No experimental

1.5. Variable de estudio:
Cultura Organizacional

2. SOBRE EL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
2.1. Nombre y propdésito del instrumento

Nombre: Cuestionario de Cultura Organizacional

Propésito: El instrumento tiene como objetivo medir el nivel de cultura
organizacional de los trabajadores administrativos CAS del hospital
Goyeneche Arequipa 2016

2.2. Tipo o clase de instrumento: Cuestionario

2.3. Variables o componentes que mide:
Mide la variable: Cultura Organizacional y las siguientes dimensiones:

v" Innovacion y toma de riesgos.
v’ Atencion al detalle.

v' Orientacion a los resultados.

v Orientacion hacia las personas.
v' Orientacion al equipo.

v Agresividad

v’ Estabilidad

2.4. Validez del instrumento
La validez del instrumento se comprob¢ a través de juicio de expertos.

2.5. Validez del contenido
La validez del instrumento se comprobé a través de juicio de expertos.



ANEXO N° 5
FICHA TECNICA DEL INSTRUMENTO

1. DATOS INFORMATIVOS
1.1. Nombre y apellido del investigador:
Stephanie Mercedes Llerena Romero
1.2. Mencion: Gestion Publica
1.3. Titulo de la investigacién
“Cultura organizacional y calidad de servicio de los trabajadores
Administrativos CAS del Hospital Goyeneche Arequipa 2016”
1.4. Tipo de estudio: No experimental
1.5. Variable de estudio:
Calidad de Servicio
2. SOBRE EL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

2.1. Nombre y propoésito del instrumento

Nombre: Cuestionario de Calidad de Servicio

Propésito: El instrumento tiene como objetivo medir el nivel de Calidad de
Servicio de los trabajadores administrativos CAS del hospital Goyeneche
Arequipa 2016

2.2. Tipo o clase de instrumento: Cuestionario

2.3. Variables o componentes que mide:
Mide la variable: Calidad de Servicio y las siguientes dimensiones:

v Elementos tangibles

v Fiabilidad

v Capacidad de Respuesta
v Seguridad

v' Empatia

2.4. Validez del instrumento
La validez del instrumento se comprobé a través de juicio de expertos.

2.5. Validez del contenido

La validez del instrumento se comprob¢ a través de juicio de expertos.



ANEXO N° 06
BAREMOS

Con el propdsito de elaborar las tablas y graficos correspondientes se procedio a
establecer el baremo correspondiente tanto para las variables como para las
dimensiones; luego tomando en cuenta el puntaje maximo y el puntaje inferior se
procedio a establecer los intervalos que permitieron agrupar los datos y generar las
tablas apropiadamente.

CULTURA ORGANIZACIONAL 84-105 63-83 42-62 21-41

Innovacion y toma de riesgos 12-15 9-11 6-8 3-5
Atencion al detalle 12-15 9-11 6-8 3-5
Orientacion a los resultados 12-15 9-11 6-8 3-5
Orientacion hacia las personas 12-15 9-11 6-8 3-5
Orientacion al equipo 12-15 9-11 6-8 3-5
Agresividad 12-15 9-11 6-8 3-5
Estabilidad 12-15 9-11 6-8 3-5

Elementos tangibles 16-20 12-15 8-11 4-7
Fiabilidad 16-20 12-15 8-11 4-7
Capacidad de Respuesta 16-20 12-15 8-11 4-7
Seguridad 16-20 12-15 8-11 4-7
Empatia 16-20 12-15 8-11 4-7




ANEXO 07: VALIDACION DE EXPERTOS

MATRIZ DE VALIDACION POR CRITERIO DE EXPERTOS

TITULO: “Cultura organizacional y calidad de servicio de los CAS del Hospital Goyeneche
Arequipa 2016”

Disposicion para | Asume nuevos desafios

nuevos desafios | Y retos con buena ~C >
i)y disposicion x X
Innovaciéon y | Realiza procesos de
vy de y
toma de nuevas desarrollo de nuevas
riesgos. estrategias estrategias para su x X s X
institucion
Toma de | Posee la libertad de
decisiones tomar decisiones para la
resolucién inmediata de x < x X

CULTURA

Desarrollo de | Realiza algun andlisis
andlisis en los | de los procesos para

Atencién al | procesos una mejora en la X X X
detalle. realizacion  de  las A
actividades




Precisién en las
funciones

Es importante que sea
detallista y preciso en
sus funciones

Predisposicion a
la Mejora
continua

Esté constantemente en
busca de la mejora
continua en el
cumplimiento de sus
funciones

LR

Identificacion de

Conoce la  misién,

los objetivos | vision, valores  y
institucionales objetivos de la >< )< }< X
institucién
Orientacién "
alos Evaluacion en el | Se verifica los objetivos
cumplimiento de | alcanzados de forma )<
resultados. | etivos peribdica X *® x
Perseverancia Es perseverante aun
cuando se presentan
dificultades X X 7< X
Sistema de | La institucién le brinda
Capacitaciones | capacitacién
al personal X X X X
i i Oportunidad de | Existen oportunidades
oéfgt:ﬁgn desarrollo de desarrollo
profesional profesional dentro de su X 7< X X
personas. R
institucion
Reconocimiento | Siente que sus logros
de logros | son reconocidos dentro X \< X X
alcanzados de la institucién




Compromiso con

Se siente comprometido

Estabilidad.

Estabilidad en el
empleo

Siente estabilidad en la
institucion que labora

Temor al | Se siente protegido ante
despidq despidos arbitrarios o
arbitrario injustificados

Identificacion Se siente identificado

con la institucion

con la institucién en que

<

X

el equipo en lograr los objetivos &
del equipo ZC K x >(
Orientacion | Participacion en | Realiza aportes en las X
al equi la toma de | decisiones del equipo
Sake decisiones Xj X X
Respor Asume respor
Compartida compartida con su X X Y X
equipo de trabajo
Espiritu de | El Personal posee un
competitividad espiritu de
competitividad X X Y
Agresividad | Fijlacion de | Se traza periédicamente
Metas Yy | metas y  objetivos .
j e x| X X
Actitud Posee una  actitud
emprendedora emprendedora 7< x ><
X Xl Ix

labora




CALIDAD DE SERVICIO

Ambiente de | El ambiente donde se

trabajo desenvuelve el
es acog

Senalizacion Hay una  correcta

sefalizacion dentro de
la institucién

2N

= KX |

Elementos o R )(
tangibles lIum!naqén y | Los ambientes cuentan
ventilacion con buena iluminacion y )(
ventilacién
Mobiliario y | El personal cuenta con
Tecnologia el mobiliario y la
tecnologia minima
indispensable para el X ')(
cumplimiento de sus
funciones
Formalidad La actividad que realiza
el trabajador muestra >( >< )Q
formalidad
Fiabilidad | Seguridad y | Los trabajadores
confianza realizan su labor
personal correctamente y Y )( }(
muestran seguridad en

lo que hacen




buen servicio en

El personal brinda un

primera buen servicio en X P 7(
instancia primera instancia
Apariencia y | El personal es
cuidado cuidadoso de su X %
personal apariencia y cuidado X
personal
Capacitacion y | El personal cuenta con
conocimiento la capacitaciéon y
conocimiento X X X 7(
necesarios para realizar
sus labores
Vocacién de | El personal se muestra X
Capacidad | servicio dispuesto a ayudar a los X >( >g
de usuarios
Respuesta | Optimizacién del | El personal realiza una
tiempo atencion rapida N >C ‘>( ><
optimizando el tiempo ?Q
Absolucién  de | El personal consigue
dudas absolver las dudas de y
los usuarios X >(
Confianza El personal transmite
confianza al usuario x 7& )( X
Confidencialidad | Los tramites realizados
guardan las normas de
Sonuriiad confidencialidad X A )( 4
9 establecidas
Honestidad El personal da una
imagen de honestidad 7< >< >( >('
Efectividad Considera que el >(
P ¥

personal realiza sus




funciones con
efectividad

A

Empatia

Complacencia

El personal muestra
interés por complacer al
usuario

A

Actitud ante
Sugerencia y

Se toma en cuenta las
sugerencias y

=~ X K

recomendacione | recomendaciones de los x

s usuarios !

Amabilidad y | El personal muestra

cortesia amabilidad y cortesia al ~ X
atender al usuario )(

Comunicacién Considera  que la

efectiva transmisién de

mensajes se da con
claridad, sencillez y
asertividad

>

Ao I R




MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO. ‘CUESTIONARIO DE CULTURA

ORGANIZACIONAL”

OBJETIVO: Identificar el nivel de cultura organizacional de los trabajadores
administrativos CAS del hospital Goyeneche Arequipa 2016

DIRIGIDO A:Trabajadores administrativos CAS del hospital Goyeneche
Arequipa

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR:
RAncs ALEjs URSuLA  CrAdiELA

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR.
TReisTeR

VALORACION:

BUENO REGULAR MALO

ekl

FIRMA DEL EVALUADOR




MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: ‘CUESTIONARIO DE CALIDAD DE
SERVICIO”

OBJETIVO: Identificar el nivel de Calidad de Servicio de los trabajadores
administrativos CAS del hospital Goyeneche Arequipa 2016

DIRIGIDO A:Trabajadores administrativos CAS del hospital Goyeneche
Arequipa

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR:
Ranes ALtjo Ursae Eccadlg

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR:
Tosustee

VALORACION:

BUENO REGULAR MALO

FIRMA DEL EVALUADOR




MATRIZ DE VALIDACION POR CRITERIO DE EXPERTOS
TITULO: “Cultura organizacional y calidad de servicio de los trabajadores administrativos CAS del Hospital Goyeneche
Arequipa 2016”

Disposicion para | Asume nuevos desafios

nuevos desafios | Y retos con buena B4 ~
yiatos disposicion 7 ° P
Innovacién y | Realiza procesos de

o iony de | i igaci y

§ toma de nuevas desarrollo de nuevas P /

§ fiesgos. | estrategias estrategias  para  su A

<

g Toma de | Posee la libertad de
decisiones tomar decisiones para la

s resolucién inmediata de 7 4 v o

Desarrollo  de | Realiza algin andlisis
. andlisis en los | de los procesos para z
Atenciénal | procesos una mejora en la / v v
s realizacion  de las




Precisién en las

Es importante que sea

funciones detallista y preciso en

sus funciones
Predisposicion a | Esta cor ite en
la Mejora | busca de la mejora
continua

continua en el
cumplimiento de sus
funciones

Identificacion de

Conoce la  mision,

los objetivos | visién, valores y
institucionales objetivos de la
institucién
Orientacion }
alos Evaluacién en el | Se verifica los objetivos
itad imi de dos de forma
objetivos periédica
Perseverancia Es perseverante aun
cuando se presentan
dificultades
Sistema de | La institucién le brinda
Cavaciladionis pacitacion
al personal
. § Oportunidad de | Existen oportunidades
Orientacion | desarrollo de desarrollo
profesional profesional dentro de su
personas. Ly
institucién
Reconocimiento | Siente que sus logros
de logros | son reconocidos dentro
alcanzados

de la institucién




Compromiso con

Se siente comprometido

el equipo en lograr los objetivos /|
del equipo
Orientacion | Participacion en | Realiza aportes en las
alequipo |la toma de | decisiones del equipo 4
decisiones
P ili Asume respor
Compartida compartida con su e
equipo de trabajo
Espiritu de | El Personal posee un
competitividad espiritu de 7
competitividad
Agresividad Fijacion de | Se traza periédicamente
Me}ag Y |metas y  objetivos s
Obj P ionales
Actitud Posee una  actitud
i Pl
Estabilidad en el | Siente estabilidad en la
empleo institucién que labora Fd
Temor al | Se siente protegido ante
Estabilidad. | despido despidos  arbitrarios o
arbitrario injustificados 7
Identificacion Se siente identificado

con la institucion

con la institucién en que
labora




CALIDAD DE

Ambiente de | El ambiente donde se
trabajo desenvuelve el >
trabajador es acogedor
Senalizacion Hay una correcta
sealizacion dentro de Pl
la institucién
Elementos s .
tangibles Ilum!nagén y | Los ambleqtes cuentan
ventilacion con buena iluminacién y Z
ventilacion
Mobiliario y | El personal cuenta con
Tecnologia el mobiliario y la
tecnologia minima /
indispensable para el
cumplimiento de sus
funciones
Formalidad La actividad que realiza
el trabajador muestra .
formalidad
Fiabilidad | Seguridad y | Los trabajadores
confianza realizan su labor /

y
muestran seguridad en
lo que hacen




buen servicio en

El personal brinda un

primera buen servicio en W
instancia primera instancia P
Apariencia y | El personal es
cuidado cuidadoso de su /
personal apariencia y cuidado i
personal
Capacitacion y | El personal cuenta con
imiento la capacitacion y
conocimiento s
necesarios para realizar A
sus labores
Vocacion de | El personal se muestra
Capacidad | servicio dispuesto a ayudar a los
% usuarios il e
Respuesta | Optimizacion del | El personal realiza una
tiempo atencion rapida
optimizando el tiempo S z
Absolucién  de | El personal consigue
dudas absolver las dudas de
los usuarios
2t
Confianza El personal transmite 4
confianza al usuario
Confidenciali Los trémil i
guardan las normas de
Sequridad confidencialidad '
egu establecidas Z
Honestidad El personal da una /
imagen de honestidad P s
Efectividad Considera que el g

personal realiza sus




funciones con
efectividad

Empatia

Complacencia El personal muestra
interés por complacer al
usuario

Actitud ante | Se toma en cuenta las

Sugerencia y | sugerencias y

recomendacione | recomendaciones de los

s usuarios

Amabilidad y | El personal muestra

cortesia amabilidad y cortesia al
atender al usuario

Comunicacion Considera que la

efectiva transmision de

mensajes se da con
claridad, sencillez vy
asertividad




MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: "CUESTIONARIO DE CALIDAD DE
SERVICIO"

OBJETIVO: Identificar el nivel de Calidad de Servicio de los trabajadores
administrativos CAS del hospital Goyeneche Arequipa 2016

DIRIGIDO A.Trabajadores administrativos CAS del hospital Goyeneche
Arequipa

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR:
TEIASD POMN LUIS N\egato

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR.
H\DGstea

VALORACION:

BUENO 5o REGULAR MALO

[

FIRM76EL EVALUAbOR

103



MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: ‘CUESTIONARIO DE CULTURA
ORGANIZACIONAL"

OBJETIVO: Identificar el nivel de cultura organizacional de los trabajadores
administrativos CAS del hospital Goyeneche Arequipa 2016

DIRIGIDO A:Trabajadores administrativos CAS del hospital Goyeneche
Arequipa

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR:
Ve pon Oowun wis D\ k~xo

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR:
TADGSTER

VALORACION:

BUENO REGULAR MALO

Sl

FIRMA EL EVALUAbOR

/




MATRIZ DE VALIDACION POR CRITERIO DE EXPERTOS
TITULO: “Cultura organizacional y calidad de servicio de los trabajadores administrativos CAS del Hospital Goyeneche
Arequipa 2016”

Disposicién para | Asume nuevos desafios
nuevos desafios | Y retos con buena X 3% Y P
y retos. disposicion
Innovacion y | Realiza procesos de
f iony de | i i Y.
tomade | nuevas desarrollo de nuevas X ¥ N \r
riesgos. estrategias estmegias para su
d
Toma de | Posee la libertad de
decisiones tomar decisiones para la 7 \'4
resolucion inmediata de X Y N

CULTURA

Desarrollo  de | Realiza algin anélisis

e andlisis en los | de los procesos para \
Atenciénal | procesos una mejora en la % \/

catalle; realizacion de las
actividades




Precision en las

Es importante que sea

funciones detallista y preciso en ®
sus funciones X \< {
Predisposicion a | Esté constantemente en
la Mejora | busca de la mejora
continua continua en el X \% N 1
cumplimiento de sus
funciones
Identificacién de | Conoce la  mision,
los  objetivos | visién,  valores X W X B 4
institucionales objetivos de la
institucion
Orientacién
alos Evaluacién en el | Se verifica los objetivos 7 \(
resultados. | CUmplimiento de | alcanzados de forma X N X
objetivos periodica
Py cia Es p te aun .
cuando se presentan X N ¥ ¥
dificultades
Sistema de | La institucién le brinda
Capacitaciones itaci X N Y ¥
al personal
. . Oportunidad de | Existen oportunidades
0::;(:;:2" dgsarr(ollD de desarrollo N , ;
profesional profesional dentro de su ¥ X N
personas A
institucién
Reconocimiento | Siente que sus logros 4
[
de logros | son reconocidos dentro N ¥ b =
alcanzados de la institucién




Compromiso con

Se siente comprometido

el equipo en lograr los objetivos
del equi X \< X X
Orientacién | Participacion en | Realiza aportes en las
alequipo |!a toma de | decisiones del equipo . \ Ng Y
decisiones X
Resp ili Asume respor
Compartida compartida con su % AV N Y
equipo de trabajo
Espiritu de | El Personal posee un
competitividad espiritu de Y / AV
competitividad X
Agresividad | Fijacion de | Se traza periédicamente N
metas y  objetivos /
Metas y | met bieti 7 N N
Objetivos profesionales
Actitud Posee una  actitud
/ /
P P ora A% N g ¢ N
Estabilidad en el | Siente estabilidad en la N
empleo institucién que labora % < A
Temor al | Se siente protegido ante
Estabilidad, | despido despidos arbitrarios o &G \ / X
arbitrario injustificados ; N
Identificacion Se siente identificado L /
con la institucién | con la institucién en que \/ ¥

labora




CALIDAD DE

Elementos
tangibles

Ambiente de
trabajo

El ambiente donde se
desenvuelve el
ji es

4

Senalizacion

Hay una correcta
sefializacion dentro de
la institucion

lluminacion
ventilacion

y

Los ambientes cuentan
con buena iluminacién y
ventilacion

Mobiliario
Tecnologia

El personal cuenta con
el mobiliario y la
tecnologia minima
indispensable para el
cumplimiento de sus
funciones

< | X |¥

Fiabilidad

Formalidad

La actividad que realiza
el trabajador muestra
formalidad

<

Seguridad
confianza

Los trabajadores
realizan su labor

y
muestran seguridad en
lo que hacen




buen servicio en

El personal brinda un

primera buen servicio en * S 4
instancia primera instancia
Apariencia y | El personal es
cuidado cuidadoso de su >(
personal apariencia y cuidado X
personal
Capacitacién y | El personal cuenta con
conocimiento la capacitacion y
conocimiento 'S ><

necesarios para realizar
sus labores

Vocacion de

El personal se muestra

Capacidad | servicio dispuesto a ayudar a los \( y
de usuarios
Respuesta | Optimizacién del | El personal realiza una
tiempo atencion répida \/ >
optimizando el tiempo
Absolucion  de | El personal consigue
dudas absolver las dudas de \/
los usuarios
Confianza El personal transmite
confianza al usuario X
Confidencialidad | Los tramites realizados
guardan las normas de A \(
. confidencialidad
Seguridad establecidas
Honestidad El personal da una X Ny
imagen de honestidad /
Efectividad Considera que el B ~

personal realiza sus




funciones con
efectividad

X
Complacencia El personal muestra
interés por complacer al X
usuario

Actitud ante
Sugerencia y

Se toma en cuenta las
sugerencias y

recomendacione | recomendaciones de los y
s usuarios
ili Elp muestra
cortesia amabilidad y cortesia al
atender al usuario
Comunicacién Considera que la
efectiva transmision de \(

mensajes se da con
claridad, sencillez y
asertividad




MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: “CUESTIONARIO DE CULTURA
ORGANIZACIONAL"

OBJETIVO: Identificar el nivel de cultura organizacional de los trabajadores
administrativos CAS del hospital Goyeneche Arequipa 2016

DIRIGIDO A:Trabajadores administrativos CAS del hospital Goyeneche
Arequipa

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR:
H‘nmm v C\ewez RKRosa Narie

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR:

N agieter
J

VALORACION:

BUENO REGULAR MALO |
[
|

a5

FIRMA DEL EVALUADOR




MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: °‘CUESTIONARIO DE CALIDAD DE
SERVICIO"

OBJETIVO: Identificar el nivel de Calidad de Servicio de los trabajadores
administrativos CAS del hospital Goyeneche Arequipa 2016

DIRIGIDO A.Trabajadores administrativos CAS del hospital Goyeneche
Arequipa

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR:

Mooy K e 2 Raosa Wacio

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR:
Moo e

VALORACION:

[ BUENO ‘ REGULAR { MALO

FIRMA DEL EVALUADOR



ANEXO 08:

CONFIABILIDAD ESTADISTICA

VARIABLE: CULTURA ORGANIZACIONAL

P1|P2|P3|P4|P5|P6|P7|P8|P9|P10|P11|P12|P13|P14 |P15|P16|P17 |P18|P19 | P20 | P21

01

02

03
04

05

06
07

08
09
10

VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO

P1|P2|P3|P4|P5|P6|P7|P8|P9|P10|P11|P12|P13|P14|P15|P16|P17 |P18|P19 | P20

01

02

03
04

05

06

07

08

09

10




ANEXO 09:

BASE DE DATOS

VARIABLE: CULTURA ORGANIZACIONAL

TOTAL GENERAL
CULTURA

ORGANIZACIONAL

72
78
65
66
76
85
87
62
60
68
51

39
35
36
34
38
37

46

46

41

40

77
69
72
79
68

TOTAL

11
13
10

11
13

14

13

13

10
10
10

ESTABILIDAD

21

20

19

TOTAL

AGRESIVIDAD

18

17

16

TOTAL

ORIENTACION
AL EQUIPO

15

14

13

TOTAL

ORIENTACION
ALAS
PERSONAS

12

11

10

TOTAL

ORIENTACION
ALOS
RESULTADOS

TOTAL

10
11
11
11
14
14
13
10
12
11

11
11
11
14
10

ATENCION
AL

DETALLE

4
4
4
4
5
5
5
4
4
4
2

4
4
4
5
3

TOTAL

10

12
11

11

11

11

10

10

10

INNOVACION
Y TOMA DE

RIESGOS

Ne

01

02

03
04
05
06

07

08
09

10
11
12
13

14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25

26
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VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO

TOTAL GENERAL
CALIDAD DE
SERVICIO
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ANEXO 10:EVIDENCIA DE APLICACION

“Afio de la Consolidacién del Mar de Grau”

SOLICITO: Autorizacion para realizar trabajo
de investigacién en Hospital Goyeneche de

Arequipa

Dr Juan Manuel Zevallos
Director Hospital Goyeneche de Arequipa

Yo, STEPHANIE MERCEDES LLERENA
ROMERO, con D.NI N° 42597691, con
domicilio en Av Argentina 1148 Mariano Melgar,
ante usted con el debido respeto me presento
para exponer lo siguiente:

Que, debiendo presentar mi trabajo de investigacion para obtener el grado de
Maestria en Gestion Publica de la Universidad César Vallejo, es que requiero
de la autorizacién correspondiente para poder realizar dicho trabajo en las
instalaciones del Hospital Goyeneche de Arequipa, las cuales forman parte de

mi poblacion de estudio

POR LO EXPUESTO

Conocedor de su espiritu de colaboracién quedo de Ud.

STEPHANy{ MERCEDES LLERENA ROMERO

DNI 42597691

Ol AREQUIPA
Lu. DE SAL
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