Eli UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Cultura organizacional y su influencia en la calidad de servicio a los

usuarios de Provias, Lima, 2019

TESIS PARA OBTENER EL TiTULO PROFESIONAL DE:

LICENCIADA EN ADMINISTRACION

AUTORA:

AREVALO ALCALDE, PAMELA GABRIELA (ORCID: 0000-0003-3331-6549)

ASESOR:

DR. DAVILA ARENAZA, VICTOR DEMETRIO (ORCID: 0000-0002-8917-1919)

LINEA DE INVESTIGACION

GESTION DE ORGANIZACIONES

LIMA — PERU

2019



DEDICATORIA

A mis padres y mi hija quienes son
parte fundamental en mi vida y mi
fortaleza para seguir superandome

dia a dia.



AGRADECIMIENTO
A Dios por brindarme salud, familia y trabajo.

A mi asesor por su guia, profesionalismo y

paciencia.

A mi familia en especial a mi hija, que pese a
su corta edad comprendia el sacrificio y

esfuerza de mama para salir adelante.



Pégina del Jurado

Cédige : F07-PP-PR-02.02

- z Versié :
versioan | ACTA DE APROBACION DE LA TESIS e 10-06-2019

Fecha
Pdging : 1del

Ni
CESAR VALLEIQ

El Jurado encargade de evaluar la  Tesis presentada  por  don(Aag)
‘Paugia GheRicln ARANNARW  Alline cuyo fitulo es:
* CUUTURD QRGANIFACONOL Y S INFLoeawia ex 1A CAGDAD

Ve DERviC A WH  UniduUosy  De DRouINS , ULA, 2016

7Y

Reunido en la fecha, escuchd la sustentacién v fa resolucién de preguntas por el
- z s pe . . ) - i e ,é’({\-
(e;’r:;jsu;:n?e, otorgandole et calificativo de; E iyéz (nOmero) ff// xj {

Los Olivos, 09 de julio de 2019

’
!
i

i

N
9N
..... 1774 N SO

Mglr. Giancarlo NJcrianoz Mancarella Valladares

PRESIDENTE SI?CRETARIO

Elapord Darecc?lon .C,le "Revisd Responsable de SGC Aprobé V'Cerrec.f Oro‘.j,o de
Investigacién Investigacion i

v


user
Texto escrito a máquina
iv

user
Texto escrito a máquina
Página del Jurado


DECLARATORIA DE AUTENTICIDAD

Yo Pamela Gabriela Arévalo Alcalde con DNI N° 72251781, a efecto de cumplir con
las disposiciones vigentes consideradas en el Reglamento de Grados y Titulos de la
Universidad Cesar Vallejo, Facultad de Ciencias Empresariales, Escuela de
Administracion, declaro bajo juramento que toda la documentacion que acompafio es

veraz y auténtica.

Asimismo, declaro también bajo juramento que todos los datos e informacién gue se

presenta en la presente tesis son auténticos y veraces.

En tal sentido asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada por lo

cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas de la Universidad César Vallejo.

Lima, Julio del 2019

FIRMA



Indice

Pag:

CaratULa .. .o i
DT [Tor Le] 1 - EO RPN i
AGradeCiMIBNTO ...ttt e e e iii
Pagina del JUrado .........c.oooiiiii i iv
Declaratoria de autenticidad..............oooiieiiiii e v
IAICE et vi
RESUMEI ... e e e e viil
A DS Gt L. X
I. INTRODUCCION ...ttt 10

I, METODO ..o, 17
2.1.Tipo y Disefio de invVestigacCion.............oovevriiiiiiiiiiiii e 17
2.2.Variables, operacionalizaCiOn..................cooiiiiiiiiii 17
2.3.P0oblacion Yy MUESHIa. ... ..o 21

2.4.Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos, validez y

confiabilidad ..o, 21
2.5.ProcedimientO. ... .....oiiiii 23
2.6.Métodos de andlisis de datos.............cooveiiiiiiiiii 23
2.7 ASPECEIOS BLICOS ... \inetit it 23

L RESULTADOS ... e, 24
IV.DISCUSION ..o, 30
V.CONCLUSIONES ..., 34
VII.L RECOMENDACIONES ... 35
VI REFERENCIAS ... e, 36
ANEXOS .., 40

Vi



indice de tabla

Tabla N°1: Operacionalizacion de la variable independiente cultura organizacional....19

Tabla N°2: Operacionalizacién de la variable dependiente calidad de servicio ......... 20
Tabla N°3: Validacion de inStrumento .............oooiiiiiiii e, 22
Tabla N°4: Resumen de procesamiento de datos ............ccovvveiniiiiieiiieeneinnnn, 22
Tabla N°5: Tabla de confiabilidad ... 23
Tabla N°6: Dimension identidad .............ccooiiiiiiiii e, 24
Tabla N°7: DIMension lAerazgo ..........cooiiniiii e 24
Tabla N°8: Dimension expectativa del Usuario ................cocoooiiiiiiiiii i, 25
Tabla N°9: Dimension percepcion del usuario .............ocooveviiiiiiiie i 25
Tabla N°10: Prueba de normalidad ...............oooiiiiiii e, 26
Tabla N°11: Cuadro de coeficientes de correlacion de Spearman ......................... 26

Tabla N°12: Correlacion entre cultura organizacional y calidad de servicio .............. 27
Tabla N°13: Correlacion entre calidad de servicio y identidad ............................ 28
Tabla N°14: Correlacion entre calidad de servicio y liderazgo ..................ccceeee... 28

indice de grafica

Grafica N°1: Dimension identidad .............coooeiiiiiiiii e 24
Gréafica N°2: Dimension [iderazgo .........cooviniiniieii e, 24
Gréafica N°3: Dimension expectativa del usuario ...............ccoooiviiiiiiiiiinenne 25
Gréfica N°4: Dimension percepcion del usuario ............c.ocoeviiiiiiiiiiniiiiiee, 25

Vii



RESUMEN

El objetivo de la tesis ha sido determinar la influencia de la cultura
organizacional en la calidad de servicios a los usuarios de Provias, Lima,
2019, con dicho proposito se han tomado en cuenta las teorias de cultura
organizacional segin Chiavenato (2009). Cultura organizacional es un
conjunto de habitos y creencias que fueron dispuestos a través de valores,
normas expectativas y reacciones los cuales son divididos por los miembros
de una entidad (p.124). y la teoria de calidad de servicio segin Dolors (2004).
La calidad de servicio resulta de verificar las expectativas que tiene el usuario
y lo que él obtiene o piensa que recibid, es decir la apreciacion del resultado
de dicho servicio. (p.17).

El tipo de investigacion ha sido aplicada, enfoque cuantitativo, disefio no
experimental de corte transversal, nivel explicativo causal, método hipotético
deductivo, la poblacion estuvo conformada por 78 trabajadores de Provias del
area de Gestion Administrativa y atencion al cliente, la muestra fue censal, el
instrumento utilizado ha sido el cuestionario estuvo compuesto por 20
preguntas de tipo Likert; el resultado y la conclusion después de haber
analizado y procesado la informacion es que existe una influencia significativa

de la cultura organizacional en la calidad de servicio a los usuarios de Provias.

Palabras clave: cultura organizacional, calidad de servicio
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ABSTRACT

The objective of the thesis has been to determine the influence of the
organizational culture on the quality of services to the users of Provias, Lima,
2019, for this purpose the theories of organizational culture have been taken into
account according to Chiavenato (2009). Organizational culture is a set of habits
and beliefs that were arranged through values, norms, expectations and reactions,
which are divided by the members of an entity (p.124). and the theory of quality
of service according to Dolors (2004). The quality of service results from
verifying the expectations that the user has and what he obtains or thinks he
received, that is, the appreciation of the result of that service. (p.17).

The type of research has been applied, quantitative approach, non-experimental
cross-sectional design, causal explanatory level, deductive hypothetical method,
the population consisted of 78 Provias employees from the Administrative
Management area and customer service, the sample was census, the instrument
used was the questionnaire was composed of 20 Likert-type questions; The result
and the conclusion after having analyzed and processed the information is that
there is a significant influence of the organizational culture on the quality of

service to Provias users.

Keywords: organizational culture, quality of service



INTRODUCCION

Cultura organizacional se sabe al grupo de costumbres, tradiciones, habitos,
valores entre los individuos que se encuentran en todas las empresas. La
expresion cultural organizacional consiguio enorme consideracion, luego de
realizarse algunas investigaciones en el sector de Administracion en el siglo
XX, lo cual consigui6 una enorme consideracion. Segin Robbins (2009), En
una organizacién la cultura organizacional puede ser débil como fuerte.
(p.120)

Calidad de servicio se sabe como el agrado de las pretensiones y
expectativas del cliente, la cual se implementa en las organizaciones publicas
y/o privadas. La satisfaccion es sustancial e importante, ya que de esa manera
los usuarios seguiran consumiendo el servicio o producto brindado y lo

recomendaran a otros usuarios.

Segun Victor Quijano (2003). La calidad de servicio tiene como objetivo

cumplir con los compromisos ofrecidos por la organizacion hacia los usuarios,
medidos en calidad y tiempo. (p. 30)
En un mundo que se encuentra en constantes transformaciones causados por
la globalizacién de las economias, se puede apreciar las transformaciones a
nivel mundial, esto con lleva a que la cultura organizacional sea un tema de
gran relevancia en los ultimos afios, debido a sus grandes beneficios que se
han comprobado en las organizaciones, las cuales estan conformadas por
colaboradores que trabajan por un objetivo comin y de esta manera comparten
costumbres y valores con los cuales se establece una cultura.

Segun un estudio elaborado por Deloitte Pert en el afio del 2015 sobre
“Tendencias Globales de Capital Humano”, se puede concluir que el 87% de
los lideres de RR.HH estima que la carencia de compromiso e identidad de los
empleados es el principal problema que enfrentan las organizaciones
afectando de esa manera la calidad de servicio. Asimismo, en la empresa
Provias, a sus colaboradores les cuesta verse como un solo equipo y carecen
de identidad institucional, esto impacta directamente en el cumplimiento de
los objetivos, en la mision de la institucion, en el servicio que ofrecen a sus

usuarios y en la generacién del compromiso de la institucion.
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Considerando tales problemas es pertinente desarrollar una investigacion
cientifica que nos permita determinar su influencia que existe de la cultura

organizacional con su calidad de servicio.

Morelos, J., y Fontalvo, T. (2014). (Articulo publicado). Colombia, ISSN-
e 1900-3803. El objetivo general de este articulo fue de analizar los diversos
significados de cultura y los componentes definitivos de la misma,
identificando cudles de ellos determina la cultura organizacional. La
metodologia ha sido analitica, teniendo como resultado mas importante poder
identificar la importancia del trabajo en grupo, estilo de liderazgo, estructura,

para la realizacion de los objetivos y generar el valor en las empresas.

Baque, M., Cafarte, L., Merino, J., y Cantos, M. (2017). (Articulo
publicado). Ecuador. El objetivo general de este articulo fue analizar los
procesos administrativos dentro de las instituciones, ya que deja mucho que
desear por existencia de la corrupcion y burocracia en algunos casos estos
comportamientos se encuentran vinculados a la deficiencia del talento humano
dentro de la distribucién de la administracion. Se utilizé la metodologia de
investigacion de tipo revisién bibliogréafica, teniendo como resultado mas
importante que en el area administrativo no cuenta con la realizacién de
diversas actividades en los procedimientos y capacitacion del personal,
asimismo, Cantén JIPIJAPA no tiene establecidos los Procedimientos y

Politicas para la contratacion del personal.

Serrate, A., Portuondo, A., Sanchez, N., y Suarez, R. (2014). (Articulo
publicado). La Habana. El objetivo general de este articulo fue evaluar en las
organizaciones los componentes culturales que limitan su activo social con el
propdsito de fortalecer y orientar el potencial humano hacia la mejora de
resultados de manera personal, organizacional y grupal. Se utilizé los métodos
cualitativos y cuantitativos, teniendo como resultado mas importante poder
reconocer los aspectos culturales que desfavorece la realidad grupal y el plan

de las estrategias a partir de un programa de participacion.
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Duque, E., y Diosa, Y. (2014). (Articulo publicado). Colombia. El objetivo
general de este articulo fue valorar la percepcion de calidad del servicio y su
importancia en las entidades de educacion superior. Se utilizé la metodologia
exploratoria, teniendo como resultado mas importante que la calidad es una
definicién que ha evolucionado a través del tiempo, de esa manera poco a poco

se involucrd y se integré la excelencia y la inspeccidn en la calidad de servicio.

Berdugo, C., Barbosa, A., y Prada, L. (2016). (Articulo publicado).
Colombia, ISSN 2346-2183. El objetivo general de este articulo se basa en
precisar las variables que determinan la calidad del servicio con el propdsito
de tener la informacion, lo cual lo obtienen a traves del criterio del cliente,
quien decidira si el servicio obtenido ha sido bueno o malo. Se utilizé la
metodologia de la identificacion, teniendo como resultado més importante la
clasificacion y el analisis de las variables empleadas para la valoracion de la
calidad del servicio financiero en los ultimos afios, en el cual se determinaron

las variables mas importantes.

Segun Melian, V. (2017). Ha tenido como objetivo general proponer un
prototipo que constatara el vinculo directo entre la cultura organizacional y la
productividad de los equipos de trabajo. Por otro lado, la metodologia de
investigacién ha sido de tipo descriptiva. Teniendo como resultado, un vinculo

positivo entre la cultura organizacional y el clima de resultados de objetivos.

Segun Virginia, M. (2016). Ha tenido como objetivo general determinar la
Cultura del INTA, a través del proceso interno del Plan Estratégico
Institucional y la metodologia ha sido de tipo descriptiva. Teniendo como
resultado, un impacto positivo entre las variables expuestas dando a conocer

el funcionamiento del grupo y sus relaciones y creencias que se evidencian.

Segun Falcones, G. (2014). Ha tenido como objetivo general establecer la
particularidad de la cultura organizacional en la UNSC de Nestle Ecuador y la

metodologia ha sido de tipo descriptivo. Teniendo como resultado, un clima
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organizacional favorable, ya que se observaron que ciertas dimensiones de la
cultura organizacional se requieren fortalecer tales como el entrenamiento,

reconocimiento y la cooperacion.

Segun Calderdn, Z. (2013). Ha tenido como objetivo general conocer si la
cultura organizacional afecta la estabilidad laboral. Asimismo, la metodologia
ha sido de tipo descriptivo, teniendo como resultado que la cultura
organizacional no es estable dentro de la empresa, ya que esto provoca la
inestabilidad en el comportamiento de los trabajadores lo cual genere un

rendimiento deficiente en sus labores.

Segun Montafia, A., y Torres G. (2015). Ha tenido como proposito general
establecer la cultura organizacional de una entidad en el sector Financiero de
Colombia para la ejecucidn de los procesos de cambio en la organizacién, la
metodologia ha sido de tipo inductivo deductivo. Teniendo como resultado,
que la empresa tiene una cultura alternativa clara conformada por las Macros-
tendencias, ya que en la organizacidn no existe niveles altamente de

participacion.

Segun Lazaro, L., Romero, R., Saavedra, J., y Vasquez, M. (2017). Ha
tenido como proposito general estudiar y definir la cultura organizacional de
tres entidades financieras en el departamento de Lambayeque, la metodologia
ha sido de tipo descriptiva. Teniendo como resultado la ausencia de las
dimensiones en los dos tipos de culturas presente, por lo cual se genera el

deseo de trabajar con la cultura tipo Clan.

Segun Tuesta (2016). Ha tenido como propdsito general determinar la
influencia de la cultura organizacional y la calidad de atencién del servicio de
los empleados administrativos de la Universidad Nacional de San Martin —
Tarapoto con sus usuarios, la metodologia ha sido de tipo deductivo. Teniendo
como resultado que la calidad de atencion que tienen los colaboradores
administrativos en la universidad influye significativamente en la cultura

organizacional.
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Segun De la Torre, L., y Themme — Afan, K. (2017). Ha tenido como
proposito general precisar de qué manera la Cultura Organizacional se vincula
con el Desempefio Laboral y la metodologia ha sido de tipo descriptivo.
Teniendo como resultado la presencia de un vinculo significativo entre la
cultura organizacional y el desempefio laboral de los empleados de la

biblioteca nacional.

Segun Alberca, E., y Valentin, C. (2017). Ha tenido como propdsito
general establecer si el clima organizacional domina en la calidad de servicio
de los trabajadores administrativos del Ministerio de Educacion y la
metodologia ha sido de tipo descriptivo. Teniendo como resultado, el clima
organizacional domina positivamente en la calidad de servicio de los
empleados administrativos del Ministerio de Educacion, lo cual comprende

que el clima organizacional se vincula con la calidad de servicio.

Segun Liza, C., y Siancas, C. (2016). Ha tenido como proposito general
precisar el estudio del vinculo entre la calidad de servicio y la satisfaccion del
cliente de una empresa financiera de la ciudad de Trujillo, ya que hoy en dia
la calidad de servicio es una cuestion muy fundamental para todo tipo de
comercio. Asimismo, la metodologia ha sido de tipo descriptiva, teniendo
como resultado que la calidad de servicio tiene un vinculo positivo en la

satisfaccion del cliente.

Segun Elton Mayo, en la Teoria de las Relaciones Humanas, mostro que
el individuo es motivado fundamentalmente por la necesidad de identificado,
de percibir comunicacion apropiada, por lo cual a lo largo de las pruebas y en
las entrevistas los trabajadores sentian que alguien les prestaba atencion y les
daba consideracion como personas Yy por consecuencia poseian mejor
entusiasmo y producian mas.

Segun Chiavenato (2009). Cultura organizacional es un conjunto de
habitos y creencias que fueron dispuestos a traves de valores, normas
expectativas y reacciones los cuales son divididos por los miembros de una
entidad (p.124).
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Segun Robbins y Judge (2009). La cultura organizacional es un conjunto
de conceptos que es compartido por los integrantes de la corporacion, el cual
la distingue de las otras. Esta estructura es un grupo de propiedades esenciales

en la corporacién, la cual en esta jornada es muy respetado. (p.551).

Segin Robbins (2010). Los valores son esenciales en la cultura
organizacional, ya que se lleva a cabo las tradiciones las cuales domina en la
forma en que se manifiestan los individuos de la entidad. De esta forma los

valores son plasmados por los individuos en todas las entidades. (p.46).

Segln Dolors (2004). La calidad de servicio resulta de verificar las
expectativas que tiene el usuario y lo que €él obtiene o piensa que recibid, es

decir la apreciacion del resultado de dicho servicio. (p.17).

Segun Diaz y Pons (2009). La calidad de servicio es la postura que tiene
un cliente en relacion a un servicio, por lo cual de esta manera se reflejara el

nivel de la calidad debida con lo que hay que garantizar para dicho servicio.
(p.7).

Segun Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985). Calidad de servicio es
comprendida como la desigualdad entre las percepciones y las perspectivas

del usuario en ilacidon al servicio. (p.42).

Problema general ; Como influye la cultura organizacional en la calidad de
servicio a los usuarios de Provias, Lima, 20197?. Especificos 1. ;Cdémo influye
la identidad de los colaboradores en la calidad de servicio a los usuarios de
Provias, Lima, 2019? 2. ;Coémo influye el liderazgo en la calidad de servicio

a los usuarios de Provias, Lima, 2019?

El anélisis de estas variables es importante; porque nos facilita ver cual es
la cultura dominante dentro de la organizacion y de esta manera perfeccionar
la calidad de servicio donde se sienta satisfecho el cliente y la compafiia

consiga superiores resultados.
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La investigacion beneficié a Provias, a sus usuarios y a la poblacion que
requieren un nuevo modelo de Cultura Organizacional y calidad de servicio

para mejorar el desarrollo y progreso del pais.

Es considerable porqué basado en los resultados que se consiguieron en la
investigacion podran ser puestos en préctica para tomar medidas de nuevas
tacticas que mostraran la etapa actual en la que se encuentra la empresa y del
mismo modo se apoya con el alcance de los objetivos en la compafiia.

Los resultados de la investigacion que se desarrollo sirve como base para

realizar otros estudios e investigaciones de mayor profundidad.

Hipdtesis general La cultura organizacional influye en la calidad de
servicio a los usuarios de Provias, Lima, 2019. Especificas 1. La identidad de
los colaboradores influye en la calidad de servicio a los usuarios de Provias,
Lima, 2019. 2. El liderazgo influye en la calidad de servicio a los usuarios de
Provias, Lima, 2019.

Objetivo general: Determinar la influencia de la cultura organizacional en
la calidad de servicios a los usuarios de Provias, Lima, 2019. Especificos: 1.
Determinar la influencia de la identidad de los colaboradores en la calidad de
servicios a los usuarios de Provias, Lima, 2019. 2. Determinar la influencia

del liderazgo en la calidad de servicios a los usuarios de Provias, Lima, 2019.
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Il.  METODO
2.1.  Disefio de investigacion
2.1.1. Enfoque de investigacion: Cuantitativo
Segun Sampieri (2010), usa la recopilacion de datos para demostrar las
hipdtesis, con origen en la evaluacion matematica y el estudio estadistico, para
demostrar las teorias. (p.5)
2.1.2. Nivel: Explicativo causal
Segun Bernal (2010), tiene como motivo la prueba de hipdtesis y investigar
el porqué de las cosas, los fendbmenos y acciones. (p.115)
Por otro lado, Gordillo, Lara y Gigante (2010), lo causal se basa en detectar
los vinculos del tipo causa — efecto. (p.7).
2.1.3. Disefio Metodologico: No experimental de corte transversal
Segun Hernandez, et al. (2010), se define como la indagacion que se
efecta sin manejar intencionalmente las variables, es decir son
investigaciones donde no se hace cambios de manera intencional con las
variables independientes para de esa manera observar su impacto las demas
variables. (p.149). Asimismo, se considera de corte transversal porque recauda
datos en un determinado tiempo. (p.151).
2.1.4. Tipo de investigacion: Aplicada
Segun Murillo, (2008), se determina porque busca el empleo de los
conocimientos y los resultados de la exploracion para comprender la verdad.
(p. 57).
2.1.5. Método de investigacion: Hipotético deductivo
Segun Bernal (2010), parte de unas afirmaciones en la importancia de
hipétesis que indaga contradecirlas o adulterarlas. (p. 60).
2.2.  Operacionalizacion de Variables
2.2.1. Variable independiente: Cultura Organizacional
Segun Chiavenato (2009), La cultura organizacional es un conjunto de
habitos y creencias que fueron dispuestos a través de valores, normas
expectativas y reacciones los cuales son divididos por los miembros de una
entidad. (p.124).
Dimensiones de Cultura Organizacional
Dimension 1: Identidad

Indicadores: Identificacion, valores, imagen organizacional

17



Dimension 2: Liderazgo
Indicadores: Conflictos, trabajo en equipo, empatia
Dimensién 3: Motivacion

Indicadores: Soluciones de problemas, compromiso, metas.
Variable dependiente Calidad de servicio

Segun Dolors (2004), la calidad de servicio resulta de verificar las
expectativas que tiene el usuario y lo que él obtiene o piensa que recibio, es
decir la apreciacion del resultado de dicho servicio. (p.17).

Dimension 1: Expectativas del usuario

Indicadores: Comodidad, Apariencia del usuario del servicio, percepcion del
usuario.

Dimensidn 2: Percepcion del usuario

Indicadores: Necesidades del servicio, caracter, cultura.

Dimension 3: Satisfaccion del usuario

Indicadores: Rendimiento, servicio.
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Tabla N°1: Operacionalizacion de la variable independiente Cultura Organizacional

2.2.2. Operacionalizacion

Variable Definicién conceptual Definicién operacional Dimensiones Indicadores ftems Escala de
medicion
Identidad Identificacion ¢Los colaboradores de la empresa desarrollan sus actividades para  Ordinal

lograr los objetivos?
¢ Los directivos demuestran responsabilidad y compromisos con las
organizaciones

-l

< Valores ¢Los valores planteados por la organizacion son puestos en practica

zZ por los colaboradores?

O Seglin Chiavenato (2009), la Para medir la variable — . - - -

— Imagen ¢Los directivos de Provias se interesan por mejorar la imagen de la

2 cultura organizacional esun  cultura organizacional se ha Organizacional institucion?

i Abi identificado las dimensiones — —
N conjunto de habitos y Conflictos ¢Los directivos recogen opiniones de los colaboradores para la
E creencias que fueron y a su vez los indicadores, Lid solucién de los problemas de la organizacion?
iderazgo . - — -

< dispuestos a través de los mismos que han g Trabajo en equipo ¢Los directivos delegan funciones a los colaboradores?

(D valores, normas expectativas permitido determinar las ¢El personal directivo trabaja en equipo para cumplir las metas?

0@ . requntas de investioacién Empatia g,Los_ jefes comparten su ,entusiasmo y compromiso para la mejora

@) y reacciones los cuales son preg g continua de la organizacion?

< divididos por los integrantes conformando estas el

o’ de una organizacion. (p.124) instrumento. Soluciones de ¢Los directivos se interesan por identificar y dar solucion a

S T problemas problemas de la organizacion?

I: Motivacion Compromiso ¢El personal directivo promueve el compromiso con la

) organizacion a través del ejemplo?

O Metas ¢El personal directivo motiva a los colaboradores para lograr las

metas?

¢Los colaboradores reciben el reconocimiento de logros destacados
por parte de los directivos?

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla N° 2: Operacionalizacion de la variable dependiente Calidad de Servicio

Variable Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores Items Escala de
medicion
Expectativas  del Comodidad ¢Se cuentan con los procedimientos para la mejor atencién  Ordinal
cliente a los usuarios?
Apariencia del ¢Considera Ud. que los usuarios del servicio que ofrecen la
C_> usuario del organizacién son satisfactorios?
o servicio
S Necesidades del (El personal de la organizacion estd capacitado para la
D: Segun Dolors (2004), la Percepcion del servicio atencion al usuario?
LL] calidad de servicio resulta de cliente ¢Los servicios que la organizacion proporciona cumplen
) verificar las expectativas que La Calidad de Servicio se con las expectativas de los usuarios?
Lu tiene el usuario y lo que él evaluo a través de Carécter ¢Considera Ud. Aceptable el tiempo de espera de los
D obtiene o piensa que recibio, dimensiones e indicadores usuarios del servicio?
D es decir la apreciacion del  presentados en una encuesta. Cultura ¢Considera Ud. Que los informes referidos a la atencién del
< resultado de dicho servicio. cliente son claros y (tiles para mejorar los servicios?
D (p.17)
— Satisfaccion del Rendimiento ¢Esta Ud. de acuerdo con los tiempos establecidos para los
- cliente procesos de atencién a los usuarios del servicio?
<
U Servicio ¢Considera Ud. que los servicios que proporciona la

organizacion cumplen con las expectativas de los usuarios

de los servicios?

Fuente: Elaboracion propia
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2.3.

Poblacion, muestra

2.3.1. Poblacién

La poblacion de la presente tesis estuvo compuesta por los 78 trabajadores
que laboran en la empresa Provias en el area de recursos humanos y atencion
al cliente en la sede de Lima.

Segun Hernandez et al. (2010), es el grupo de individuos que residen en

una determinada area. (p. 174).

2.3.2. Muestra

2.4.

Muestreo No Probabilistico

Herndndez, R., Fernandez, C, & Baptista, M. (2010). Se puede inferir que
el censo refiere a la recoleccion de datos de cada uno de los integrantes de la
poblacion siempre que en la investigacion no se supere un maximo de
individuos y toda vez que exista facilidad para desarrollar esta recoleccion
desde los aspectos técnicos y econdémicos. (p.176).
La muestra es de su totalidad de la poblacién de 78 trabajadores de la empresa

Provias.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

2.4.1. Técnicas:

ENCUESTA

Segun Carrasco (2005), es un método que se utiliza para la investigacion
colectivo por excelencia debido a su provecho, diversidad, simpleza de los
datos que se obtiene (p.314).
Para fines de la investigacion la técnica que se realizo fue la encuesta, con un

total de 20 preguntas que tiene vinculo con los indicadores de las variables.

2.4.2. Recoleccién de datos

CUESTIONARIO

Segun Carrasco (2005), es la herramienta de busqueda colectiva mas
utilizado cuando se analiza gran numero de personas, de esta manera acepta
una respuesta puntual, mediante la pagina de interrogantes que se le entrega
a cada una de ellas. (p.318).
Se utilizé como instrumento el cuestionario, ya que es una herramienta muy

popular y confiable para los fines que requeriamos. De esta manera permitio
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reunir la informacion indispensable de la empresa Provias con mayor
facilidad.

2.4.3. Validez
El instrumento se valido por el método de juicio de expertos teniendo en
cuenta lo manifestado se solicit6 y valido por los docentes siguientes:

Tabla N° 3: Validacién de Instrumento

N°  Nombresy Apellidos Grado Resultado

1 Vésquez Espinoza, Juan Doctor Aplicable
Manuel

2 Aliaga  Correa, David Doctor Aplicable
Fernando

3 Davila Arenaza, Victor Doctor Aplicable

Fuente: Elaboracion propia
La validez del instrumento estd determinada como la fase en que este
cumple realmente la funcion de calcular lo que se pretende (Hernandez, 2010,
p.201).
2.4.4. Confiabilidad
La confiabilidad del instrumento se logré en base a los resultados de una
encuesta piloto los que fueron procesado mediante el SPSS estadisticos Alfa

de Cronbach lograndose lo siguiente:

Tabla N°4: Resumen de procesamiento de datos

Resumen del procesamiento de los casos Estadisticos de fiabilidad
N % Alfa de N de
Caso Validos 78 100,0 Cronbach elementos
S Excluidos? 0 ,0 ,908 20
Total 78 100,0

a. Eliminacion por lista basada en todas

las variables del procedimiento.
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Tabla N°5: Tabla de confiabilidad

Escala de medidas para evaluar el Coeficiente alfa de Cronbach

Valor Nivel
<0,5 No aceptable
0,5a0,6 Pobre
0,6a0,7 Débil
0,7a0,8 Aceptable
0,8a0,9 Bueno
>0,9 Excelente

Fuente: Elaborado en base a Arcos y Castro (2009).

Interpretacion: Examinando los
resultados obtenidos se percibe que el
Alfa de Cronbach tiene una fiabilidad de
0.908 y conforme al enunciado de Arcos
y Castro, dicho resultado se ubica en el
intervalo 0,9 indicando un nivel
excelente, por lo tanto, el instrumento es
fiable.

Segun Bernal (2010), se refiere la coherencia de las calificaciones

alcanzadas por los mismos individuos, cuando se les investiga en diferentes

circunstancias con los mismos cuestionarios. (p.247)

2.5.  Procedimiento

1. Preparacion de los materiales para las encuestas

2. Autorizacion de la organizacién

correspondiente.
3. Ejecucion de la encuesta

2.6. Método de andlisis de datos

2.6.1. Andlisis descriptivo

para realizar la encuesta

Segln Hernandez, Ferndndez y Baptista (2010), buscan detallar la

particularidad, las formas y las pertenencias importantes de los individuos,

conjuntos, comunidades que se someta a un estudio. (p.586).

2.6.2. Anadlisis inferencial

Segun Hernandez, Ferndndez y Baptista (2010), es una seccion de

la estadistica que busca conseguir conclusiones servibles para llevar a cabo

conclusiones sobre una integridad, argumentandose en la averiguacién

numérica. (p. 587).

2.7.  Aspectos éticos

Para esta investigacion se estimé que los aspectos éticos de la facultad de

Administracion son fundamentales; por lo tanto, se mantendra con total

prudencia la informacion obtenida y presentada



1. RESULTADOS
3.1. Analisis descriptivo de los resultados

Tabla N°6: Dimension Identidad
Gréafica N°1: Dimension Identidad

¢Los directivos de Provias se interesan por mejorar la imagen de la institucion? ¢Los directivos de Provias se interesan por mejorar laimagen de la institucion?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje ]
valido acumulado
Vélidos DESACUERDO 18 23,1 23,1 23,1 P
INDIFERENTE 8 10,3 10,3 33,3 g
DE ACUERDO 28 35,9 35,9 69,2 ) .
TOTALMENTE 24 30,8 30,8 100,0
DE ACUERDO
Total 78 100,0 100,0 ! DESACUERDO rOFERETE beacleoo  toranEineoe

éLos directivos de Provias se interesan por mejorar la imagen de la
institucion?

Interpretacion: Conforme a los resultados adquiridos de la encuesta, el 30.8% que
representa a 24 colaboradores estan totalmente de acuerdo que los directivos mejoran la
imagen de la institucion, el 35.9% que representa a 28 colaboradores estan de acuerdo y
el 23.1% que representa 18 colaboradores estan en desacuerdo. En conclusién, la mayoria
de los trabajadores estdn de acuerdo en que los directivos mejoran la imagen de la

institucion.
Tabla N° 7: Dimension Liderazgo Gréafico N°2: Dimension Liderazgo
<El personal directivo trabaja en equipo para cumplir las metas?
¢ El personal directivo trabaja en equipo para cumplir las metas? 7]
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado L
Validos DESACUERDO 23 29,5 29,5 29,5 %
INDIFERENTE 8 10,3 10,3 39,7 £
DE ACUERDO 29 37,2 37,2 76,9 "
TOTALMENTE 18 23,1 23,1 100,0
DE ACUERDO sodeoe  verdoe | seadewo | onunees
Total 78 100,0 100,0 ¢El personal directivo trabaja en equipo para cumplir |a:c:::;?

Interpretacion: De acuerdo a los resultados obtenidos de la encuesta, el 23.1% que
representa a 18 colaboradores estan totalmente de acuerdo que el personal directivo
trabaja en equipo para el cumplimiento de las metas, el 37.2% que representa a 29
colaboradores estan de acuerdo y el 29.5% que representa 23 colaboradores estan en
desacuerdo. En conclusion, la mayoria de los trabajadores estan de acuerdo en que los
que el personal directivo trabaja en equipo para el cumplimiento de las metas.
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Tabla N° 8: Dimension Expectativa del usuario Gréfica N°3: Dimension Expectativa del usuario

¢Considera Ud. que los usuarios del servicio que ofrecen la organizacion son

satisfactorios?

¢ Considera Ud. que los usuarios del servicio que ofrecen la organizacioén son 50|
satisfactorios?
Frecue Porcent Porcentaje Porcentaje i
ncia aje valido acumulado g 1
vali INDIFERENTE 13 16,7 16,7 16,7 E 20
dos DE ACUERDO 41 52,6 52,6 69,2 |
TOTALMENTE DE 24 30,8 30,8 100,0 ’
ACUERDO om0 v s vt i gus oo i
Total 78 100,0 100,0 son sisfactorios?
Interpretacion: Conforme a los resultados adquiridos de la encuesta, el 30.8% que
representa a 24 colaboradores estan totalmente de acuerdo que los usuarios del servicio
que ofrece la organizacion son satisfactorios, el 52.6% que representa a 41 colaboradores
estan de acuerdo y el 16.7% que representa 13 colaboradores estan indiferente. En
conclusion, la mayoria de los trabajadores estdn de acuerdo en que los usuarios del
servicio que ofrece la organizacion son satisfactorios.
Tabla N°9: Dimension Percepcion del usuario Gréfica N°4: Dimension Percepcion del usuario
¢ Los servicios que la organizacion proporciona cumplen con las expectativas de los ¢Los servicios que la organizaciélr:) gﬁﬁ;rciigsn?a cumplen con las expectativas de
usuarios? 10
Frecue Porcen Porcentaj Porcentaj
ncia taje e valido e 30|
acumulad §
0 é 1
Vali INDIFERENTE 12 15,4 15,4 15,4
dos  DE ACUERDO 37 47,4 47,4 62,8 ]
TOTALMENTE DE 29 37,2 37,2 100,0
ACUERDO Lo et ave s g roro ot
Total 78 100,0 100,0 sxpectativas dellos usuarios?

Interpretacion: Conforme a los resultados obtenidos de la encuesta, el 37.2% que
representa a 29 colaboradores estan totalmente de acuerdo que los servicios de la
organizacion cumplen con las expectativas de los usuarios, el 47.4% que representa a 37
colaboradores estan de acuerdo y el 15.4% que representa 12 colaboradores estan
indiferente. En conclusion, la mayoria de los trabajadores estan de acuerdo en que los
servicios de la organizacién cumplen con las expectativas de los usuarios.

25



3.2. Prueba de hipdtesis

Tabla N°10 Pruebas de normalidad

Si N < 50 utilizamos Shapiro-Wilk Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk

Si N > 50 utilizamos Kolmogorov- Estad Gl Sig. Estad gl Sig.
Smirnov. istico istico

HO:  Los datos tienen distribu_cién Cultura 121 78 000 928 78,000
normal (datos parametricos,  .qanizacion

Pearson). Al

H1: Los datos no tienen _

distribucion normal  (datos no Calidad de 118 78,000 ,968 78 000

paramétricos, Spearman)

Servicio

Se ha ejecutado el procedimiento a través del programa estadistico SSPS 24, con

una muestra de 78 encuestados el cual obtiene el siguiente resultado como se muestra en
la Tabla N° 10.

Interpretacion: En la Tabla N° 10 se observa que la variable independiente obtiene

un valor de significancia de 0,000; por lo cual, se acepta la H1 rechazando la Ho,

deduciendo que los antecedentes no siguen una distribucién normal, estimando la prueba

no paramétrica (Rho de Spearman) para el analisis de los datos.

La Tabla N°10 muestra que la variable dependiente obtiene con un valor

significancia de 0,000; por lo cual, se acepta la H1 rechazando la HO, por su distribucién

que no es normal, estimando la prueba no paramétrica (Rho de Spearman).

3.2.

Tabla N° 11: Cuadro de coeficientes de correlacion de Spearman

1. Prueba de hipotesis general

Valor Significado
-0.91a-1.00 Correlacion negativa perfecta
-0.76 a-0.90  Correlacion negativa muy fuerte
-0.51a-0.75 Correlacion negativa considerable
-0.11a-0.50 Correlacion negativa media
-0.01a-0.10  Correlacion negativa débil

0.00 No existe correlacion
+0.01a+0.10 Correlacion positiva débil
+0.11a+0.50 Correlacion positiva media
+0.51 a+0.75 Correlacion positiva considerable
+0.76 a +0.90 Correlacion positiva muy fuerte
+0.91 a+1.00 Correlacion positiva perfecta

Fuente: Mondragon (2014, p.100).
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Regla de decision

Si el valor de Sig < 0,05, se rechaza la
hip6tesis nula (Ho) y se acepta la
hipétesis alterna (H1).

Si el valor de Sig > 0,05, se acepta la
hipdtesis nula (Ho) y se rechaza la
hipdtesis alterna (H1).



La cultura organizacional influye en la calidad de servicio a los usuarios de Provias,
Lima, 2019.

Ho: La cultura organizacional no influye en la calidad de servicio a los usuarios
de Provias, Lima, 20109.

H1: La cultura organizacional influye en la calidad de servicio a los usuarios de
Provias, Lima, 2019.

Tabla N° 12: Correlacion entre Cultura organizacional y calidad de servicio

Calidad de Cultura
Servicio Organizacion
al

Rho de Calidad de Servicio Coeficiente de 1,000 212
Spearman correlacion

Sig. (bilateral) . ,001

N 78 78

Cultura Coeficiente de 212 1,000
Organizacional correlacion

Sig. (bilateral) ,001 .

N 78 78

Interpretacion: En la tabla N° 12 se obtuvo el valor de 0.212, segln el anélisis del
coeficiente de correlacién, por tanto, de acuerdo a tabla N°11 se asume el significado de
positiva media entre Cultura organizacional y calidad de servicio. El nivel de significancia
obtenida en los resultados es de 0.01 teniendo como resultado el rechazo de la hipétesis
nula (Ho) y se acepta la hipdtesis alterna (H1) como verdadera; en consecuencia, se
comprueba la hipotesis general de la investigacion, demostrando que existe influencia

entre Cultura organizacional y calidad de servicio a los usuarios de Provias, Lima, 2019.
3.2.2. Hipotesis Especifica 1

La identidad de los colaboradores influye en la calidad de servicio a los usuarios
de Provias, Lima, 2019.

Ho: Laidentidad de los colaboradores no influye en la calidad de servicio a los

usuarios de Provias, Lima, 2019.

H1: La identidad de los colaboradores influye en la calidad de servicio a los

usuarios de Provias, Lima, 2019.
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Tabla N° 13: Correlacion entre calidad de servicio y identidad

Calidad de Identidad
Servicio

Rho de Spearman Calidad de Servicio Coeficiente de correlacién 1,000 ,180
Sig. (bilateral) ,000
N 78 78
Identidad Coeficiente de correlacion ,180 1,000

Sig. (bilateral) ,000
N 78 78

Interpretacion: En la tabla N° 13 se obtuvo el valor de 0.180, segln el analisis del

coeficiente de correlacion, por lo tanto, de acuerdo en la tabla N°11 se asume el

significado de positiva media entre la calidad de servicio y la identidad. EI nivel de

significancia obtenida en los resultados es de 0.00 teniendo como resultado el rechazo de

la hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis alterna (H1) como verdadera, en
consecuencia, se comprueba la hipotesis especifica 1 de la investigacion, demostrando
que existe influencia entre la calidad de servicio y la identidad a los usuarios de Provias,
Lima, 2019.

Hipotesis Especifica 2

El liderazgo influye en la calidad de servicio a los usuarios de Provias, Lima, 2019.

Ho: El liderazgo no influye en la calidad de servicio a los usuarios de Provias,
Lima, 20109.

H1: El liderazgo influye en la calidad de servicio a los usuarios de Provias, Lima,

2019.
Tabla N° 14: Correlacién entre calidad de servicio y liderazgo
Calidad de Liderazg
Servicio o]

Rho de Spearman Calidad de Servicio Coeficiente de correlacion 1,000 243"
Sig. (bilateral) ,000
N 78 78
liderazgo Coeficiente de correlacién 243" 1,000

Sig. (bilateral) ,000
N 78 78

Interpretacion: En la tabla N° 14 se obtuvo el valor de 0.243, segln el analisis del
coeficiente de correlacién, por lo tanto, de acuerdo a la tabla N°11 se asume el significado

de positiva media entre la calidad de servicio y el liderazgo. El nivel de significancia
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obtenida en los resultados es de 0.00, teniendo como resultado el rechazo de la hipétesis
nula (Ho) y se acepta la hipotesis alterna (H1) como verdadera, en consecuencia, se
comprueba la hipotesis especifica 2 de la investigacion, demostrando que existe

influencia entre la calidad de servicio y el liderazgo a los usuarios de Provias, Lima, 2019.
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(AVA

DISCUSION
4.1. El objetivo general ha sido determinar la influencia de la cultura
organizacional en la calidad de servicios a los usuarios de Provias, Lima,
2019. Conforme a los resultados obtenidos (coeficiente de correlacion de
Spearman = 0,212) se ha establecido que existe influencia positiva media de
la cultura organizacional en la calidad de servicio. Dichos resultados tienen
relacién con la teoria cientifica de Elton Mayo quien menciona en la Teoria
de las Relaciones Humanas que el individuo es motivado fundamentalmente
por la necesidad de ser identificado, de percibir comunicacion apropiada, por
lo cual a lo largo de las pruebas y en las entrevistas los trabajadores sentian
que alguien les prestaba atencion y les daba consideracion como personas y
por consecuencia poseian mejor entusiasmo y producian mas. Asimismo, tiene
coherencia con los resultados de las siguientes investigaciones:

Morelos, J., y Fontalvo, T. (2014). (Articulo publicado). Colombia, ISSN-
e 1900-3803. El objetivo general de este articulo fue de analizar los diversos
significados de cultura y los componentes definitivos de la misma,
identificando cuéles de ellos determina la cultura organizacional. La
metodologia ha sido analitica, teniendo como resultado mas importante poder
identificar la importancia del trabajo en grupo, estilo de liderazgo, estructura,

para la realizacion de los objetivos y generar el valor en las empresas.

Segun Melian, V. (2017). Ha tenido como objetivo general proponer un
prototipo que constatara el vinculo directo entre la cultura organizacional y la
productividad de los equipos de trabajo. Por otro lado, la metodologia de
investigacion ha sido de tipo descriptiva. Teniendo como resultado, un vinculo

positivo entre la cultura organizacional y el clima de resultados de objetivos.

Segln Tuesta (2016). Ha tenido como propdsito general determinar la
influencia de la cultura organizacional y la calidad de atencion del servicio de
los empleados administrativos de la Universidad Nacional de San Martin —
Tarapoto con sus usuarios, la metodologia ha sido de tipo deductivo. Teniendo
como resultado que la calidad de atencion que tienen los colaboradores
administrativos en la universidad influye significativamente en la cultura

organizacional.
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4.2. Objetivo especifico 1, ha sido determinar la influencia de la identidad de
los colaboradores en la calidad de servicios a los usuarios de Provias, Lima,
2019. Conforme a los resultados obtenidos (coeficiente de correlacion de
Spearman = 180) se ha establecido que existe influencia positiva media de la
identidad y calidad de servicio a los usuarios de Provias. Asimismo, tiene
relacién con los resultados de las siguientes investigaciones:

Serrate, A., Portuondo, A., Sanchez, N., y Suarez, R. (2014). (Articulo
publicado). La Habana. EI objetivo general de este articulo fue evaluar en las
organizaciones los componentes culturales que limitan su activo social con el
propdsito de fortalecer y orientar el potencial humano hacia la mejora de
resultados de manera personal, organizacional y grupal. Se utilizé los métodos
cualitativos y cuantitativos, teniendo como resultado mas importante poder
reconocer los aspectos culturales que desfavorece la realidad grupal y el plan

de las estrategias a partir de un programa de participacion.

Segun Falcones, G. (2014). Ha tenido como objetivo general establecer la
particularidad de la cultura organizacional en la UNSC de Nestle Ecuador y la
metodologia ha sido de tipo descriptivo. Teniendo como resultado, un clima
organizacional favorable, ya que se observaron que ciertas dimensiones de la
cultura organizacional se requieren fortalecer tales como el entrenamiento,

reconocimiento y la cooperacion.

Segun De la Torre, L., y Themme — Afan, K. (2017). Ha tenido como
propoésito general precisar de qué manera la Cultura Organizacional se
relaciona con el Desempefio Laboral y la metodologia ha sido de tipo
descriptivo. Teniendo como resultado la presencia de un vinculo significativo
entre la cultura organizacional y el desemperio laboral de los empleados de la

biblioteca nacional.

4.3. Objetivo especifico 2, ha sido determinar la influencia del liderazgo en la
calidad de servicios a los usuarios de Provias, Lima, 2019. Conforme a los
resultados obtenidos (coeficiente de correlacion de Spearman = 0,243) se ha

establecido que existe influencia positiva media del liderazgo y la calidad de
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servicio a los usuarios de Provias. Asimismo, tiene relacion con los resultados
de las siguientes investigaciones:

Duque, E., y Diosa, Y. (2014). (Articulo publicado). Colombia. El objetivo
general de este articulo fue valorar la percepcion de calidad del servicio y su
importancia en las entidades de educacion superior. Se utiliz6 la metodologia
exploratoria, teniendo como resultado mas importante que la calidad es una
definicion que ha evolucionado a través del tiempo, de esa manera poco a poco
se involucrd y se integro la excelencia y la inspecciéon en la calidad de servicio.

Segun Virginia, M. (2016). Ha tenido como objetivo general determinar la
Cultura del INTA, a través del proceso interno del Plan Estratégico
Institucional y la metodologia ha sido de tipo descriptiva. Teniendo como
resultado, un impacto positivo entre las variables expuestas dando a conocer

el funcionamiento del grupo y sus relaciones y creencias que se evidencian.

Segun Liza, C., y Siancas, C. (2016). Ha tenido como proposito general
precisar el estudio del vinculo entre la calidad de servicio y la satisfaccion del
cliente de una empresa financiera de la ciudad de Trujillo, ya que hoy en dia
la calidad de servicio es una cuestion muy fundamental para todo tipo de
comercio. Asimismo, la metodologia ha sido de tipo descriptiva, teniendo
como resultado que la calidad de servicio tiene un vinculo positivo en la

satisfaccion del cliente.

4.4. Hipotesis General de la investigacion fue La cultura organizacional
influye en la calidad de servicio a los usuarios de Provias, Lima, 2019.
Conforme a la prueba de hipétesis, el producto del coeficiente es igual a 0,212
como se observa en la Tabla N° 12; a su vez se muestra que el nivel de
significancia bilateral 0,00 es menor que el p valor (0.05). Conforme a la regla
de decision, se rechaza la hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipdtesis alterna
(H1). En consecuenciay de acuerdo a la tabla N° 11 de correlacion se concluye
que La cultura organizacional tiene influencia en la calidad de servicio a los

usuarios de Provias, Lima, 2019.

4.5. Hipotesis especifica 1 de la investigacion fue La identidad de los

colaboradores influye en la calidad de servicio a los usuarios de Provias, Lima,
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2019. Conforme a la prueba de hipdtesis, el producto del coeficiente de
correlacion es igual a 0,180 como se observa en la tabla N° 13; a su vez se
muestra que el nivel de significancia bilateral 0,000 es menos que el p valor
(0.05). Conforme a la regla de decision, se rechaza la hipdtesis nula (Ho) y se
acepta la hipdtesis alterna(H1). En consecuencia y de acuerdo a la tabla N° 11
de correlacion se concluye que La identidad de los colaboradores tiene

influencia en la calidad de servicio a los usuarios de Provias, Lima, 2019.

4.6. Hipotesis especifica 2 de la investigacion fue El liderazgo influye en la
calidad de servicio a los usuarios de Provias, Lima, 2019. Conforme a la
prueba de hipotesis, el producto del coeficiente de correlacion es igual a 0,243
como se observa en la tabla N° 14; a su vez se muestra que el nivel de
significancia bilateral es de 0,000 es menor que el p valor (0.05). Conforme a
la regla de decision, se rechaza la hip6tesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis
alterna (H1). En consecuencia y de acuerdo a la tabla N° 11 de correlacion se
concluye que El liderazgo tiene influencia en la calidad de servicio a los

usuarios de Provias, Lima, 2019.
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CONCLUSIONES

5.1. Se ha establecido que existe una influencia positiva media de la cultura
organizacional y la calidad de servicio.

5.2. Se ha establecido que existe influencia positiva media de la identidad y
la calidad de servicio.

5.3. Se ha establecido que existe influencia positiva media del liderazgo y la

calidad de servicio.
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VI.

RECOMENDACIONES

6.1. Se les sugiere a los directivos de Provias, incentivar y generar
mecanismos que promuevan la identidad en los colaboradores mediante el
reconocimiento, asi como felicitandolos por sus logros alcanzados ya sea por
correo corporativo o redes sociales, haciendo premios o sorteos entre los
colaboradores, para que de esa manera se sientan motivados y su desempefio

sea permanente en la organizacion.

6.2. Se les recomienda a los directivos de Provias planificar, organizar y
ejecutar conjuntamente con los colaboradores estrategias de trabajo tales
como, emplear una buena comunicacion entre ellos, realizando gestion de
tareas, no enfocarse en el “yo” sino en el “nosotros”, tener objetivos comunes
en el equipo y celebrar los resultados, para que de esa manera se puedan
alcanzar las metas trazadas, puesto que el éxito y reconocimiento a una

institucion es una situacién que involucra a todos los agentes que laboran ahi.

6.3. Se les sugiere a los directivos de Provias fomentar en los colaborados que
la creencia de Cultura Organizacional influye en la calidad de servicio a los
usuarios de Provias, con lo cual al mejorar la Imagen institucional haciendo
de ello un andlisis de sus debilidades y fortalezas, revisando los objetivos
generales y empleando nuevos canales de difusion, para que de esa manera se

puedan observar transformaciones y cambios positivos en la institucion
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ANEXOS



Titulo de la investigacién: “CULTURA ORGANIZACIONAL Y SU INFLUENCIA EN LA CALIDAD DE SERVICIO A LOS USUARIOS DE PROVIAS, LIMA, 2019”

Apellidos y nombres del investigador: Pamela Gabriela Arévalo Alcalde

Apellidos y nombres del experto: Jiysad

MANVEL VaSEO e =S 2 (Weg

ASPECTO POR EVALUAR

OPINION DEL EXPERTO

Si NO OBSERACIONES
VARIABL IONES | IND D ITEM /PREG
RIABLES DIMENS ICADORES IPREGUNTA ESCALA cUMPLE| CUMPLE | / SUGERENCIAS
¢ Los colaboradores de la empresa desarrollan sus actividades para lograr los
- lobjetives?
IDENTIFICACION
. Los directivos demuestran responsabilidad y compromisos con las
IDENTIDAD organizaciones?
VALORES ;. Los valores planteados por la organizacién son puestcs en practica por los
colaboradores?
IMAGEN .. Los directivos de Provias se interesan por mejorar la imagen de la institucion?
CRGANIZACIONAL

. Los directives recogen opiniones de los colaboradores para la solucién de los|

CONFLICTOS problemas de la organizacion?

CULTURA .. Los directivos delegan funciones a los colaboradores?
ORGANIZACIONAL LIDERAZGO TRABAJO EN EQUIPO
> El personal directivo trabaja en equipo para cumplir las metas? N = g:"ics =
EMPATIA s Los jefgs cgmpanen su entusiasmo y compromiso para la mejora continua de In '= X 56\:; i

a organizacion? S -=Casi .|

SOLUCION DE 2 Los directivos se interesan por identificar y dar solucién a problemas de la ol

¥, ISiempre

PROBLEMAS lorganizacion? S = Siempre
¢ El personal directivo promueve el compromiso con la organizacién a través

COMPROMISO del ejemplo?

MOTIVACION ¢ El personal directivo motiva a los colaboradores para lograr las metas?
METAS

., Los colaboradores reciben el reconocimiento de logros destacados por parte
de los directivos?

COMODIDAD 2, Se cuentan con los procedimientos para la mejor atencion a los usuarios?

EXPECTATIVAS DEL

APARIENCIA DEL [¢Considera Ud. que los usuarios del servicio que ofrecen la organizacién son

USUARIO USUARIO DEL satisfactorios?
CALIDAD DE SERVICIO .
SERVICIO ¢ El personal de la organizacion esta capacitado para la atencion al usuaric?
PERCEPCION DEL | NECESIDADES DEL
USUARIO SERVICIO
..Los servicios gue la organizacidén proporciona cumplen con las expectativas
de los usuarios?
CARACTER ¢ Considera Ud. Aceptable el tiempo de espera de los usuarios del servicio?
;,Considera Ud. Que los informes referidos a la atencién del cliente son claros
CULTURA o ) 5
utiles para mejorar los servicios?
RENDIMIENTO ; Esta Ud. de acuerdo con los tiempos establecidos para los procesos de
SATISFACCION DEL atencién a los usuarios del servicio?
UJUARI SERVICIO ; Considera Ud. que los servicios que proporciona la organizacion cumplen con
i as expectativas de los usuarios de los servicios?
Firma del experto bﬂ&é@ FeCha:Cenl—LOk%

Nota: Las DIMENSIONES e INDICADORES, solo si proceden, en dependencia de la naturaleza de la investiaacion v de las variables.
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Titulo de la investigacion: “CULTURA ORGANIZACIONAL Y SU INFLUENCIA EN LA CALIDAD DE SERVICIO A LOS USUARIOS DE PROVIAS, LIMA, 2019”

Apellidos y nombres del investigador: Pamela Gabriela Arévalo Alcalde

Apellidos y nombres delexperto: D /. A/ p0E N  COpRIEEL DAL D EEGRAL AL
ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
Sl NO OBSERACIONES
VARIABLES DIMENSIONES | INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA CUMPLE| CUMPLE | / SUGERENCIAS
¢, Los colaboraderes de la empresa desarrollan sus actividades para lograr los
_ pbjetivos?
IDENTIFICACION
2 Los directivos demuestran responsabilidad y compromisos con las
SiCe %
IDENTIDAD (_)rgamzacmnes [ - — i — :
VALORES s Los valores planteados por la organizacion son puestos en practica por los
icolaboradores?
IMAGEN ; Los directivos de Provias se interesan por mejorar la imagen de la institucion?
CRGANIZACIONAL
s Los directivos recogen opiniones de los colaboradores para la solucion de los|
CONFLICTOS roblemas de la organizacion?
; Los directivos delegan funciones a los colaboradores?
CULTURA S
ORGANIZACIONAL LIDERAZGO TRABAJO EN EQUIPO
; El personal directivo trabaja en equipo para cumplir las metas? N :g:snic;unca
EMPATIA . Los jefes comparten su entusiasmo y compremiso para la mejora continua de AV = Aveces
la organizacién? S =Casi
SOLUCIONDE  |¢ Los directivos se interesan por identificar y dar solucién a problemas de la Siempre
PROBLEMAS lorganizacién? S = Siempre
. El personal directivo promueve el compromiso con la organizacién a través
t
COMPROMISO del sjemplo?
MOTIVACION ¢, El personal directivo motiva a los colaboradores para lograr las metas?
METAS
¢, Los colaboradores reciben el reconocimiento de logros destacados por parte
de los directivos?
COMODIDAD ¢, Se cuentan con los procedimientos para la mejor atencion a los usuarios?
EXPECTATIVAS DEL | APARIENCIADEL |;Considera Ud. que los usuarios del servicio gue ofrecen la organizacion son
USUARIO USUARIODEL [satisfactorios?
CALIDAD DE SERVICIO S
SERVICIO ¢ El personal de la organizacion esta capacitado para la atencion ai usuario?
PERCEPCION DEL | NECESIDADES DEL
USUARIO SERVICIO
s Los servicios que la organizacion proporciona cumplen con las expectativas
’ de los usuarios?
CARACTER ; Considera Ud. Aceptable el tiempo de espera de los usuarios del servicio?
CULTURA ; Considera Ud. Que los informes referidos a la atencién del cliente son claros
ly Utiles para mejorar los servicios?
RENDIMIENTO ¢ Esta Ud. de acuerdo con los tiempos establecidos para los procesos de
) SATISFACCION DEL latencién a los usuarios del servicio?
USUARIO SERVICIO ¢ Considera Ud. que los servicios que proporciona la organizacion cumplen con
) / las expectativas de los usuarios de los servicios?
Firma del experto (/ ) Fecha:_/| /_
_NALS ) 2= 77 99D ¢
o< v 23/6559 00~ | (-20/8

Nota: Las DIMENSIONES e INDICADORES, solo si proceden, en dependencia de la naturaleza de la investigacion v de las variables.
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Titulo de la investigacién: “CULTURA ORGANIZACIONAL Y SU INFLUENCIA EN LA CALIDAD DE SERVICIO A LOS USUARIOS DE PROVIAS, LIMA, 2019~

Apellidos y nombres del investigador: Pamela Gabriela Arévalo Alcalde

Apellidos y nombres del experto: = {\v= ~ ~ 1> A > L 4]

ALEACA DT eE

ASPECTO POR EVALUAR

OPINION DEL EXPERTO

OBSERACIONES
VARIABLES | DIMENSIONES | INDICADORES ITEM /PREGUNTA BSOALE. | coitrel outinie | TE e Rt
;. Los colaboradores de ia empresa desarrollan sus actividades para lograr los
. objetivos?
IDENTIFICACION
¢, Los directivos demuestran responsabilidad y compromisos con las
IDENTIDAD cfrganizaciones? _ = _
VALORES ¢, Los valores planteados por la organizacion son puestos en préactica por los
Icolaboradores?
IMAGEN . Los directivos de Provias se inleresan por mejorar la imagen de la institucion?
ORGANIZACIONAL
L Los directivos recogen opiniones de los colaboradores para la solucion de los
CONELICTOS roblemas de la organizacion?
CULTURA 2 Los directives delegan funciones a los colaboradores?
ORGANIZACIONAL LIDERAZGO TRABAJO EN EQUIPC
¢ El personal directivo trabaja en equipo para cumplir las metas? N fg::‘cﬁunca
EMPATIA cLos jefgs comparten su entusiasmo y compromiso para la mejora continua de Ay = A v;ces
a organizacion? S =Casi
SOLUCION DE i, Los directivos se interesan por identificar y dar solucion a problemas de la Siempre
PROBLEMAS lorganizacion? S = Siempre
COMPROMISO 2 El p_ersonal directivo promueve el compromiso con la organizacién a través
del ejemplo?
MOTIVACION ¢, El personal directivo motiva a los colaboradores para lograr las metas?
METAS
¢, Los colaboradores reciben el reconocimiento de logros destacados por parte
ide los directivos?
COMODIDAD ;. Se cuentan con los procedimientos para la mejor atencion a los usuarios?
EXPECTATIVAS DEL | APARIENCIA DEL | Considera Ud. que los usuarios del servicio que ofrecen la organizacion son
USUARIO USUARIODEL  katisfactorios?
CALIDAD DE SERVICIO .
SERVICIO ¢ El personal de la organizacién esta capacitado para la atencion al usuario?
PERCEPCION DEL | NECESIDADES DEL
USUARIO SERVICIO
2 Los servicios que la organizacién proporciona cumplen con las expectativas
e los usuarios?
CARACTER ; Considera Ud. Aceptable el tiempo de espera de los usuarios del servicio?
CULTURA ;, Considera Ud. Que los informes referidos a la atencién del cliente son claros
utiles para mejorar los servicios?
RENDIMIENTO ; Esta Ud. de acuerdo con los tiempos establecidos para los procesos de
SATISFACCION DEL jatencion a los usuarios del servicio?

USUARIO /

s;é\ﬂmo

;, Considera Ud. que los servicios que proporciona la organizacion cumplen con
las expectativas de los usuarios de los servicios?

Firma del experto

Fecha:_[ I_
9. i1~ Eed 6/

Nota: Las DIMENSIONﬂS e INDICADORES, solo si proceden, en dependencia de la naturaleza de la investigacion y de las variables.
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CUESTIONARIO DE LA CULTURA ORGANIZACIONAL Y SU INFLUENCIA EN LA

"ALIDAD DE SERVICIO A LOS USUARIOS “PROVIAS”

OBJETIVO: Determinar la influencia de la cultura organizacional en la calidad de servicios a los
usuarios de Provias, Lima, 2019.

INSTRUCCIONES: Marque con una X la alternativa que usted considera valida de

acuerdo al item en los casilleros siguientes:

TOTAL DESACUERDO INDIFERENTE ACUERDO TOTAL ACUERDO
DESACUERDO
TD D | A TA
. VALORACION
ITEM PREGUNTA
TD| D| I| A| TA
VARIABLE INDEPENDIENTE: CULTURA ORGANIZACIONAL
DIMENSION: IDENTIDAD
1 éLos colaboradores de la empresa desarrollan sus actividades para lograr los objetivos?
9 ¢éLos directivos demuestran responsabilidad y compromisos con las organizaciones?
éLos valores planteados por la organizacion son puestos en practica por los colaboradores?
3
¢ Los directivos de Provias se interesan por mejorar la imagen de la institucion?
4
DIMENSION: LIDERAZGO
5 ¢éLos directivos recogen opiniones de los colaboradores para la solucién de los problemas de la organizacién?
6 ¢éLos directivos delegan funciones a los colaboradores?
7 ¢El personal directivo trabaja en equipo para cumplir las metas?
8 ¢éLos jefes comparten su entusiasmo y compromiso para la mejora continua de la organizacion?
DIMENSION: MOTIVACION
9 éLos directivos se interesan por identificar y dar solucidn a problemas de la organizacién?
10 ¢El personal directivo promueve el compromiso con la organizacion a través del ejemplo?
11 | ¢El personal directivo motiva a los colaboradores para lograr las metas?
12 éLos colaboradores reciben el reconocimiento de logros destacados por parte de los directivos?
VARIABLE DEPENDIENTE: CALIDAD DE SERVICIO
DIMENSION: EXPECTATIVAS DEL USUARIO
13 éSe cuentan con los procedimientos para la mejor atencidn a los usuarios?
14 |iConsidera Ud. que los usuarios del servicio que ofrecen la organizacion son satisfactorios?
DIMENSION: PERCEPCION DEL USUARIO
15 ¢El personal de la organizacién estd capacitado para la atencién al usuario?
16 éLos servicios que la organizacion proporciona cumplen con las expectativas de los usuarios?
17 ¢Considera Ud. Aceptable el tiempo de espera de los usuarios del servicio?
18 ¢Considera Ud. Que los informes referidos a la atencién del cliente son claros y Utiles para mejorar los servicios?
DIMENSION: SATISFACCION DEL USUARIO
19 ¢Esta Ud. de acuerdo con los tiempos establecidos para los procesos de atencidn a los usuarios del servicio?
¢Considera Ud. que los servicios que proporciona la organizacién cumplen con las expectativas de los usuarios de los
20 servicios?

Fuente: El investigador
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El/la suscrito (a) analizd dicho reporte y concluyé que cada una de las
coincidencias detectadas no constituyen plagio. A mi leal saber y entender la tesis
cumple con todas las normas para el uso de citas y referencias establecidas por la
Universidad César Vallejo.

Los Olivos 15 de Julio del afio 2019.

DR. VICTOR DAVILA ARENAZA
DNI: 08467692

Direccion de Representante de la Direccion /

Elabord . . Revisé | Vicerrectorado de investigaciéon | Aprobé | Rectorado
Investigacién i
y Calidad
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Yo AREVALO ALCALDE PAMELA GABRIELA, identificado con Documento de Identidad N° 72251781
egresado de la Escusla Profesional de ADMINISTRACION de la Universidad César Vallejo, autorizo (X ) ,
No autorizo () la divulgacion y comunicacién publica de mi trabajo de investigacion titulado "CULTURA
ORGANIZACIONAL Y SU INFLUENCIA EN LA CALIDAD DE SERVICIO A LOS USUARIOS DE
PROVIAS, LIMA, 2019"; en el Repositorio Institucional de la UCV (htip:/repositorio.ucv.edu.pe/), segin lo
estipulado en el Decreto Legislativo 822, Ley sobre Derecho de Autor, Art. 23 y Art. 33,

Fundamentacion en caso de no autorizacion:

\

AREVALO AL ALDE PAMELA GABRIELA
72251781

FECHA: 29 de. MO de201S.
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