UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

EI ESCUELA DE POSGRADO

Cultura organizacional y calidad de atencién en el
servicio de emergencia del Instituto Nacional
Materno Perinatal, Lima 2018

TESIS PARA OPTAR EL GRADO ACADEMICO DE

Maestro en Gestién Publica

AUTOR:
Br. Eugenio Malqui Medina

ASESORA:
Dra. Silvia del Pilar Alza Salvatierra

SECCION:

Ciencias empresariales

LINEA DE INVESTIGACION:

Administracion del talento humano

PERU - 2018



ESCUELA DE POSGRADO

DICTAMEN DE LA 2DA SUSTENTACION DE TESIS

EL / LA BACHILLER (ES): MALQUI MEDINA, EUGENIO

Para obtener el Grado Académico de Maestro en Gestion Publica, ha sustentado la tesis
titulada:

CULTURA ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DE ATENCION EN EL SERVICIO DE EMERGENCIA DEL
INSTITUTO NACIONAL MATERNO PERINATAL,2018

Fecha: 3 de agosto de 2018 Hora: 9:
JURADOS:
PRESIDENTE: Dr. Joaquin Vertiz Osores Firma: ...,a....

SECRETARIO: Dra. Roxana Beatriz Gonzales Huaytahuilca Firma: <

VOCAL: M. Sc. Abner Chavez Leandro Firma: ...... %%

El Jurado evaluador emitio el dictamen de:

o APROBAYY TR MR -

Habiendo encontrado las siguientes observaciones en la defensa de la tesis:

Nota: El tesista tiene un plazo maximo de seis meses, contabilizados desde el dia
siguiente a la sustentacion, para presentar la tesis habiendo incorporado las
recomendaciones formuladas por el jurado evaluador.



Dedicatoria

Este trabajo de tesis esta dedicado a mis
padres Alejandro y Justina, a mi esposa
Isabel y a mis hijos Jesus y Nahomi,
quienes me han brindado su comprension

y tiempo para cumplirla.

Eugenio Malqui



Agradecimiento

Agradezco al Sefior todopoderoso
por su constante guia, a la EPG de la
Universidad César Vallejo por darme
la oportunidad de superarme, a la
Dra. Silvia Alza Salvatierra quien me
apoyara por sus ensefanzas y
consejo y atodos los colegas que me
alentaron con el desarrollo del

presente trabajo de investigacion.

Eugenio Malqui



Declaracion de autenticidad

Yo, Eugenio Malqui Medina, estudiante de la Escuela de Posgrado, Maestria en
Gestién Publica, de la Universidad César Vallejo, Sede Lima Norte; declaro el
trabajo académico titulado “Cultura organizacional y calidad de atencion en el
servicio de emergencia del Instituto Nacional Materno Perinatal, Lima 2018”
presentada, en 121 folios para la obtencién del grado académico de Maestro en
Gestion Publica, es de mi autoria.

Por tanto, declaro lo siguiente:

He mencionado todas las fuentes empleadas en el presente trabajo de
investigacion, identificando correctamente toda cita textual o de parafrasis
proveniente de otras fuentes, de acuerdo con lo establecido por las normas de

elaboracion de trabajos académicos.

No he utilizado ninguna otra fuente distinta de aquellas expresamente

sefaladas en este trabajo.

Este trabajo de investigacion no ha sido previamente presentado completa

ni parcialmente para la obtencién de otro grado académico o titulo profesional.

Soy consciente de que mi trabajo puede ser revisado electronicamente en

busqueda de plagios.

De encontrar uso de material intelectual ajeno sin el debido reconocimiento
de su fuente o autor, me someto a las sanciones que determinen el procedimiento

disciplinario.

Lima, 28 de junio del 2018

Br. Eugenio Malqui Medina

DNI: 07074465



Vi

Presentacion

Sefiores Miembros del Jurado de la Escuela de Postgrado de la Universidad
César Vallejo, ante ustedes presento la tesis titulada “Cultura organizacional y
calidad de atencién en el servicio de emergencia del Instituto Nacional Materno
Perinatal, Lima 2018”, la cual ha sido elaborada teniendo en cuenta los normativos
e instructivos emanados de esta casa de estudios y, con el fin de obtener el grado

de Maestro en Gestion Publica.

La presente investigacion consta de ocho capitulos, donde se detallan los
pormenores, tanto de la realidad problematica que la ha generado, hasta las
conclusiones extraidas y recomendaciones pertinentes; pasando por la formulacion

de las preguntas de investigacion y objetivos.

El propésito de la presente tesis, fue el contribuir al mejoramiento de la
atencion que el mencionado instituto materno ofrece a sus pacientes, en relacién al
nivel de cultura organizacional del mismo; para lo cual se efectuaron dos encuestas
destinadas a medir el nivel de cultura organizacional del Servicio de Emergencia
del Instituto Materno Perinatal de Lima y la percepcién del personal administrativo,

en relacion a los diversos indicadores de las variables de estudio.

Estoy convencido que sera de gran aporte para optimizar los procesos de

atencion y servicio que esta institucion, a la que pertenezco, ofrece.

Por lo que, Sefores Miembros del Jurado, espero que la evaluacién de este

trabajo sea aprobatoria.

El autor.
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Resumen

La presente tesis titulada “Cultura organizacional y calidad de atencién en el
servicio de emergencia del Instituto Nacional Materno Perinatal, Lima 2018”, tuvo
como objetivo dar a conocer el nivel de cultura organizacional del Servicio de
Emergencia del Instituto Nacional Perinatal de Lima (INMP) y la calidad atencion
del servicio que se ofrece. Se efectud in situ, con la aplicacién de dos encuestas

especificas, durante el mes de marzo del 2018.

Se desarrolld en base a la observacion de la realidad y a la percepcion de la
calidad de los servicios ofrecidos no era la mejor, siendo posiblemente una de sus
causas el nivel de cultura organizacional de su personal administrativo; para lo cual
se utilizé una ficha de encuesta especificamente elaborada para la investigacion,
en base al cuestionario SERVQUAL especifico para servicios de emergencia del
Ministerio de Salud del Peru y el instrumento sobre cultura organizacional de

Denison, en su version en espaniol.

El trabajo que consta de ocho capitulos, incluyendo las conclusiones,
recomendaciones, referencias y los apéndices respectivos. Es un estudio
descriptivo — correlacional, con enfoque cuantitativo, no experimental y de corte

transversal.

Se encontro, luego de la aplicacién del estadistico Rho de Spearman, un
nivel de significancia, p = 0.482; por tanto se concluy6 que no existe una relaciéon
significativa entre el nivel de cultura organizacional del Servicio de Emergencia del
INMP y la calidad de atencién que este servicio brinda a sus usuarias externas; lo

mismo ocurre con cada una de sus dimensiones.

Palabras claves: Cultura organizacional, calidad de atencion, usuarios

internos.
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Abstract

This thesis entitled "Organizational culture and quality of care in the emergency
service of the National Maternal Perinatal Institute, Lima 2018", aimed to raise
awareness of the level of organizational culture of the Emergency Service of the
National Perinatal Institute of Lima (INMP) and the quality of the service offered. It
was carried out in situ, with the application of two specific surveys, during the month
of March 2018.

It was developed based on the observation of reality and the perception that
the quality of the services offered was not the best, possibly being one of its causes
the level of organizational culture of its administrative staff; For this purpose, a
survey file specifically prepared for the research was used, based on the specific
SERVQUAL questionnaire for emergency services of the Ministry of Health of Peru

and the instrument on organizational culture of Denison, in its Spanish version.

The work consists of eight chapters, including conclusions,
recommendations, references and the respective annexes. Is a descriptive study -

correlational, with a quantitative, non-experimental and cross-sectional approach.

After the application of Spearman's Rho statistic a level of significance was
found, p = 0.482; therefore it is concluded that there is no significant relationship
between the level of organizational culture of the Emergency Service of the INMP
and the quality of care that this service provides to its external users; The same

applies to each of its dimensions.

Keywords: Organizational culture, quality of attention, internal users.
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