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Resumen

La investigacion tuvo la finalidad de determinar la relacion entre la cultura
organizacional y la calidad del servicio en la Direccion Regional de Agricultura de
Ancash, Huaraz, 2021. La poblacién estuvo constituida por 146 trabajadores y
usuarios, a fin de recolectar la informacion se hizo uso del cuestionario, luego de
realizar el andlisis correspondiente, se llegb a obtener el alfa de Cronbach para los
instrumentos a = 0,969 y 0.960 de las dos variables. Se llegd a determinar que
existe relacion entre las variables de estudio atribuido a que se obtuvo el p-valor =
0.000 y el valor de Rho de Spearman = 0,922, evidenciando la correlacion positiva
muy fuerte, por otro lado, la cultura organizacional alcanzé un nivel medio (55%) y

la calidad del servicio regular (53%).

Palabras clave: Cultura organizacional, calidad de servicio.
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Abstract

The purpose of the research was to determine the relationship between the
organizational culture and the quality of the service in the Regional Directorate of
Agriculture of Ancash, Huaraz, 2021. The population consisted of 146 workers and
users, in order to collect the information, use was made of the questionnaire, after
performing the corresponding analysis, Cronbach's alpha was obtained for the
instruments a = 0.969 and 0.960 of the two variables. It was determined that there
is a relationship between the study variables attributed to the fact that the p-value =
0.000 and the Spearman Rho value = 0.922 were obtained, evidencing the very
strong positive correlation, on the other hand, the organizational culture reached a

level medium (55%) and the quality of regular service (53%).

Keywords: Organizational culture, quality of service.
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|. INTRODUCCION
En la actualidad, la Organizacién Internacional del Trabajo (OIT) sefiala que la
situacién laboral destaca la crisis ha evolucionado, quizas el peor momento sea
en el segundo trimestre, por lo que los datos del documento ya reflejan la
recuperacion inicial de las actividades en el tercer trimestre. También advierte
gue existe un alto grado heterogéneo en la actuacion de estos paises. Se espera
que el PIB de Latinoamérica en 2020 sea la mayor caida registrada. Se augura
que el Fondo Monetario Internacional (FMI) se contraiga un 8,1%. Como se
muestra en la figura, a pesar de las diferencias entre las diferentes subregiones,
la disminucion esperada es comun, lo que hace que estas organizaciones sean
improductivas, y sus recursos humanos no juegan un papel productivo de

acuerdo con el desempefio laboral esperado.
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Figura 1. Proyecciones de crecimiento del PBI para América Latina en 2020 (variacion
porcentual).
Fuente: Fondo Monetario Internacional (FMI).

La problematica en salud generada en pandemia sigue siendo un problema para
las organizaciones de todo el mundo que buscan incrementar la productividad.
Ante esto, la OIT informa que, en los ultimos 10 meses, el mercado de trabajo
en Latinoamérica ha retrocedido al menos un 10% vy la crisis esta distante a

terminar.



Para el 2021, ingresaremos a la unidad de cuidados intensivos y asumiremos la
ardua pero inevitable misién de establecer las bases para una nueva y Optima
vida normal. El informe anual de la OIT sobre el perfil laboral documenta este
impacto, el resultado es una alta tasa de desempleo, una preocupante situacion
de inactividad y una persistente falta de trabajo decente.

Asimismo, la Organizacion Internacional del Trabajo sefialé que la crisis sanitaria
de 2020 tuvo un impacto considerable en el empleo en la industria de servicios,
manufactureras y construccion. En tanto que, para los ocho paises con
informacion actualizada en 2020 y el primer trimestre de 2019, la contraccion del
empleo en 2020 fue en la industria hotelera (-17,6%) y la industria comercial (-
12, 0%), etc. El sector servicio es importante, en comparacién con la situacion
observada en 2019, comparando con otros sectores de actividad, éste tiene
crecimiento mas rapido. En la agricultura, la caida del empleo fue la mas
pequefia (-2,7%). A nivel nacional, se ha observado que en Chile y Costa Rica
la industria hotelera se ha contraido de manera mas significativa, Chile y Costa
Rica han perdido un tercio y un quinto de sus empleos en el sector
respectivamente. En términos comerciales, la contraccion de Pera es aun mas
severa, con la pérdida de 3 de cada 10 empleos en el sector.

Ya en 2021, el 27% de las organizaciones europeas redisefiaran sus servicios
para incluir experiencias sin contacto. Con el mejoramiento de la eficiencia
laboral de los trabajadores, la experiencia del cliente se convertira en la principal
prioridad de la empresa en 2021. Por tanto, segun los ultimos datos, el 27% de
las organizaciones europeas esperan redisefar permanentemente la experiencia
del cliente para incluir una experiencia sin contacto, esperando su beneficio en
la capacidad organizacional. El progreso de la innovacion de procesos de
negocios peruanos ha demostrado que los servicios de inspeccion pueden estar
exentos de la inmovilizacién social obligatoria, aunque se ha sefialado que el
enfoque presencial se limita a los casos estrictamente necesarios para mantener
la seguridad, derechos de los trabajadores, salvo los funcionarios que mantienen
modelos virtuales entre grupos de riesgo. Aqui, cuando la evidencia demuestra
gue el presunto incumplimiento puede ser subsanada o corregida por estos

medios sin necesidad de visitas, se permite el uso de TIC.



La cultura organizacional es otro aspecto sumamente importante porque trae
beneficios a la organizacién. La empresa estd compuesta por personas que
desempefian responsabilidades por metas, valores y creencias en comun. Esto
permite la formacion de la cultura, de esta manera las personas se convierten en
el recurso mas importante que tiene la organizacién, es decir, cuando la
organizacion comienza a valorar a sus empleados.

La pandemia ha cambiado la forma de vivir de la gente. El componente laboral
siempre fue uno de los aspectos més influyentes siguiendo el ritmo de la
tecnologia, se ha acelerado el progreso de una nueva cultura organizacional
ajustada al ser humano. A nivel organizacional, al buscar mejores condiciones
para los trabajadores, los cambios se estdn acelerando, los avances
tecnoldgicos y las necesidades urgentes produjeron una variacién digital que ha
agilizado la implementacion de la oficina remota. En muchas empresas, este
nuevo método ha demostrado ser una opcion eficaz y es poco posible que su
aplicacion sufra contratiempos. En cambio, las organizaciones consideraran mas
opciones de trabajo a través de una menor participacion fisica y un trabajo mas
remoto. Esto lograra mejorar las condiciones de los empleados y forzara a la
empresa a repensar sus valores y cultura organizacional en torno a las personas,
si es cierto, entonces se debe convertir la cultura de la organizacion. Ante la
necesidad de cambio, las empresas privadas y las instituciones publicas que
plantean nuevas demandas sobre el medio ambiente no pueden permanecer
estaticas.

De igual forma, es bien sabido que la principal obstruccion al cambio son la gente
y su miedo natural de las cosas nuevas, pero esta situacion provoca mayores
miedos, como el miedo a la muerte, la enfermedad, el desempleo o simplemente
el aislamiento del mundo. Esta situacién provoc6 cambios profundos en la forma
de actuar de los individuos hacia lo tecnoldgico en un periodo corto. El desarrollar
una gestion de calidad de servicio se convirtio factor diferenciador en las
organizaciones actuales y es un tema que se discute a menudo. La calidad es
una de las consecuencias mas resaltantes de todas las actividades de servicio,
y se estima el factor clave que diferencia a los que proveen el servicio a la hora

de buscar una ventaja competitiva.
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En las dltimas dos décadas, la administracion publica chilena realizé esfuerzos
sistematicos para aumentar la calidad del servicio y la atencion a la clientela. Hay
multiples aspectos en este trabajo, en 1990 el gobierno democréatico emitié un
decreto para establecer una oficina de informacion para los usuarios de la
administracion nacional, que luego se denomind OIRS (Oficina de Informacion,
Incidencia y Recomendacion). Los municipios, gobiernos y empresas publicas
qgue se establezcan de conformidad con la ley deben establecer tales oficinas
para asistir al departamento administrativo en la presentacion de pedidos,
recomendaciones o0 reclamos a la administracion publica. Los siguientes
gobiernos también han enfatizado la simplificacién o incluso la supresion de los
procedimientos que asumen los clientes, y enfatizan la relevancia de hacer uso
de la tecnologia basada en informacion y comunicacion, que lleve a mejorar los
servicios a los usuarios.

Cuando los clientes soliciten servicios en funcién de su disposicion a pagar,
evaluaran los servicios que desean recibir, por lo que la calidad percibida del
servicio dependera de la disposicidn a pagar. Si esta regla se rompe y deja de
operar, se denomina “gran brecha de percepcioén civica”, es decir, la brecha entre
los beneficios que esperamos y los que recibimos independientemente de los
costos que implica el financiamiento de los servicios, obviamente espera
demasiado a cambio; por lo tanto, el efecto es una decepciéon permanente con
la informacién que recibe y se niega constantemente a proporcionar mejoras. El
problema es que el gobierno y los ciudadanos existen al mismo tiempo. Desde
el principio, al brindar servicios que no cubren en cantidad y calidad, se
transmiten ideas erroneas a los habitantes, como si no tuviera costo el
rendimiento de servicios.

Las condiciones otorgadas a los trabajadores juegan un papel crucial porque
interactian directamente con los clientes, y para ello se deben considerar los
salarios reales a nivel regional. En un semestre del pasado afio, los salarios
reales promedio en Brasil y Costa Rica han aumentado, mientras que los de
Colombia han caido. Sin embargo, especialmente en los paises que han
registrado aumentos salariales medios, este resultado se vera afectado por las
alteraciones en el empleo provocados por la pandemia. Como se sefial6 en el

altimo Informe mundial sobre salarios 2020/21, los trabajadores de bajos
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ingresos son los mas afectados por el desempleo, lo que reduce la importancia
alusiva de los sueldos por debajo del promedio. Ese sera el caso de Brasil y
Costa Rica, durante el segundo trimestre de 2020, el trabajo doméstico en las
micro y pequenas empresas y los asalariados privados se vieron afectados por
el desempleo, y los salarios de los empleos creados en el sector publico son
superiores a estos.

Estos factores afectan directa o indirectamente el desempefio laboral de los
empleados de la organizacién, por lo que un estudio muestra que un tercio de
los trabajadores europeos esta insatisfecho con la calidad del liderazgo, lo que
demuestra una vez mas que existe una gran desconexion entre empleados y
empleadores. Sin embargo, el 61% de encuestados cree que sus gerentes
directos los valoran mas porque se comprenden mejor a si mismos y apoyan sus
carreras.

Asimismo, hemos podido observar en la Direccion Regional de Agricultura, no
se encuentra ajena a esta problematica, en la que se evidencia el temor al
contagio del Covid-19, lo que ha motivado a tener que tomar medidas en
concordancia con la normatividad vigente, donde s6lo acuden a su centro laboral
un grupo de trabajadores, quienes muestran ciertas particularidades en el
desempefio de sus funciones, no siendo las deseables que generen
productividad en la institucion, por otro lado, aquellos trabajadores que se
encuentran en situacién de vulnerabilidad, desarrollan el trabajo remoto, no
existiendo indicadores de medicion del desempefio que muestren la calidad del
servicio otorgada a los usuarios, afectando el cumplimiento de las metas de la
institucion.

Se justifica tedricamente porque se llevd a cabo con el fin de compararla con
investigaciones realizadas a nivel internacional y nacional sobre las variables de
estudio, las organizaciones cuentan con diversos problemas entre ellas la
calidad del servicio que brindan sin que hayan encontrado una solucion
adecuada, generandose otros mas que afectan a la organizacion, razon que nos
llevo al andlisis de la presente investigacion.

Informacién que nos permite preguntarnos: ¢ Cual es la relacién entre cultura
organizacional y la calidad del servicio en la Direccion Regional de Agricultura
de Ancash, Huaraz, 20217
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Por ello nos proponemos el siguiente objetivo general: Explicar la relacion entre
la cultura organizacional y la calidad del servicio en la Direccion Regional de
Agricultura de Ancash, Huaraz, 2021.

Asimismo, hemos fijado como objetivos especificos: a) Determinar la relacién
entre la cultura organizacional y la dimension tangibilidad de la calidad del
servicio en la Direccién Regional de Agricultura de Ancash, Huaraz, 2021. b)
Analizar la relacion entre la cultura organizacional y la dimension confiabilidad
de la calidad del servicio en la Direcciobn Regional de Agricultura de Ancash,
Huaraz, 2021. c) Determinar la relacion entre la cultura organizacional y la
dimensién empatia de la calidad del servicio en la Direccidbn Regional de
Agricultura de Ancash, Huaraz, 2021. d) Analizar la relacion entre la cultura
organizacional y la dimension capacidad de respuesta de la calidad del servicio
en la Direccion Regional de Agricultura de Ancash, Huaraz, 2021. e) Determinar
la relacién entre la cultura organizacional y la dimension seguridad de la calidad
del servicio en la Direccion Regional de Agricultura de Ancash, Huaraz, 2021.
Llegamos a plantear la hipotesis de la investigacion: (Hi): Existe relacion entre la
cultura organizacional y la calidad del servicio en la Direccibn Regional de
Agricultura de Ancash, Huaraz, 2021. Y como hipoétesis nula (Ho): No existe
relacion entre la cultura organizacional y la calidad del servicio en la Direccion
Regional de Agricultura de Ancash, Huaraz, 2021.

Asimismo, las siguientes hipotesis especificas: a) Existe relacion entre la cultura
organizacional y la dimension tangibilidad de la calidad del servicio en la
Direccién Regional de Agricultura de Ancash, Huaraz, 2021. b) Existe relacion
entre la cultura organizacional y la dimensién confiabilidad de la calidad del
servicio en la Direccion Regional de Agricultura de Ancash, Huaraz, 2021. c)
Existe relacion entre la cultura organizacional y la dimensién empatia de la
calidad del servicio en la Direccion Regional de Agricultura de Ancash, Huaraz,
2021. d) Existe relacion entre la cultura organizacional y la dimensién capacidad
de respuesta de la calidad del servicio en la Direccion Regional de Agricultura de
Ancash, Huaraz, 2021. e) Existe relacion entre la cultura organizacional y la
dimensién seguridad de la calidad del servicio en la Direccion Regional de

Agricultura de Ancash, Huaraz, 2021.
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MARCO TEORICO

Luego de haber realizado la busqueda de investigaciones podemos referir a
Arboleda y Lopez (2017), Cultura organizacional en las instituciones prestadoras
de servicios de salud del Valle Aburra. El estudio fue cuantitativo, transversal,
cuya poblacion fue de 224 trabajadores, el 79% de los encuestados dijo que la
agencia cuenta con un mecanismo para estimar ansiedad, incertidumbre e
ingenio en el sector publico e instituciones complejas. 44% de ellos dijo que se
comunicaba bien con sus superiores y colegas. El 62% de las personas cree
positivamente que los procesos organizativos han cambiado y la participacion de
las mujeres es mayor. La mayoria de los empleados piensa que la cultura
organizacional es buena.

Alghamdi (2018), Gestion de la calidad total y desempefio organizacional: un
posible papel de la cultura organizacional. Colombia, la investigacion fue
correlacional, la poblacion fue de 163 directivos, concluyendo que se realizo la
correlacién de Pearson, muestra que la relacion entre la gestion de calidad total
y el desempefio organizacional de manera positiva. El analizar la regresion
jerarquica y modelar ecuaciones estructurales (SEM) muestran la relacion entre
la gestion de calidad total y la cultura organizacional es correlacionada de
manera positiva con el desempefio en la organizacion.

Sanabria (2019), Influencia de la cultura organizacional en el sistema de gestién
de calidad. Aplicé la metodologia de la revision bibliografica, los resultados
muestran que el vinculo directo e indispensable entre culturas organizacionales
ha estimulado y producido sus propios colaboradores voluntarios, lo que ayudé
a ejecutar la gestion de calidad de forma mas avanzada durante la segunda
década del siglo XXI, evolucionando al mismo tiempo. La conclusion es que
ambas variables estan relacionadas y se puede lograr la mayor satisfaccion de
los clientes y las otras partes relacionadas.

Taborda y Hernandez (2019), Influencia de la cultura organizacional en la calidad
del servicio, sector hotelero en Sincelejo, Colombia. Se aplic6 metodologia de la
revision bibliogréfica, la investigacion fue cualitativa, la poblacion se conformo
por 84 personas; la conclusién es que la investigacion utiliza un paradigma

cualitativo como marco y permite precisar las principales caracteristicas de la
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cultura organizacional, partiendo de supuestos preestablecidos a priori, los
investigadores creen que la cultura organizacional afectara los servicios.
Suryanay Azis (2019), El efecto de la disciplina laboral y la cultura organizacional
en calidad del servicio en la ensefianza y aprendizaje, avances en la
investigacion en ciencias sociales, educacion y humanidades, volumen 400,
Indonesia. El estudio fue explicativo, la poblacion se conformé por 118
funcionarios, La conclusion es que el coeficiente de regresién de la cultura
organizacional es positivo, que es 0.430; esto se puede explicar porque el
progreso de la cultura en la organizacion mejorara la calidad del servicio.

Turpo y Jaimes (2017), Cultura organizacional y calidad de servicios educativos
en la imagen institucional de la universidad privada confesional. El estudio fue
no experimental, correlacional. Poblacion se conform6 de 221 alumnos. Se
concluye que se obtiene una relacion significativa de las variables referidas y las
dimensiones. Concluyeron que la evaluacion positiva de la figura de la
organizacion se afecta por la cultura de la organizacion y calidad de servicios en
educacion, lo que se atribuye al hecho de que se obtuvieron el p-value = 0.000
y Spearman Rho = 0.494.

Bedoya (2017), cultura organizacional y calidad de servicio en el Organismo
Supervisor de la inversion de energia y mineria, Lima, Peru. El estudio fue no
experimental, transversal, correlacional. Cuya poblacién se conformé por 190
usuarios. Llegando a concluir que se obtuvo el valor Rho de Spearman = 0,290
y el p-valor = 0.000, esto significa que la cultura organizacional esta relacionada
con la calidad del servicio a nivel débil. Asimismo, se obtuvo el valor Rho de
Spearman = 0.325 y el valor p-valor = 0.000, determinando asi relacién de la
cultura organizacional y la dimension expectativa del usuario de nivel medio. El
coeficiente hallado de Rho de Spearman = 0.343, y el p-valor = 0.000 confirman
gue la cultura organizacional estéa relacionada con la percepcién del cliente en el
nivel medio. El Coeficiente Rho de Spearman = 0.365 y el p-valor = 0.000 indica
que la cultura organizacional esta relacionada con la satisfaccion del cliente en
el nivel medio.

Gutiérrez (2017), cultura organizacional y calidad de los servicios de salud en
Tingo Maria, Lima, Perd, la investigacion fue descriptiva, correlacional. Cuya

poblacion fueron 100 servidores. Concluye que factores como la cultura
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organizacional impacta positivamente a la calidad del servicio, y el coeficiente de
correlacion de cada factor es 0.560, p = 0.000. La compensacién de factores, el
exceso de trabajo, la presion del trabajo y la formacién insuficiente tienen un
impacto negativo en ella, la correlacion de cada factor es 0,626, p = 0,000. La
calidad del servicio prestado se considera "normal”. La calidad del servicio esta
relacionada con la cultura organizacional y su coeficiente de correlacion es
0.569, p = 0.000. La cultura organizacional, el salario, la fatiga, la presion laboral,
la capacitacion y otros factores tienen la mayor correlacion con la calidad del
servicio, obteniendo la correlacion de 0.626, p = 0.000.

Rojas (2017), cultura organizacional y calidad de los servicios en Banco de la
Nacion - Huanuco, Perl, el estudio fue descriptivo, correlacional, no
experimental, transversal. La poblacion la conformaron 21 trabajadores. La
conclusién es que la cultura organizacional afecta significativamente la calidad
del servicio, habiendo obtenido correlacidén entre ellas de 0.860, resulta positiva
y significativa, por lo que se contrasta la hipétesis general. Asimismo, el
reconocimiento de la carga de trabajo también la afectard, y la correlaciéon
encontrada fue 0,712. Por otro lado, sefiala que la comunicacion y la justicia
organizacional afectaran al servicio a través de su calidad, y la correlacion entre
las dos variables fue 0,300. Asimismo, sefiala que las relaciones interpersonales
positivas afectaran la calidad del servicio, y su correlacién de ellas fue 0,205. Se
sugiere que el liderazgo afectara la calidad del servicio. Se encontré que la
correlacion entre las dos variables fue de 0,401.

Chauca (2017), cultura organizacional y calidad de atencion en el usuario externo
consultorio de obstetricia, hospital Antonio Caldas, Pomabamba, Perq, el estudio
fue correlacional, no experimental, transversal. Cuya poblacion fueron 45
pacientes. La conclusién es que la correlacion de la cultura organizacional y
variables de calidad de enfermeria es débil, lo que significa, si mejora el
desarrollo de la cultura, la calidad de enfermeria también mejora, pero en menor
medida. La prueba estadistica se refiere a un nivel medio de importancia, igual
a 0,568. El 42% de los empleados cree que su cultura organizacional es muy
alta, el 37,8% de los empleados es fuerte y el 20% de los empleados es débil. El
48,9% dijo que la calidad de la atencion era normal, el 44,4% dijo que la calidad
de la atencion no era buenay el 6,7% dijo que la calidad de la atencion fue buena.
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Stoner, Freeman y Gilbert (1996), creen que se trata de una serie de importantes
pautas, valores, actitudes y creencias que se comparten en los integrantes de la
empresa. Asimismo, Hellriegel, Jackson y Slocum (2009), manifiestan que una
hace referencia a un inico modelo de suposiciones, valores y normas comunes
que llegan formar los simbolos, la socializacion, el lenguaje, las historias y las
practicas grupales. La cultura organizacional es importante puesto que afectan
la satisfaccion y el desempefio de los integrantes de la empresa.

Al referirnos a la cultura en las organizaciones, Robbins y Judge (2017),
manifiestan que, ésta hace referencia a un sistema que tiene connotacion que
se comparte a los integrantes de una empresa que la diferencia de otras. El
consenso de los miembros de la organizacion y las propuestas sobre la cultura
organizacional solo son vélidas cuando personas con antecedentes
diferenciados y distintos niveles de la empresa especifican la cultura en similares
términos. El area de compras puede tener una subcultura que incluya valores
centrales de la dominante (como la vitalidad) y otros que tengan exclusividad los
integrantes del departamento (como la aventura). La cultura que domina tiene
preponderancia entre los integrantes de la empresa la que genera una Unica
personalidad. Las subculturas llegan a desenvolverse en empresas extensas a
fin de proyectar problemas o experiencias similares que hacen frente los
miembros de una misma area. (p.527).

Por otro lado, Robbins y Coulter (2018), refieren que las empresas en su totalidad
cuentan con una cultura, aun cuando no todas afectan el comportamiento y las
acciones de los empleados de la misma manera. Una cultura fuerte tiene un
mayor impacto en los trabajadores que una cultura débil. Cuanto mayor sea la
aceptacion a los valores fundamentales de la organizacion de parte del personal,
mas solida sera la cultura organizacional. La mayoria de ellos tienen una cultura
de mediana a fuerte y, en aspectos importantes, han alcanzado un amplio
consenso para definir los comportamientos correctos de los empleados y los
requisitos de excelencia. (p.88).

Stoner, Freeman y Gilbert (1996), refieren a los elementos basicos de la cultura
son: artefactos, que son lo que las personas pueden ver, oir y sentir cuando se
encuentran con un nuevo grupo de culturas desconocidas. Los artefactos

incluyen productos, servicios y el comportamiento de los miembros del equipo.
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Los valores acogidos son las razones que usamos para explicar porque hacemos
lo que hacemos. Shein sefalé que la mayoria de las culturas organizacionales
pueden encontrar el origen de los valores acogidos en los fundadores de la
cultura. Y los miembros de la organizacién dan por sentadas las suposiciones
basicas. En las organizaciones, a cultura suele dictar la "forma correcta de hacer
las cosas" a través de supuestos implicitos. (p.201).

Actualmente la inclinacién de las empresas con descentralizacion produce a la
cultura mayor importancia que antes, Robbins y Judge (2017), dicen que, esto
también dificulta la construccion de una cultura soélida. Cuando la
descentralizacion se utiliza para reducir la formalidad de la autoridad y los
procedimientos de control, la connotacion general de cultura llevaria en su
totalidad al mismo rumbo. Los empleados que se organizan en equipos pueden
presentar superioridad en lealtad y valores, y debido al contacto personal
frecuente, es dificil establecer un conjunto de normas universales. En una
organizacion innovadora, es importante promover un liderazgo solido en una
cultura solida comunicando con frecuencia objetivos y prioridades comunes.
(p.530).

Robbins y Coulter (2018), refieren que, en una encuesta realizada entre altos
ejecutivos, mas de la mitad de los altos ejecutivos afirmaron que el principal
motor de la innovacion es una cultura corporativa que respalda la innovacion,

pero no todos han establecido una cultura adecuada que fomente la innovacion.
(p-97)

Asimismo, Stoner, Freeman y Gilbert (1996), refieren que cuando los empleados
ingresan a una organizacion, el rol de educacion y participacién tiene lugar, y los
gerentes los introducen a la cultura organizacional a través de cursos de
capacitaciéon o, mas a menudo, en entrevistas de trabajo. A través de palabras y
acciones, el gerente transmite las reglas ocultas y tacitas que todos los
empleados deben seguir. La investigacion no es suficiente, la cultura se fortalece
constantemente creando historias, héroes vy rituales. (p.206).

Por otro lado, Robbins y Judge (2017), mencionan como ejemplo, las personas
gue se encuentran con un entorno positivo y diverso, independientemente de su
origen demografico, se sentiran mas cémodas trabajando con colegas. Los

entornos pueden interactuar entre si para generar comportamientos. EI medio
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ambiente también afecta los habitos de la gente. Si hay un entorno de seguridad
positivo, todos usaran equipo de seguridad e iran detras de las pautas
establecidas pensando en la seguridad. Es asi que, investigaciones demuestran
un entorno de seguridad positivo puede reducir el nUmero de lesiones laborales
registradas. (p.530).

En tanto que Robbins y Coulter (2018), manifiestan que establecer una cultura
sensible al cliente requiere ciertas caracteristicas, como tipo de empleado, tipo
de ambiente de trabajo, autorizacion, responsabilidades claras y un deseo
permanente de estar satisfecho y satisfaccion con los clientes. (p.98). En un
estudio realizado en el lugar de trabajo, una empresa que intenta reducir el
consumo de energia descubrid que solicitar comentarios del grupo puede
disminuir el consumo de energia, en lugar de simplemente publicar lecturas
sobre la importancia de ahorrar energia. Es decir, al hablar de ahorrar energia e
incorporar valor a la cultura organizacional, el comportamiento de los
trabajadores ha cambiado positivamente. Al igual que otras practicas culturales
mencionadas aqui, el desarrollo sostenible requiere tiempo y energia para
crecer. (p.532).

Otro aspecto de importancia segun refieren Robbins y Judge (2017), mantiene
la vitalidad de una cultura; una vez establecida una cultura, ciertas practicas
dentro de la organizacion mantendran esta cultura al proporcionar a
empleadores una cantidad similar de experiencias. El procedimiento de
seleccidn, los estandares de evaluar el desempefio, la capacitacion y desarrollo
y el procedimiento de promocién avalan que las personas contratadas sean
coherentes con la cultura, recompensen a quienes apoyen esta cultura y
sancionen a quienes la desafien. (p.537).

En cuanto a la cultura ética, a pesar de las diferencias entre industrias y culturas,
la cultura organizacional ética tiene valores y procesos comunes. Por lo tanto,
los gerentes pueden construir una cultura con mayor ética siguiendo los
siguientes principios: Conviértase en un modelo a seguir destacado: los
trabajadores consideraran la conducta de la alta direccion como un modelo a
seguir para el comportamiento apropiado, aunque todos pueden ser un modelo
a seguir. En el entorno ético, envia un mensaje positivo. Comunicar expectativas

éticas: siempre que ocupa un puesto de liderazgo, debe minimizar las
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ambigiedades éticas divulgando el cédigo de ética de la organizacion, que
estipula los valores basicos y reglas éticas que los colaboradores deben
practicar. También es importante capacitar en ética; generar seminarios, taller y
programa de capacitacion a fin de fortalecer estandares de comportamientos en

la empresa, dejar claro lo permitido y solucionar problemas éticos. (p.544).

Hellriegel, Jackson y Slocum (2009), refieren para las subculturas dentro de la
organizacion, esto sucede cuando ciertos miembros de la organizacion, pero no
todos, comparten premisas, valores y normas. Estas sugerencias se hacen por
una variedad de razones, incluidas explicaciones. Para las subculturas dentro de
la empresa, ello pasa en ciertos miembros de la empresa, pero no todos,
comparten premisas, valores y normas. Estas sugerencias se hacen por una
variedad de razones, incluidas explicaciones, cuando una empresa adquiere otra
empresa, o cuando dos empresas se fusionan, las dos pueden tener culturas
diferentes. (p.607).

En cuanto a la calidad del servicio, Payne (1993), refiere que el servicio es una
actividad con un cierto grado de intangibilidad, lo que significa una cierta
interacciobn con el cliente o la propiedad del cliente, y no provocara la
transferencia de la propiedad. Las condiciones pueden cambiar; la produccién
de servicios puede o no estar estrechamente relacionada con el producto real.
Por otro lado, Kotler y Keller (2012), sefialaron que la calidad viene a ser suma
de peculiaridades del producto o servicio que afectan la suficiencia de un
producto que satisfaga una demanda clara o potencial. Obviamente, esta es una
definicion centrada en el cliente. Se puede decir que los productos o servicios
del vendedor cumplen o superan las expectativas del cliente, es decir, se ha
entregado la calidad. (p.131).

Entre tanto Santesmases (2013), sefiala que la calidad de servicio distinguida
por el consumidor la define la evaluacién por la excelente o superior que sea, por
lo que puede definirse como el beneficio esperado del cliente, es decir, el
beneficio recibido pueda ser relativamente pequeiio a lo esperado. (p.375).
Cuando nos referimos a la teoria de la calidad; la teoria ampliamente aceptada
es la teoria de Edwars Deming; el famoso estadistico logré llevar a la

manufactura en Japdn a ubicarse en lo mas alto a nivel mundial en términos de
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calidad, informé que una mayor calidad conduce a una mayor productividad, la
que a su vez conduce a la competitividad a largo plazo. Refirid la siguiente

reaccion en cadena:

[ Mejor calidad ]

) 4

[ Reducir los costos como resultado de menos J

reproceso, errores o demoras y mejor uso del
tiempo y materiales

¥

[ Mejora la productividad ]
¥
[ Captacion de mercado con mayor J
calidad y menor precio
3
[ Permanencia en el negocio
[ Proveer cada vez mas empleos

Fuente: (Evans y Lindsay, 2008)

Podemos decir que puede reducir los costos mejorando la calidad, porque
hacerlo puede reducir el reproceso, reducir los errores, reducir las demoras y el
tiempo de inactividad, y reducir el tiempo y el uso de material. A su vez, menores
costos conducirdn a una mayor productividad, lo que permitira a la empresa
incrementar su participacion al penetrar al mercado, y asi podra mantener el
desarrollo empresarial y generar mas oportunidades laborales. Deming dijo: “casi
el 100% de problemas en calidad, los responsables son los de la alta direccion”
refirid que su responsabilidad de ayudar a las personas a trabajar de manera
mas inteligente en lugar de mas duro. Las empresas que esperan alcanzar
objetivos a muy corto plazo en las esferas econdmica, politica o social pueden
amenazar la persistencia de la organizacién a largo plazo. Segun el autor, la
inspeccion de mercancias entrantes o salientes es retrasada, ineficaz y de
mucho costo; el inspeccionar no garantiza la calidad.

Hay catorce principios por realizar, que son la base del método de Deming: 1)
Mejora continua de productos y servicios. 2) Ya no llegar a aceptar algun nivel
de error, retraso y materiales con defectos. 3) Renuncie a inspeccion de calidad.
4) Cancelar préactica de realizar negocios Unicamente en base al precio, debes
comprar calidad. 5) Descubrir problemas mediante la mejora continua del

sistema. 6) Capacite a los trabajadores y enséfieles cdmo mejorar. 7) Utilizar

21



técnicas modernas de control de recursos humanos en produccion para trasladar
la responsabilidad a los niumeros de la calidad. 8) Eliminar el miedo que les
permita desarrollar sus labores de manera eficiente. 9) Romper barreras que
existentes entre las areas. 10) Eliminar los esléganes y objetivos digitales de los
empleados. 11) Elimina plazos numéricos antes de determinar el nivel de
productividad, se debe especificar el nivel de calidad. 12) Elimina las
obstrucciones que te impiden hacer bien tu trabajo. 13) Desarrollar planes
estrictos de formacidén y reciclaje. 14) Toma medidas para transformarte.
(Lozano, 1998).

Teoria de Philip Crosby: Crosby es el principal impulsor del concepto de calidad,
tiene una trayectoria amplia. Es considerado como autoridad respecto al control
de calidad internacional. Todos estéan a favor de la calidad, nadie esta en contra
de la calidad, pero la calidad rara vez ocurre sola. La calidad no es solo algo que
se debe controlar, debe crearse, fabricarse, asegurarse Yy mejorarse
permanentemente. Lograr la mejora de la calidad necesita tener comprometido
y desplegar esfuerzos de los integrantes de la empresa. Inicialmente a fin de
mejorar la calidad se requiere que la alta direccién se encuentre comprometida.
Esta tiene que verse activamente como una manera de mejora continua en las
diversas areas de la empresa. No llega a ser responsabilidad Unica de los
técnicos, necesita del liderazgo, apoyo y motivacion de los altos directivos. Toda
la labor desarrollada es un proceso, actividades que dan resultados. Ellos son
productos que llegan a satisfacer los requerimientos del cliente. Para cumplir con
las expectativas del cliente, primero debe determinar los requerimientos. Crosby
sefiald: “Saber y comprender los requerimientos de nuestra labor nos permite
satisfacer los requerimientos del cliente y evitar algin problema”.

Los principios de la calidad son: 1.-Definicién: ¢Como definirla? 2.-Sistema:
¢,Como lo logramos? 3.- Estandares de desempefio: ¢ Qué estandares hacemos
uso? 4.-Medicion: ¢Como la medimos? Crosby llega a definir la calidad como
cumplir con los requisitos, no es bueno ni aceptable”. (Lozano, 1998).

Teoria de la Calidad de Kauro Ishikawa: refiere comprender la relevancia de la
metodologia estadistica como herramienta en el area de la calidad industrial. El
ha podido ayudar a multiples empresas en Japon y en el exterior a lograr un nivel
de excelencia mediante la aplicacion de controles de calidad. En esencia, ésta
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ha de verse como revolucion del pensamiento en gerencia. Segun refiere
Ishikawa: La implementacién del control de calidad se refiere a desarrollar,
disefiar, fabricar y mantener productos de alta calidad que sean los mas
econdmicos, Utiles y siempre satisfactorios para los consumidores”. La esencia
de controlar la calidad es su aseguramiento, lo que quiere decir que la calidad
de los productos o servicios ha de garantizarse desde sus inicios del su
desarrollo. Esto, adherido a lograr que participen los integrantes de la empresa,
dio lugar a lo conocido como “control de calidad global de la organizacion”.

Sus peculiaridades principales del control de calidad en Japon se concentran en:
1.- Control de calidad global de la organizacion, la cooperacion de todos los
departamentos y trabajadores. 2.- Educacién y formacion. 3.- Las acciones del
circulo de calidad. 4.- Auditoria de control de calidad. 5.- Utilizar métodos
estadisticos. 6.- Promociona sus actividades de control a nivel nacional.

Con la diferenciacién del método americano de Fegelbaum, a manos de expertos
cuya gestién de la calidad debe estar respaldada por funciones de gestion bien
organizadas, el modelo japonés insiste en que todos los departamentos y en
general los trabajadores de la empresa han de intervenir en la investigacion y
promocionar el control. Operacion a través de los siguientes supuestos basicos:
1) Calidad primero: no beneficio a corto plazo. 2) De cara a los consumidores.
En otras palabras, piensa desde la perspectiva de otros. 3.- Lo siguiente es tu
cliente: hay que eliminar las barreras del particionismo. 4.- Hacer uso de
informacion y numeros, utilizando la estadistica. 5.- La consideracion a la
humanidad se considera una filosofia en lo administrativo a través del uso
participativo. 6.- Administracion interfuncional.

La evolucién del sistema de calidad: Ishikawa sefial6 en 1986 que la calidad
comienza con la preparacion de los conocimientos, las emociones y los valores
de los colaboradores. Ademas de mantener empleados de alta eficiencia,
también puede hacer el mejor uso de los esfuerzos de cada trabajador en las
diferentes etapas del proceso. Para el control, Edward Deming creia que la
calidad en 1989 es una traduccion de las caracteristicas medibles de las
necesidades de los clientes, y sus hallazgos deben usarse como una guia para
hacer decisiones de mejora. Para Taichii Ono, la calidad es la aplicacion del
sentido comun. (Lozano, 1998).
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Zeithamla, Parasuraman & Berry (1998), aseguran a SERVQUAL como
instrumento simple con mudltiples escalas, con alto grado de confiabilidad y
eficacia que la empresa utilizard a fin de comprender las expectativas y
percepciones del servicio de usuarios. El instrumento esta disefiado para
aplicarse a una variedad de servicios. Con este fin, SERVQUAL proporciona un
marco basico o un marco de expectativas y percepcion basado en la
representacion, que incluye una declaracion para los cinco estandares de calidad
del servicio. (p. 205).

Sus dimensiones son: tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia. El cuestionario contiene 22 preguntas. La informacién
obtenida nos ayuda a distinguir y cuantificar 5 brechas de relevancia que
establece la satisfaccion del usuario y la calidad del servicio.

Las dimensiones de los servicios: refieren Parasuraman, Zeitham y Berry (1998),
cuentan con particularidad especiales y los clientes consideraran estas
caracteristicas para formarse un juicio sobre su calidad. Estas caracteristicas se
integran en 5 dimensiones generales, como se describe:

1) Elementos tangibles: manifiestan peculiaridades fisicas y aspectos del
proveedor, vale referir, instalaciones, equipos, personal y demas componentes
que el cliente contacta a fin de pactar el servicio. 2) Fiabilidad: Significa la
capacidad de la empresa de realizar el servicio ofrecido de manera apropiada y
continua. Los aspectos que constituyen la confiabilidad son: la eficiencia, tiempo
y los materiales que deben utilizarse plenay de la mejor manera. Eficiencia, para
determinar los servicios requeridos, y no tiene nada que ver con las técnicas o
recursos usados. Por ejemplo, entregar un requerimiento para el mismo cliente,
le concierte la llegada de la mercancia comprada dentro del tiempo especificado,
siempre y cuando cumplan con sus expectativas, no considerara como compra,
empaque Yy distribucion de mercaderia. 3) Capacidad de respuesta: refiere la
voluntad a apoyar a los clientes y brindarles un servicio acelerado. 4) Seguridad
(garantia): Es la comprension y cuidado de trabajadores a los servicios que
brindan y su capacidad de generar confianza y credibilidad. Para algunos
servicios, quiere decir que el usuario siente proteccidon en sus acciones Yy/o
transacciones realizadas por medio del servicio. 5) Empatia: Es la clase de

atencion personalizada que brinda la empresa a usuarios.
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Método:

3.1 Tipo y disefio de investigacion

Tipo: de acuerdo al Concytec (2018), Se guia a través del conocimiento cientifico
para determinar los medios (métodos, protocolos y técnicas) para satisfacer
necesidades reconocidas y especificas.

Para hacer referencia al tipo de investigacion tomado en cuenta en la presente,
Vara (2015), refiere que el tipo de investigaciéon por su finalidad viene a ser una
investigacion aplicada, refiere que “la investigacién aplicada generalmente
identifica situaciones probleméticas y busca posibles soluciones que se adapten
mejor a una situacion particular”. (p.202).

Por otro lado, Hernandez y Mendoza (2018), refieren que es transversal, “realiza
la recoleccion de la informacion en un solo momento y en un periodo unico”.
(p.176).

Asimismo, Hernandez y Mendoza (2018), manifiestan que de acuerdo a su
naturaleza o enfoque; viene a ser cuantitativo, puesto que se aplica para estudiar
cualquier tipo de comunicacién de una forma objetiva y sistematica, que
cuantifica la informacion o los datos, y los somete a analisis estadistico en base
a una medicion numeérica (p.290).

De la misma manera, Hernandez y Mendoza (2018), su disefio es no
experimental; ya que se desarrolla sin llegar a manipular las variables, mide el
fendbmeno y variables tal como se presentan naturalmente, a fin de llegar a
analizarlas (p.174).

A ello afiaden Hernandez y Mendoza (2018), es descriptivo, ya que pretenden
precisar los atributos, particularidad y perfiles de personas, grupos,
comunidades, procesos, objetos u otro fenédmeno a analizar, recogen
informacion e informan sus conceptos, variables, aspectos, dimensiones o

componentes del fenémeno o problema a investigar (p.108).
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Finalmente, Hernandez y Mendoza (2018) refieren que es correlacional; su
propésito es comprender la relacion o correlacion de dos o mas conceptos,
categorias o variables bajo un entorno especial (p.109). El presente estudio
cuenta con la finalidad de comprobar la relacion entre la cultura organizacional y

la calidad del servicio.

Su disefo es:
O1

M r
\ O2
Donde:
M = Muestra.
O1 = Observacion de la variable 1.

r = Relacion.

O2 = Observacion de la variable 2.

3.2 Variables y operacionalizacion.

Cultura organizacional:

Definicion conceptual: es un sistema que tiene connotacion que se comparte
a los integrantes de una empresa que la diferencia de otras. El consenso de los
miembros de la organizacion y las propuestas sobre la cultura organizacional
solo son validas cuando personas con antecedentes diferenciados y distintos
niveles de la empresa especifican la cultura en similares términos. (Robbins y
Judge, 2017. p.528).

Definicion operacional: La variable fue medida por medio de sus dimensiones,
las cuales fueron dimension simbdlica (6 preguntas), dimension instrumental (6
preguntas) y la dimension estabilizadora (8 preguntas).

Indicadores: los indicadores que ha permitido medir la dimension son valores,
costumbres, objetivos, excelencia, orientacion a resultados y al equipo,
innovacion, mejoras en la institucion, motivacion de personal, clima laboral.

Escala de medicidn: Se tom6 en consideracion la escala de medicién ordinal.
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Calidad del servicio:

Definicion conceptual: La calidad viene a ser suma de peculiaridades del
producto o servicio que afectan la suficiencia de un producto que satisfaga una
demanda clara o potencial. Obviamente, esta es una definicion centrada en el
cliente. Se puede decir que los productos o servicios del vendedor cumplen o
superan las expectativas del cliente, es decir, se ha entregado la calidad. (Kotler
y Keller, 2012, p.131).

Definicién operacional: La variable fue medida por medio de sus dimensiones,
las cuales fueron la tangibilidad (5 preguntas), confiabilidad (4 preguntas),
empatia (4 preguntas), la capacidad de respuesta (5 preguntas) y la seguridad
(4 preguntas).

Indicadores: Los indicadores con la que se han medido las dimensiones son:
demuestra orden y limpieza, evidencia buena iluminacion, muestra condiciones,
generales apropiadas, usa equipos sofisticados, demuestra consejo entendible,
brinda servicio prometido, muestra horarios adecuado a las necesidades,
demuestra cordialidad, demuestra claridad en el lenguaje, suministra servicio en
el momento preciso, suministra servicio de manera correcta, proporciona un
servicio rapido, demuestra buena reputacion del servicio, transmite confianza,
demuestra atencion personalizada.

Escala de medicidon: Se ha considerado la escala de medicién ordinal.

3.3 Poblacién, muestray muestreo.

Poblacion:

Refieren Herndndez y Mendoza (2018), la poblacion viene a ser un grupo de
casos que tienen relacion con una cadena de caracteristicas (p.198). Cuando
determines desarrollar un censo se debe incorporar en la investigacion todos los
casos (p.196). Para nuestra investigacion para la primera variable se tomaron en
consideracion a los colaboradores de la Direccion Regional de Agricultura, el
cual asciende a 146 trabajadores entre nombrados (52), contratados bajo la
modalidad contrato administrativo de servicio (CAS) (24) y otra modalidad (70).
Y para la segunda variable se recurrio al registro de visitas de los usuarios, para
lo cual se contd con un promedio de 20 personas que acuden diariamente en la

actualidad.
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Para lo cual se procedi6 a determinar el tamafo de la muestra:

Z%pgN

n =

(E2(N-1)+Z?pq)
Donde N = numero de usuarios de la Direccion Regional de Agricultura.
Z =1.96 = nivel de confianza del 95%
E = 5% = error estandar
p = 50% probabilidad a favor
g = 50% probabilidad en contra

Llegando a obtener la siguiente muestra:

=196.2102 =196

. (1.96)2(0.5)(0.5)(400) _384.16
® (0.05?(400-1) + (1.96)2(0.5)(0.5) 1.9579

Criterio de Inclusién: Se tomd6 en consideracion a todos trabajadores
nombrados, contratados y otra modalidad de contrato de las distintas sedes de
la Region Ancash.

Criterio de exclusion: Trabajadores que decidieron no colaborar con desarrollar
de manera voluntaria el cuestionario; asimismo a fin de llevar a cabo la
correlacion de las variables investigadas y debiendo contar con la misma
cantidad de encuestados se procedio a considerar a los usuarios en la misma

cantidad de colaboradores de la institucion.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccidén de datos.

Técnica:

Segun refiere Supo (2012), busca comprender la respuesta de una cantidad de
personas que han de pertenecer a una muestra o poblacion, es cuantitativa,
necesita un instrumento que estimule la reaccion a quien se encuesta; se auto

dirige si la persona concluye los reactivos (asincrénico) y heteroadministrado
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cuando existe quien encuesta (sincronico). Quien encuesta no necesariamente

llega a pertenecer a la linea de investigacion.

A fin de recabar la informacion de las variables se recurrié a emplear la encuesta

y el instrumento aplicado para ello fue el cuestionario.
Instrumento:

Segun refieren Herndndez y Mendoza (2018), es el medio que hace uso quien
investiga a fin de consignar informacion acerca de las variables mantenidas en
mente. (p.228).

Se llegé a utilizar como instrumento el cuestionario, la que se encontraba
debidamente estructurada respecto a las variables de la investigacion, ellos son
la cultura organizacional y la calidad del servicio, conteniendo un conjunto de
preguntas previamente validadas. Su aplicacién conté con una duracion de 25

minutos.
El instrumento consta de:

Validez:
Para llegar a validar el instrumento, se realizd6 por medio del juicio de expertos,
lo cual es aceptable y suele significar que existe una relacion logica entre los

problemas detectados.

N° Profesional Grado Especialidad |Experiencia Organizacion

1 Gonzélez Lucero Juan Magister | Administracion 22 afios Universidad San
Roosevelt Pedro

2 | Osorio Espinoza Yuri Roger Magister | Administracion 14 afios UGEL - Recuay

3 | Broncano Diaz Deysi Gladys Magister | Administracion 18 afios Universidad Santiago

Antlnez de Mayolo

Universidad San

Gonzalez Lucero Anddy David | Magister | Administracion 18 afios Pedro

Reyes Lopez René Alcides Magister | Administracion 24 afios Independiente
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Confiabilidad:

Con la finalidad de establecer la confiabilidad del instrumento se analizé por
medio del coeficiente Alpha de Cronbach en el estadistico SPSS version 25,
habiendo obtenido el valor de 0.969 y 0.960 respectivamente, demostrandonos

gue es confiable el instrumento.

3.5 Procedimiento:

Se pudo acceder a la Direccion Regional de Agricultura a fin de obtener
informacion de la situacién problemética con la que cuenta la institucion,
evidenciandose los multiples problemas, como la calidad del servicio que presta
la institucion, cuenta con personal que desconoce la cultura organizacional,
identificando de esta manera la poblacion de estudio; procediendo a recopilar la
informaciéon con la aplicacion del instrumento, contando para ello con la
autorizacion de la entidad, se llegb a brindarles las orientaciones
correspondientes a fin de que puedan responder el cuestionario, reiterandoles
que es andénimo y confidencial la informacion proporcionada y obtener
informacion relevante, procediendo de esta manera a procesar la informacion,

no sin antes dar las gracias a quienes nos brindaron la informacion.
3.6 Métodos de andlisis de datos:

Se analiz6 la informacién obtenida a través del instrumento, siendo procesados
en el Excel, para luego ser procesadas en el estadistico SPSS v. 25, llegando a
obtener la confiabilidad del instrumento, posteriormente para analizar la relacion
entre las variables de estudio, se procedi6 a realizar la prueba estadistica de Rho
de Spearman. Por otro lado, se fij6 los niveles para la variable cultura
organizacional, siendo de la siguiente manera; bajo = 20 — 40; medio = 40 — 60;
alto = 60 — 80 y muy alto = 80 — 100, y para la calidad del servicio se consideré:
malo = 22 — 44, regular = 44 — 66; buena = 66 - 88 y excelente = 88 — 110.

3.7 Aspectos éticos:

La presente investigacion ha sido adaptada a lo que estipula los articulos 27° al

31° del Cédigo de Etica Profesional del Licenciado en Administracién del Perd,
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lo que estipula el secreto profesional y la confidencialidad que han de regular sus
actividades. Por otro lado, se solicit6 la debida autorizacion a la direccion general
de la entidad a fin de que se nos permita aplicar el instrumento, habiendo
obtenido respuesta favorable. Asimismo, de acuerdo a normativa de la propia
universidad se llegd a tomarla en consideracion, por lo que la investigacion es
auténtica, pues proporciona informacién veraz proporcionada por los evaluados

de manera voluntaria.
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IV. RESULTADOS:

Tabla 1
Sexo
Sexo Frecuencia Porcentaje
Femenino 58 40%
Masculino 88 60%
Total 146 100%

Interpretacion: De la tabla 1 se contempla que de los encuestados el 60% fueron de

sexo masculino, en tanto que el 40% fueron del sexo femenino.

Tabla 2

Nivel de instruccién

Nivel de instruccion Frecuencia Porcentaje
Secundaria incompleta 9 6%
Secundaria completa 39 27%
Técnico 39 27%
Superior universitario 59 40%
Total 146 100%

Interpretacion: De la tabla 2 observamos que de los encuestados el 40% cuentan
con el nivel de instruccidn superior universitario, en tanto que un 27% se ubica en el
nivel técnico, mientras que el 27% refiere tener secundaria completa, y sélo un 6%

refiere tener secundaria incompleta.
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Tabla 3

Tabla cruzada Sexo — Cultura Organizacional.

Cultura Organizacional

Bajo Medio Alto Muy Alto Total
Sexo Femenino 16 31 7 2 56
Masculino 24 49 13 4 90
Total 40 80 20 6 146

Interpretacion: De la tabla 3 podemos observar que de los encuestados 80 de ellos
consideran a la cultura organizacional muestra nivel medio, 49 son varones y 31 son
mujeres, en tanto que 40 encuestados lo ubican en el nivel bajo, de ellos 24 son
varones y 16 mujeres. Asimismo, 20 encuestados refieren que la cultura
organizacional es alta, de ellos 13 son varones y 7 son mujeres, en tanto que 6

consideran que se ubica en el nivel muy alto, de ellos 5 son varones y 2 son mujeres.

Tabla 4

Tabla cruzada Sexo — Calidad del servicio.

Calidad del Servicio

Mala Regular Buena Excelente Total
Sexo Femenino 17 34 2 3 56
Masculino 27 44 12 7 90
Total 44 78 14 10 146

Interpretacion: De la tabla 4 podemos observar que de los encuestados 78 de ellos
consideran que la calidad del servicio muestra el nivel regular, de ellos 44 son varones
y 34 son mujeres, en tanto que 44 encuestados lo ubican en el nivel malo, de ellos 27
son varones y 17 mujeres. Asimismo, 14 encuestados refieren que la calidad del
servicio es buena, de ellos 13 son varones y 2 son mujeres, en tanto que 10 la ubican

en el nivel excelente, de ellos 7 son varones y 3 son mujeres.
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Tabla b

Cultura Organizacional y Calidad del servicio.

Recuento
Calidad del Servicio
Mala Regular Buena Excelente Total

Cultura Organizacional Bajo 40 0 0 0 40

Medio 73 0 80

Alto 11 4 20

Muy Alto 0 0 6 6
Total 44 78 14 10 146

Interpretacion: De la tabla 5, respecto a las variables podemos observar que 80 de

los encuestados ubican la cultura organizacional en el nivel medio, en tanto que el 40

considera que es bajo, asimismo, 20 de ellos consideran que es alto y sélo 6 considera

que es muy alto. Por otro lado, sobre la calidad del servicio 78 la ubica en el nivel

regular, en tanto que 44 considera que es mala, 14 la ubica en el nivel buena vy, s6lo

10 e ellos refiere que es excelente.
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ANALISIS DE CONFIABILIDAD DE LOS INSTRUMENTOS

ENCUESTA: Cultura Organizacional

Tabla 6

Resumen de procesamiento de casos de la variable Cultura Organizacional.

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 146 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 146 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las
variables del procedimiento.

Tabla 7

Fiabilidad de la variable Cultura Organizacional.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos

,969 20

Interpretacion:

Al analizar la confiabilidad de la encuesta para la investigacion en la Direccion
Regional de Agricultura de Ancash, Huaraz, 2021 se obtuvo el valor de Alfa de
Cronbach = 0.969, lo que nos lleva a afirmar que nuestro indice hallado es excelente
y se encuentra dentro de los parametros de la investigacion basica para los

cuestionarios.
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Tabla 8

Resumen de procesamiento de casos de la variable Calidad del Servicio.

ENCUESTA: Calidad del servicio

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 146 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 146 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las
variables del procedimiento.

Tabla 9

Fiabilidad de la variable Calidad del Servicio.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos

,960 22

Al analizar la confiabilidad de la encuesta para la investigacion en la Direccidon
Regional de Agricultura de Ancash, Huaraz, 2021 se obtuvo el valor de Alfa de
Cronbach = 0.960 para el cuestionario Calidad del Servicio, lo que nos lleva a afirmar
que nuestro indice hallado es excelente y se encuentra dentro de los parametros de
la investigacion basica para los cuestionarios.
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Tabla 10

Descriptivos.

Descriptivos

Estadistico Desv. Error

Cultura Organizacional Media 1,95 ,063

95% de intervalo de Limite inferior 1,82

confianza para la media  Limite superior 2,07

Media recortada al 5% 1,89

Mediana 2,00

Varianza ,576

Desv. Desviacion ,759

Minimo

Maximo

Rango

Rango intercuartil

Asimetria ,667 ,201

Curtosis 479 ,399
Calidad del Servicio Media 1,93 ,068

95% de intervalo de Limite inferior 1,80

confianza para la media  Limite superior 2,07

Media recortada al 5% 1,87

Mediana 2,00

Varianza ,671

Desv. Desviacion ,819

Minimo

Méximo

Rango

Rango intercuartil

Asimetria ,891 ,201

Curtosis ,678 ,399

Interpretacion: En la tabla 10 se contempla la Media; El promedio de la cultura

organizacional es de 1.95, y para la calidad del servicio es de 1.93. En tanto que

Mediana; El valor de la variable de posicion central del conjunto de calificaciones es 2

para ambas variables. La Desviacion estandar; dispersion media de datos respecto a

la media de las calificaciones es 0,759 para la primera variable y de 0,819 para la
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segunda variable. Por otro lado, La Varianza de la muestra; La variabilidad de las
calificaciones respecto a su media o promedio es 0,576 para la primera variable y de
0,671 para la segunda. La Curtosis; Es la distribucion de la frecuencia de las
calificaciones tiene un apuntamiento platicurtica, siendo su valor: 0,479 para la primera
variable y de 0,678 para la segunda variable. Asimismo, el Coeficiente de asimetria,
son los datos se distribuyen siguiendo una asimetria positiva, siguiendo una
deformacion hacia la izquierda, siendo su valor: 0,667 para la primera variable y de
0,891 para la segunda variable. El Rango; La dispersion de los datos se da entre las
calificaciones 1y 4, siendo el rango 3 para ambas variables. Minimo; El valor minimo
del conjunto es 1 de las dos variables. Maximo; El valor maximo del conjunto es 4
para las dos variables. Nivel de confianza (95.0%); variabilidad entre la medida
obtenida en la investigacion y la real de la poblacion es del 95%, siendo el error del
5%.

Tabla 11.

Prueba de Normalidad.

Kolmogorow-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Cultur_a _ 293 146 ,000
Organizacional
Callc_ia_d del 302 146 ,000
Senicio

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Interpretacion: La prueba para nuestras variables de estudio no cuentan con una

distribucion normal.
Prueba de hipotesis general:

Se ha planteado de la siguiente manera: “Existe relacibn entre la cultura
organizacional y la calidad del servicio en la Direccion Regional de Agricultura de
Ancash, Huaraz, 2021".

Planteamiento de la hipotesis general: A fin de probarla se utilizé la prueba de Rho

de Spearman, llegando a plantearos la siguiente hipotesis.
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Ho: No existe relacion positiva entre la cultura organizacional y la calidad del servicio.
Hi: Existe relacidn positiva entre la cultura organizacional y la calidad del servicio.
Nivel de significancia: a = 0.05

Procedimiento estadistico: A fin de determinar la correlacién entre de las variables
cultura organizacional y la calidad del servicio, la prueba a utilizar es la prueba de Rho

de Sperman.

Tabla 12

Correlacion entre la cultura organizacional y la calidad del servicio.

Cultura Calidad del
Organizacional Servicio
Rho de Spearman Cultura Coeficiente de 1,000 ,922™
Organizacional correlacién
Sig. (bilateral) . ,000
N 146 146
Calidad del Servicio Coeficiente de ,922" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 146 146

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

Lectura del p-valor: El valor de probabilidad luego de haber realizado la prueba entre

las variables de estudio fue de 0.000 segun se observa en la tabla 12.

Criterio de decision:
Si p £ 0.05; se rechaza la hipétesis nula (Ho)

Si p > 0.05; se acepta la hipotesis nula (Ho)
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Toma de decision: Luego de haber realizado la prueba de Rho de Spearman entre
las variables de estudio, se llego a obtener el valor de 0.922; de acuerdo al criterio de
decision se acepta la hipétesis alterna, rechazando la nula, llegando a inferir que
existen correlacion positiva muy fuerte entre la cultura organizacional y la calidad del

servicio.

Prueba de hipoétesis especificas:

hipotesis especifica 1. La hipétesis especifica 1 se ha planteado de la siguiente
manera: Existe relacion entre la cultura organizacional y la dimensién tangibilidad en

la Direccién Regional de Agricultura de Ancash, Huaraz, 2021.

Planteamiento de la primera hipétesis especifica: Teniendo la finalidad de probar
la hipétesis especifica 1 se utilizd la prueba de Rho de Spearman, requiriéndose
plantear la hipotesis siguiente.

Ho: No existe relacion positiva entre la gestion por procesos y el enfoque en procesos.
Hi: Existe relacion positiva entre la cultura organizacional y la tangibilidad.
Nivel de significancia: a = 0.05

Procedimiento estadistico: Para llegar a determinar la correlacion entre de la
variable cultura organizacional y la dimension tangibilidad, la prueba a utilizar es la
prueba de Rho de Sperman.
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Tabla 13.

Correlacion entre la cultura organizacional y la tangibilidad.

Cultura
Organizacional Tangibilidad

Rho de Spearman Cultura Organizacional Coeficiente de 1,000 ,789™
correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 146 146
Tangibilidad Coeficiente de ,789™ 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 146 146

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

Lectura del p-valor: El valor de probabilidad luego de realizada de la prueba Rho de
Spearman entre la variable y la dimension fue de 0.000 seguin como se aprecia en la
tabla 13.

Criterio de decision:
Si p £0.05; se rechaza la hipétesis nula (Ho)
Si p > 0.05; se acepta la hipotesis nula (Ho)

Toma de decisién: Los resultados de haber realizado la prueba de la variable cultura
organizacional y la dimensién tangibilidad, se obtuvo el valor de 0.789; de acuerdo al
criterio de decision se acepta la hipotesis alterna y rechazamos la nula, infiriendo que
existen correlacion positiva considerable entre la cultura organizacional y la
tangibilidad.

Hipotesis especifica 2: Existe relacion entre la cultura organizacional y la
confiabilidad en la Direccion Regional de Agricultura de Ancash, Huaraz, 2021.

Planteamiento de la hipoétesis especifica 2: Para probar la hipétesis especifica 2 se

utilizé la prueba de Rho de Spearman, llegando a plantearse la siguiente hipotesis.
Ho: No existe relacion positiva entre la cultura organizacional y la confiabilidad.

Hi: Existe relacion positiva entre la cultura organizacional y la confiabilidad.
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Nivel de significancia: a = 0.05

Procedimiento estadistico: A fin de determinar la correlacion entre la cultura

organizacional y la confiabilidad, la prueba estadistica a utilizar es Rho de Sperman.

Tabla 14.

Correlacién entre la cultura organizacional y la confiabilidad.

Cultura
Organizacional Confiabilidad

Rho de Spearman Cultura Organizacional Coeficiente de 1,000 ,635™
correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 146 146
Confiabilidad Coeficiente de ,635™ 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 146 146

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

Lectura del p-valor: El valor de probabilidad posterior de realizada la entre la variable
y la dimension fue de 0.000 como se muestra en la tabla 14.

Criterio de decision:
Si p £0.05; se rechaza la hipétesis nula (Ho)
Si p > 0.05; se acepta la hipétesis nula (Ho)

Toma de decision: Luego de realizada la prueba de Rho de Spearman entre la
variable cultura organizacional y la dimension confiabilidad se obtuvo el valor de 0.635,
entonces el criterio de decision se acepta la hipétesis alterna y se rechaza la nula,
infiriendo que existen correlacion positiva media entre la cultura organizacional y la

confiabilidad.

Hipotesis especifica 3: Existe relacion entre la cultura organizacional y la dimension

empatia en la Direccion Regional de Agricultura de Ancash, Huaraz, 2021.
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Planteamiento de la hipotesis especifica 3: Para probar la hipotesis especifica 3 se

utilizé la prueba de Rho de Spearman, planteandonos la hipoétesis siguiente.
Ho: No existe relacion positiva entre la cultura organizacional y la empatia.
Hi: Existe relacidén positiva entre la cultura organizacional y la empatia.
Nivel de significancia: a = 0.05

Procedimiento estadistico: Para determinar la correlacion entre de la cultura
organizacional y la empatia, la prueba a utilizar es Rho de Sperman.

Tabla 15.

Correlacién entre la cultura organizacional y la empatia.

Cultura
Organizacional Empatia
Rho de Spearman Cultura Organizacional  Coeficiente de 1,000 ,795™
correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 146 146
Empatia Coeficiente de , 795" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 146 146

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

Lectura del p-valor: El valor de probabilidad al haber realizado la prueba entre la

variable y la dimensién fue de 0.000 segun se evidencia en la tabla 15.

Criterio de decision:
Si p £ 0.05; se rechaza la hipétesis nula (Ho)
Si p > 0.05; se acepta la hipotesis nula (Ho)

Toma de decision: Luego de haber realizado la prueba de Rho de Spearman entre

la variable y la dimension, se obtuvo el valor de 0.795, el criterio de decision es que
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se acepta la hipotesis alterna y rechazamos la nula, es decir, inferimos que existen

correlacion positiva considerable entre la cultura organizacional y la empatia.

Hipotesis especifica 4: Existe relacidon entre la cultura organizacional y la capacidad

de respuesta en la Direccion Regional de Agricultura de Ancash, Huaraz, 2021.

Planteamiento de la hipotesis especifica 4: Para probar la hipotesis especifica 4 se

utilizé la prueba de Rho de Spearman, planteandonos la hipoétesis siguiente.

Ho: No existe relacién positiva entre la cultura organizacional y la capacidad de

respuesta.
Hi: Existe relacion positiva entre la cultura organizacional y la capacidad de respuesta.
Nivel de significancia: a = 0.05

Procedimiento estadistico: Para determinar la correlacion entre de la variable y la
dimension, la prueba a utilizar es Rho de Spearman.

Tabla 16.

Correlacion entre la cultura organizacional y capacidad de respuesta.

Cultura Capacidad

Organizacional de respuesta

Rho de Spearman Cultura Organizacional Coeficiente de 1,000 ,785™
correlacién

Sig. (bilateral) . ,000

N 146 146

Capacidad de Coeficiente de ,785™ 1,000
respuesta correlacién

Sig. (bilateral) ,000
N 146 146

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

Lectura del p-valor: El valor de probabilidad al haber realizado la prueba Rho de
Spearman entre la variable y la dimension fue de 0.000 segun se evidencia en la tabla
16.

Criterio de decision:

Si p < 0.05; se rechaza la hipétesis nula (Ho)
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Si p > 0.05; se acepta la hipétesis nula (Ho)

Toma de decisiéon: Luego de haber realizado la prueba de Rho de Spearman entre
la variable y la dimension, se obtuvo el valor de 0.785, el criterio de decisién es que
se acepta la hipotesis alterna y rechazamos la nula, es decir, inferimos que existen
correlacion positiva considerable entre la cultura organizacional y la capacidad de

respuesta.

Hipotesis especifica 5: Existe relacion entre la cultura organizacional y la seguridad

en la Direccion Regional de Agricultura de Ancash, Huaraz, 2021.

Planteamiento de la hipo6tesis especifica 5: Para probar la hipétesis especifica 5 se

utilizé la prueba de Rho de Spearman, planteandonos la hipoétesis siguiente.
Ho: No existe relacion positiva entre la cultura organizacional y la seguridad.
Hi: Existe relacidn positiva entre la cultura organizacional y la seguridad.
Nivel de significancia: a = 0.05

Procedimiento estadistico: Para determinar la correlacion entre la cultura

organizacional y la seguridad, la prueba a utilizar es Rho de Sperman.

Tabla 17.

Correlacién entre la cultura organizacional y la seguridad.

Cultura
Organizacional  Seguridad

Rho de Spearman Cultura Organizacional Coeficiente de 1,000 , 753"
correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 146 146
Seguridad Coeficiente de , 753" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 146 146

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Lectura del p-valor: El valor de probabilidad al haber realizado la prueba Rho de
Spearman entre la variable y la dimension fue de 0.000 segun se evidencia en la tabla
17.

Criterio de decision:
Si p £0.05; se rechaza la hipétesis nula (Ho)
Si p > 0.05; se acepta la hipétesis nula (Ho)

Toma de decisiéon: Luego de haber realizado la prueba de Rho de Spearman entre
la variable y la dimension, se obtuvo el valor de 0.753, el criterio de decision es que
se acepta la hipotesis alterna y rechazamos la nula, es decir, inferimos que existen

correlacion positiva considerable entre la cultura organizacional y la seguridad.
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DISCUSION:

De los resultados alcanzados afirmamos que existe relacidn positiva
considerable entre la cultura organizacional y la calidad del servicio, luego de
haber obtenido el p-valor = 0.000 y la correlacibn Rho de Spearman = 0.922, lo
gue nos permite aceptar la hipotesis de la investigacion, resultados que nos
permite vincular con lo referido por el investigador Bedoya (2017), quien en su
investigacion obtuvo el valor del coeficiente Rho de Spearman es igual a 0.290,
y el p-valor (0.000) < 0.01, lo que significa que la cultura organizacional esta
significativamente relacionada con la calidad del servicio, resultados que
determinan la importancia que tiene desarrollar una adecuada cultura en las
organizaciones, permitiéndoles distinguirse de las deméas con los servicios de
calidad que se presta a los clientes, aspecto que en los ultimos tiempos ha
cobrado especial sentido e importancia debido a su impacto que genera en la
empresa, en la reduccion de costos, la lealtad del cliente y la rentabilidad que
ella genere. Ante ello, Robbins y Judge (2017), manifiestan que, la expresion
cultural organizacional alude al significado que comparten los integrantes, que
diferencia a una organizacion de otra. Las propuestas sobre la cultura
organizacional solo son validas cuando personas con distintos antecedentes o
en diferentes niveles de la empresa describen la cultura en términos semejantes.
Asimismo, Santesmases (2013), indica que la calidad de servicio que percibe el
cliente se define como la evaluacion de la excelencia o superioridad del servicio,
definiéndose como el beneficio esperado por el cliente, es decir, el beneficio
recibido es relativamente pequefio y él lo ha recibido.

Lo relacionado a la primera hipotesis especifica, podemos sefialar que existe
relacion entre la cultura organizacional y la tangibilidad, de acuerdo a lo hallado
en la investigacion determinamos que existe relacion positiva considerable entre
la variable y la dimension sefalada, al haber determinado el p-valor = 0.000 y el
coeficiente de correlacion Rho de Spearman = 0.789, resultados que permite
aceptar la hipotesis especifica, informacion que tiene relacion con lo investigado
por Turpo y Jaimes (2017) que obtuvieron una relacion significativa entre las
variables estudiadas y sus dimensiones; es que la evaluacion positiva de la

imagen de la organizacién se ve afectada por la cultura de la organizacion y la
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calidad de los servicios, lo que se atribuye al hecho de que se obtuvieron el p-
value = 0.000 y Spearman Rho = 0.494. Ante lo sefialado, cabe precisar que la
tangibilidad pasa por que la organizacion brinde y cuenta las condiciones
necesarias para la prestacibn de sus servicios entre los que destaca la
infraestructura adecuada con la que se cuenta, los equipos que se usan en el
desemperio de las funciones de manera continua y de otro lado, el personal con
gue se cuentan, elementos que son de importancia para brindar un adecuado
servicio al cliente y se orienten a satisfacer sus necesidades, aspectos que se
relacionan con lo sefialado por Parasuraman, Zeitham y Berry (1998) quienes
manifiestan que los elementos tangibles son particularidades fisicas reefridas a
las instalaciones, equipos, personal y demas aspectos que el usuario contacta al

contratar el servicio.

En la segunda hipotesis especifica, sefialamos la existencia de relacion entre la
cultura organizacional y la confiabilidad, de acuerdo a lo hallado en la
investigacion, existe relacion positiva media entre la variable y la dimension
referida, al haber determinado el p-valor = 0.000 y el coeficiente de correlacion
Rho de Spearman = 0.635, datos que permite aceptar la hipétesis especifica,
resultados que permite mencionar al investigador Alghamdi (2018) quien sefiala
que el analisis de correlacion de Pearson muestra que la relacion entre la gestion
de la calidad total (TQM) y la cultura organizacional es estadisticamente
significativa y correlacionada positivamente con el desempefio organizacional.
La confiabilidad que debe tener el cliente respecto a lo que se le ofrece debe de
perdurar en el tiempo, para ello se requiere que la organizacion tenga la
capacidad de cumplir con lo ofrecido, pues ello implicara que el cliente mantenga
su fidelidad y més aun cuando pueda dar a conocer a los demas la satisfaccion
del servicio recibido hacia los demas; informacion que se relaciona con lo
sefalado por Parasuraman, Zeitham y Berry (1998) quienes manifiestan que la
confiabilidad significa la capacidad de la organizacion para realizar el servicio
prometido de manera apropiada y continua, contando para ello con la eficiencia,
el tiempo y los materiales que deben utilizarse plenamente y de la mejor manera.
En relacion a la tercera hipétesis especifica, podemos manifestar que existe

relacion entre la cultura organizacional y la empatia, de acuerdo a lo hallado en
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la investigacion, existe relacion positiva considerable entre la variable y la
dimensién referida, luego de haber obtenido el p-valor = 0.000 y el coeficiente de
correlacion Rho de Spearman = 0.795, informacién que nos lleva a aceptar la
hipotesis especifica, resultados que permite mencionar al investigador Sanabria
(2019), quien determina la influencia de la cultura organizacional en el sistema
de gestion de calidad, Los resultados muestran que el vinculo directo e
indispensable entre culturas organizacionales ha estimulado y producido sus
propios colaboradores voluntarios, o que ayudoé a implementar el procedimietno
de la gestidon de la calidad de forma avanzada durante la segunda década del
siglo XXI. Ambas variables estan relacionadas y se puede lograr satisfacer als
cliente y demas partes relacionadas como la empatia, que implica mantener un
adecuado comportamiento frente a los demas, mostrando cordialidad, el uso
adecuado del lenguaje al referirse a los demas integrantes de la empresa y
clientes acorde a los requerimientos y circunstancias, ante lo sefalado,
Parasuraman, Zeitham y Berry (1998) refieren que la empatia viene a ser el nivel
de atencién personalizada que brinda la empresa a sus clientes.

En funcién a la cuarta hipotesis especifica, la informacién nos permiten
manifestar que hay relacién entre la cultura organizacional y la capacidad de
respuesta, lo hallado en la investigacion nos lleva a referir que existe relaciéon
positiva considerable entre la variable y la dimensién mencionadas, ya que se
obtuvo el p-valor = 0.000 y el coeficiente de correlacion Rho de Spearman =
0.785, aceptando la hip6tesis especifica, informacion que nos lleva a mencionar
al investigador Gutiérrez (2017), quien refiere a que factores como la cultura
organizacional, el trabajo en equipo, la motivacion y la practica de valores tienen
un impacto positivo en la calidad del servicio, y el coeficiente de correlacion de
cada factor es 0.560, p = 0.000 (p <.05), aspectos que se relaciona con la
capacidad de respuesta que debe de tener la organizacion para hacer frente a
las necesidades, requerimientos y expectativa de los clientes, dichas actividades
deben tener relacion y ayudar a la organizaciéon en generar condiciones de
servicio adecuado, que redundara en beneficio de la organizacion a través de la
generacion de productividad, que permita alcanzar las metas de la organizacion,

ante lo referido, Parasuraman, Zeitham y Berry (1998) manifiestan que la
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capacidad de respuesta representa la voluntad de ayudar a los usuarios y

brindarles un servicio rapido.

En funcion a la quinta hipotesis especifica, los resultados de la investigacion nos
permiten referir que existe relacion entre la cultura organizacional y la seguridad,
llevandonos a inferir que existe relacion positiva considerable entre la variable y
la dimension antes mencionada, puesto que se obtuvo el p-valor = 0.000 y el
coeficiente de correlacion Rho de Spearman = 0.753, por lo cual aceptamos la
hipotesis especifica, datos que nos lleva a mencionar al investigador Rojas
(2017) quien refiere que la cultura organizacional afecta significativamente la
calidad del servicio y la correlacion entre las dos variables es de 0.860, resulta
positiva y significativa, asimismo, sefiala que la comunicacién afectaré la calidad
del servicio, y la correlacion entre las dos variables es de 0.300; ademas que las
relaciones interpersonales positivas afectaran la calidad del servicio, y el
coeficiente de correlacion entre las dos variables es de 0,205; aspectos que se
vinculan con la seguridad que debe de contar la organizacion al brindar confianza
hacia sus clientes, dando a conocer las bondades con las que cuenta, que
requiere de un trabajo interno en garantizar su continuidad y perdurabilidad; ante
lo mencionado, Parasuraman, Zeitham y Berry (1998) manifiestan que la
seguridad es la comprensién y atencién de los empleados a los servicios que
brindan y su capacidad para inspirar confianza y credibilidad. En algunos
servicios, seguridad significa que el usuario se siente protegido en sus

actividades y/o transacciones realizadas a través del servicio.
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VI.

CONCLUSIONES

La cultura organizacional se relaciona de manera positiva considerable con la
calidad del servicio, luego del analisis estadistico los resultados hallados
muestran el p-valor = 0.000, siendo menor que el nivel de significancia y, el valor
de Rho de Spearman = 0.922, por lo cual se aceptar la hipétesis alterna y se

rechaza la hipotesis nula.

En funcion a los resultados hallados, la cultura organizacional se relaciona de
manera positiva considerable con la tangibilidad, al haber realizado el analisis
estadistico y obtenido el p-valor = 0.000, siendo menor que el nivel de
significancia, asimismo el valor de Rho de Spearman = 0.789, que nos lleva a

aceptar la hipétesis alterna y rechazar la hipétesis nula.

En relacion a los resultados hallados, la cultura organizacional se relaciona de
manera positiva media con la confiabilidad, luego de realizado el analisis
estadistico y obtenido el p-valor = 0.000, siendo menor que el nivel de
significancia, asimismo el valor de Rho de Spearman = 0.635, que nos lleva a
aceptar la hipétesis alterna y rechazar la hipétesis nula.

De acuerdo a los resultados hallados, la cultura organizacional se relaciona de
manera positiva considerable con la empatia, luego de realizado el andlisis
estadistico y obtenido el p-valor = 0.000, siendo menor que el nivel de
significancia, asimismo el valor de Rho de Spearman = 0.795, que nos lleva a

aceptar la hipétesis alterna y rechazar la hipétesis nula.

En funcion a los resultados encontrados, la cultura organizacional se relaciona
de manera positiva considerable con la capacidad de respuesta, luego de
realizado el analisis estadistico y obtenido el p-valor = 0.000, siendo menor que
el nivel de significancia, asimismo el valor de Rho de Spearman = 0.785, que nos

permite aceptar la hipétesis alterna y rechazar la hipétesis nula.

De acuerdo a los resultados, la cultura organizacional se relaciona de manera
positiva considerable con la seguridad, luego de realizado el analisis estadistico
y obtenido el p-valor = 0.000, siendo menor que el nivel de significancia,
asimismo el valor de Rho de Spearman = 0.753, por lo que aceptamos la

hipétesis alterna y rechazamos la hipétesis nula.
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VII.

RECOMENDACIONES

Se recomienda desarrollar un trabajo planificado respecto a la instauracion y
puesta en conocimiento mediante directivas de la cultura organizacional que
implique a todos los miembros de la organizacion a fin de elevar su nivel de

distincidn para hacer de conocimiento de los usuarios.

Se debera de realizar la inspeccidén general de las instalaciones de la entidad
que permita detectar aquellos aspectos que generen adecuadas condiciones a

los trabajadores.

Debera de trabajar en elevar el nivel de credibilidad respecto a los servicios que
se presta a la ciudadania con un mejor trabajo que demuestra la eficiencia y

eficacia en el desempefio de sus funciones.

Se debe de establecer politicas adecuadas en funcion a la empatia que muestren
todos los miembros de la organizacion, pues se requiere hacer uso de una

comunicacion adecuada con los miembros de la organizacion y con los clientes.

Se recomienda establecer directivas que permitan cumplir con las politicas de
eficacia y eficiencia en el desempefio de las funciones, proporcionando una

atencion rapida y correcta ante los usuarios.

Ante la creciente necesidad de obtener resultados adecuados de los servicios
que prestan las entidades del estado se recomienda elevar el nivel de confianza
cumpliendo con solucionar los problemas de los usuarios en el menor tiempo y

con costos reducidos.
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ANEXOS

Matriz de operacionalizacion de variables

Variables de S Definicion . . . L
. Definicion conceptual ) Dimension Indicadores Escala de medicion
estudio operacional
Valores
La cultura organl_zauonal Dimension simbolica | Costumbres
representa se refiere a un
sistema de significado
compartido por los Objetivos
miembros, el cual La variable se ha
distingue a una operacionalizado por _
: e : Excelencia
organizacion de las medio de sus
demas. Una percepcion dimensiones,
comun de los miembros procediendo a Orientacion a resultados
Cultura de una organizacién. Las formular sus Dimension .
o . o . Escala de Likert
organizacional | aseveraciones acerca de | indicadores que han instrumental _ y _
la cultura organizacional | de permitir establecer Orientacion al equipo
son vélidas unicamente si el instrumento de
_ los individuos con medlmon, Innovacion
diferentes antecedentes o | considerando a la
en diferentes niveles de la escala de Likert.
organizacion describen la Mejoras en la institucion
cultura en términos
similares (Robbins y Dimension

Judge, 2017. p.528).

estabilizadora

Motivacion de personal

Clima laboral
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Variables de o, Definicion . - . o
. Definicion conceptual ) Dimension Indicadores Escala de medicion
estudio operacional
Demuestra orden y limpieza
Evidencia buena iluminacion
Tangibilidad Muestra condiciones
] ) Generales apropiadas
La calidad es la totalidad
de las caracteristicas de Usa equipos sofisticados
un producto o Serv'_C'O La operacionalizacion Demuestra consejo entendible
que afectan la capacidad . Confiabilidad
se llevo a cabo por . . .
de un producto para medio de las Brinda servicio prometido
cﬁ::gfgceortgr?;acieg;gdeas dimensiones, Muestra horarios adecuados a
P o> | permitiendo formular las necesidades
Calidad del | Slaramente una definicion |y, % e dores a fin Empatia i |
. centrada en el cliente. Se P Demuestra cordialidad Escala de Likert
servicio de elaborar el

puede decir que los
productos o servicios del
vendedor cumplen o
superan las expectativas
del cliente, es decir, se ha
entregado la calidad.
(Kotler y Keller, 2012,
p.131).

cuestionario que sirvié
como instrumento
para llegar a medirla
de acuerdo a la
escala de Likert.

Demuestra claridad en el
lenguaje

Capacidad de

Suministra el servicio en el
momento preciso

Suministra el servicio de manera

respuesta correcta
Proporciona un servicio rapido
Demuestra buena reputacion el
servicio

Seguridad Transmite confianza

Demuestra atencion
personalizada
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Matriz de consistencia

Formulacién del problema

Objetivos

Hipotesis

Técnicae
Instrumentos

Problema general

Objetivo general

Hipotesis general

Técnica

¢ Cudl es la relacién entre cultura
organizacional y la calidad del servicio
en la Direccion Regional de Agricultura
de Ancash, Huaraz, 20217

Explicar la relacién entre la cultura organizacional y la
calidad del servicio en la Direccién Regional de
Agricultura de Ancash, Huaraz, 2021.

Existe relacion entre la cultura organizacional y la calidad del
servicio en la Direccion Regional de Agricultura de Ancash,
Huaraz, 2021.

Encuesta

Problemas especificos:

Objetivos especificos

Hipotesis especificas

Determinar la relacion entre la cultura organizacional y la
dimension tangibilidad de la calidad del servicio en la
Direccién Regional de Agricultura de Ancash, Huaraz,

2021

Existe relacion entre la cultura organizacional y la dimension
tangibilidad de la calidad del servicio en la Direccion Regional
de Agricultura de Ancash, Huaraz, 2021.

Instrumentos

Analizar la relacion entre la cultura organizacional y la

dimension confiabilidad de la calidad del servicio en la

Direccién Regional de Agricultura de Ancash, Huaraz,
2021.

Existe relacion entre la cultura organizacional y la dimension
confiabilidad de la calidad del servicio en la Direccion
Regional de Agricultura de Ancash, Huaraz, 2021.

Determinar la relacion entre la cultura organizacional y la
dimension empatia de la calidad del servicio en la
Direccién Regional de Agricultura de Ancash, Huaraz,
2021.

Existe relacion entre la cultura organizacional y la dimension
empatia de la calidad del servicio en la Direcciéon Regional de
Agricultura de Ancash, Huaraz, 2021.

Analizar la relacién entre la cultura organizacional y la
dimension capacidad de respuesta de la calidad del
servicio en la Direccion Regional de Agricultura de
Ancash, Huaraz, 2021.

Existe relacién entre la cultura organizacional y la dimension
capacidad de respuesta de la calidad del servicio en la
Direccion Regional de Agricultura de Ancash, Huaraz, 2021.

Determinar la relacion entre la cultura organizacional y la
dimension seguridad de la calidad del servicio en la
Direccion Regional de Agricultura de Ancash, Huaraz,
2021.

Existe relacion entre la cultura organizacional y la dimension
seguridad de la calidad del servicio en la Direccion Regional
de Agricultura de Ancash, Huaraz, 2021.

Cuestionario

Disefio de investigacion

Poblacién y muestra

Variables y dimensiones

No experimental, descriptivo,

Poblacion

Para la primera variable estuvo conformado por los
trabajadores de la Direccion Regional de Agricultura de
Ancash, llegando a ser 146 trabajadores. Y para la
segunda variable a los usuarios con la misma cantidad.

Variables Dimensiones

Dimensién simbdlica

Cultura Organizacional Dimensién instrumental

Dimensién estabilizadora

A Muestra
correlacional —

Tangibilidad
» . i ] Confiabilidad

Al ser una poblacpn pequefia se opté por_r}aallzar censo, Calidad del servicio Empatia

el cual incluye a toda la poblacion. -
Capacidad de Respuesta
Seguridad
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ﬁlﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO ENCUESTA

Estoy desarrollando una investigacion, cuyo objetivo es explicar la relacién entre la cultura organizacional y la calidad del
senicio en la Direccion Regional de Agricultura de Ancash, Huaraz, 2021; a lo que solicito su colaboracién contestando con
veracidad las siguientes interrogantes. Muchas gracias por su apoyo.

PRIMERA PARTE

Esta parte tiene algunas preguntas referidas a usted, marque con un aspa (X) en los recuadros correspondientes.

1 Sexo Femenino |:| Masculino I:l

2 Nivel de instruccion:
Secundaria incompleta Técnica
Secundaria completa Superior universitaria

SEGUNDA PARTE

Seguidamente, marque la alternativa que se ajuste a su opinion.

1: Totalmente en desacuerdo, 2: En desacuerdo, 3: Indiferente, 4: De acuerdo, 5: Totalmente de acuerdo.

N° ITEMS 1 2 3 4 5
CULTURA ORGANIZACIONAL
DIMENSION SIMBOLICA
1 Observo que los supervisores yjefes de los ejecutivos de atencién le permiten al personal a
su cargo un alto nivel de iniciativa.
2 Observo que el personal que dirige la institucion promueve la participacion activa de todo el
personal independientemente de su condicion laboral
3 Conozco los objetivos yresponsabilidades de la institucion, por tanto sé lo que espero de

los ejecutivos

4 |Siento que el personal tiene el respaldo de los jefes y supervisores de sus areas.

Siento que el personal se siente presionado para cumplir las metas y objetivos

5 institucionales.

6 Considero que la institucion determina al personal a seguir otras normas, reglamentos y/o
cultura inherentes a su cargo y/o a su Manual de Organizacion y Funciones.
DIMENSION INSTRUMENTAL

7 Observo que existe una buena comunicacion entre las los jefes, supervisores ylos
ejecutivos de atencion.

8 Estoy de acuerdo con los procedimientos disponibles para resolver los reclamos de los

usuarios

9 |El personal demuestra dominio administrativo y conocimientos de sus funciones.

Observo que los comparieros de trabajo de los ejecutivos de atencion, estan dispuestos a

10 ayudarse.

En el trabajo que desarrollan los ejecutivos, siento que tienen la capacidad de mostrar sus

11 L L X X
conocimientos y habilidades para una mejora en los procesos pre establecidos.

Observo que los ejecutivos tienen la oportunidad de ascenso en la instituciéon para su

12 desarrollo profesional.

DIMENSION ESTABILIZADORA

13 |Considero que el personal que dirige la institucion esta dispuesto a hacer cambios.

Observo que los jefes del area de atencion toman decisiones consensuadas con su

14
personal a cargo.

15 |Observo que los jefes de las &reas le permiten al personal trabajar con autonomia.

Considero que el personal a cargo de las areas que tiene la institucion promueve la
16 |integracion de todo el personal independientemente del cargo que ocupan, es decir si son
personal tercero.

Siento que los ejecutivos de atencién se adaptan a las condiciones que ofrece el medio

o laboral de su centro de trabajo.

18 |Observo que el personal tiene un clima laboral excelente en la institucion.

Considero que el personal tiene igual trato con todo el personal, independientemente de su

19 condicién laboral que ocupa, es decir CAS yterceros.

Considero que al personal contratado se le exige mas para el cumplimiento de objetivos y

20 R
metas institucionales.
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N°

ITEMS

CALIDAD DEL SERVICIO

DIMENSION TANGIBILIDAD

Los carteles, letreros yflechas le parecen adecuados para orientar a los usuarios

La entidad cuenta con personal para informar y orientar a los usuarios

Las oficinas cuentan con equipos disponibles y materiales necesarios para su atencién

Los ambientes de las diversas oficinas se encontraron limpios y fueron comodos

DIMENSION CONFIABILIDAD

El personal de informes le orient6 y explicé de manera clara y adecuada sobre los pasos o

trdmites para la atencién de su consulta

El personal le atendié en el horario programado

Su atencidn se realizé respetando el orden de llegada

10

Su documentacion se encontr6 disponible para su atencién

11

Usted encontrd atencién disponible yla obtuvo con facilidad

DIMENSION EMPATIA

12

El personal le traté con amabilidad, respeto y paciencia

13

El personal que le atendié mostré interés en solucionar su problema

14

Usted comprendi6 la explicacion que el personal le brindé sobre su problema o resultado
de su atencién

15

Usted comprendi6 la explicacion que le brind6 el personal sobre el trdmite que recibira:
requisitos, pagos y otros

16

Usted comprendi6 la explicacion que el personal le brindé sobre los procedimientos que
realizara

DIMENSION CAPACIDAD DE RESPUESTA

17

La atencién en la recepcion que acudio fue rapida

18

La atencién en la oficina que acudi6 fue rapida

19

La atencién para entrevistarse con el jefe de la oficina fue rapida

20

La atencién a su tramite fue rapida

DIMENSION SEGURIDAD

21

Se respeto su privacidad durante su atencion en la oficina

22

El personal realizé una verificaci6m completa y minuciosa por el problema por el cual fue
atendido

23

El personal le brind6 el ttempo necesario para contestar sus dudas o preguntas sobre su
problema

24

El personal que le atendi6 le inspir6 confianza
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CARTA DE PRESENTACION

Seiior ; Mg. Yuri Roger Osorio Espinoza.
Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Nos es muy grato comunicarnos con usted para expresarle nuestros saludos y asi
mismo, hacer de su conocimiento que, siendo estudiante del programa de titulacion en
Administracion de la UCV en la sede Huaraz, aula virtual, requiero validar los instrumentos
con los cuales recogeremos la informacibn necesaria para poder desarrollar mi
investigacion y con la cual optaremos el titulo profesional en administracion.

El titulo nombre de nuestro proyecto de investigacion es: Cultura organizacional y
calidad del servicio en la Direccion Regional de Agricultura de Ancash, Huaraz, 2021, y
siendo imprescindible contar con la aprobacién de docentes especializados para poder
aplicar los instrumentos en mencién, hemos considerado conveniente recurrir a usted, ante
su connotada experiencia y desarrollo profesional.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de Operacionalizacion de las variables.
- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mi sentimiento de respeto y consideracion me suscribo de usted, no sin antes
agradecerle por la atencidn que dispense a la presente.

Atentamente.
Carranza Ticse Jo‘ge Alfredo Clemente Gil Jhordan Luis
D.N.I: 70188771 D.N.I: 75870790
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ﬁ UNIVERSIDAD CEsar VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: Mg. Yuri Roger Osorio Espinoza.

Institucion donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacion
Autor (s) del instrumento (s) : Carranza Ticse Jorge Alfredo y Clemente Gil Jhordan Luis.

: UGEL — Recuay.
: Administracion.
: Calidad de servicio.

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

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

EXCELENTE (5)

CLARIDAD

1

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

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la
informacion objetiva sobre la variable: Calidad de servicio en
todas sus dimensiones en indicadores conceptuales vy
operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento
cientifico, tecnolégico, innovacion y legal inherente a la variable:
Calidad de servicio

ORGANIZACION

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

SUFICIENCIA

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

INTENCIONALIDAD

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

CONSISTENCIA

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

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los indicadores
de cada dimensién de la variable: Calidad de servicio

METODOLOGIA

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

PERTINENCIA

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

PUNTAJE TOTAL

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

IV. OPINION DE APLICABILIDAD

PROMEDIO DE VALORACION: | 4.6 I

Huaraz, 09 de junio del 2021.




ﬁ UNIVERSIDAD CEésAarR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: Mg. Yuri Roger Osorio Espinoza.

Institucion donde labora : UGEL - Recuay

Especialidad : Administracion

Instrumento de evaluacién : Cultura organizacional.

Autor (s) del instrumento (s) : Carranza Ticse Jorge Alfredo y Clemente Gil Jhordan Luis.

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA(4) EXCELENTE (5)

INDICADORES 1/213]a]5
CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigliedades acorde con los sujetos muestrales.
Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la
OBJETIVIDAD informacion objetiva sobre la variable: Cultura organizacional
en todas sus dimensiones en indicadores conceptuales y
operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento
ACTUALIDAD cientifico, tecnoldgico, innovacién y legal inherente a la variable: X
Cultura organizacional.
Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la variable,

ORGANIZACION de manera que permiten hacer inferencias en funcién a las *
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad
SUFICIENCIA acorde con la variable, dimensiones e indicadores. X
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de

INTENCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable de X
estudio.
La informacion que se recoja a través de los items del
CONSISTENCIA instrumento, permitira analizar, describir y explicar la realidad, X
motivo de la investigacion.
COHERENCIA Los items del instrumento expresan relacién con los indicadores X

de cada dimensién de Ia variable: Cultura organizacional
La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos

METODOLOGIA responden al propdsito de la investigacion, desarrolio tecnoldégico X
e innovacion.
La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa del

PERTINENCIA Isichanks. X

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

lll. OPINION DE APLICABILIDAD

PROMEDIO DE VALORACION:

Huaraz, 09 de junio del 2021.




CARTA DE PRESENTACION

Seiior ; Mg. Juan Roosevelt Gonzalez Lucero
Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Nos es muy grato comunicarnos con usted para expresarle nuestros saludos y asi
mismo, hacer de su conocimiento que, siendo estudiante del programa de titulaciéon en
Administracion de la UCV en la sede Huaraz, aula virtual, requiero validar los instrumentos
con los cuales recogeremos la informacibn necesaria para poder desarrollar mi
investigacion y con la cual optaremos el titulo profesional en administracion.

El titulo nombre de nuestro proyecto de investigacién es: Cultura organizacional y
calidad del servicio en la Direccion Regional de Agricultura de Ancash, Huaraz, 2021, y
siendo imprescindible contar con la aprobacién de docentes especializados para poder
aplicar los instrumentos en mencion, hemos considerado conveniente recurrir a usted, ante
su connotada experiencia y desarrollo profesional.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de Operacionalizacion de las variables.
- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mi sentimiento de respeto y consideracion me suscribo de usted, no sin antes
agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente.
Carranza Ticse orge Alfredo Clemente Gil Jhordan Luis
D.N.I: 70188771 D.N.I: 75870790
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: Mg. Juan Roosevelt Gonzélez Lucero.

Instituciéon donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacién
Autor (s) del instrumento (s) : Carranza Ticse Jorge Alfredo y Clemente Gil Jhordan Luis.

: Universidad San Pedro
: Administracion

: Cultura organizacional.

I. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)
| CRITERIOS ok : ) : 1]2 5
CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigiiedades acorde con los sujetos muestrales.
Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la
OBJETIVIDAD informacion objenya so?re la vana.ble.: Cultura organizacional
en todas sus dimensiones en indicadores conceptuales y
operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento
ACTUALIDAD cientifico, tecnoldgico, innovacion y legal inherente a la variable: X
Cultura organizacional.
Los items del instrumento reflejan organicidad Iogica entre la
ORGANIZACION definicion operacionaI' y conceptual res_pecto a la variable,
de manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipotesis, problema y objetivos de la investigacion.
SUFICIENCIA Los items del insyumengo son suﬁcieqteg en cantidad y calidad X
acorde con la variable, dimensiones e indicadores.
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
INTENCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipdtesis y variable de
estudio.
La informacion que se recoja a través de los items del
CONSISTENCIA instrumento, permitira analizar, describir y explicar la realidad, X
motivo de la investigacion.
Los items del instrumento expresan relacion con los indicadores
COHERENGIA de cada dimensién de la variable: Cultura organizacional.
La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
METODOLOGIA responden al propdsito de la investigacion, desarrolio tecnoldgico X
e innovacion.
PERTINENCIA La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa del %

instrumento.

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

V. OPINION DE APLICABILIDAD

PROMEDIO DE VALORACION:

Huaraz, 10 de junio del 2021.

DNI: 31666798

Sello personal y firma
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: Mg. Juan Roosevelt Gonzalez Lucero.

Institucion donde labora : Universidad San Pedro

Especialidad : Administracion.

Instrumento de evaluacion : Calidad de servicio.

Autor (s) del instrumento (s) : Carranza Ticse Jorge Alfredo y Clemente Gil Jhordan Luis.

1. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

[__CRITERIOS ____ INDICADORES 1fa[a[als
Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
CLARIDAD ambigliedades acorde con los sujetos muestral X
Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la
informacion objetiva sobre la variable: Calidad de servicio en
todas sus dimensiones en indicadores conceptuales y
operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento
ACTUALIDAD cientifico, tecnolégico, innovacién y legal inherente a la variable: X
Calidad de servicio
Los items del instrumento reflejan organicidad logica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la variable,
ORGANIZACION de manera que permiten hacer inferencias en funcién a las X
hipétesis, probl y objetivos de la investigacion.
Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad
SUFICIENGI acorde con la variable, dimensiones e indicadores. X
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
INTENCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable de X
estudio.
La informacion que se recoja a través de los items del
CONSISTENCIA instrumento, permitira analizar, describir y explicar la realidad, X
motivo de la investigacion.
Los items del instrumento expresan relacion con los indicadores X
de cada dimensién de la variable: Calidad de servicio
La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
METODOLOGIA responden al propdsito de la investigacion, desarrollo tecnoldgico X
e innovacion.
La redaccién de los items concuerda con la escala valorativa del %
instrumento.

OBJETIVIDAD

COHERENCIA

PERTINENCIA

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

VI. OPINION DE APLICABILIDAD

PROMEDIO DE VALORACION:

Huaraz, 10 de junio del 2021.

D REGUC. 143
DNI: 31666798

Sello personal y firma



CARTA DE PRESENTACION

Seiior ; Mg. Deysi Gladys Broncano Diaz
Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Nos es muy grato comunicarnos con usted para expresarle nuestros saludos y asi
mismo, hacer de su conocimiento que, siendo estudiante del programa de titulacion en
Administracion de la UCV en la sede Huaraz, aula virtual, requiero validar los instrumentos
con los cuales recogeremos la informacibn necesaria para poder desarrollar mi
investigacion y con la cual optaremos el titulo profesional en administracion.

El titulo nombre de nuestro proyecto de investigacion es: Cultura organizacional y
calidad del servicio en la Direccion Regional de Agricultura de Ancash, Huaraz, 2021, y
siendo imprescindible contar con la aprobacién de docentes especializados para poder
aplicar los instrumentos en mencién, hemos considerado conveniente recurrir a usted, ante
su connotada experiencia y desarrollo profesional.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de Operacionalizacion de las variables.
- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mi sentimiento de respeto y consideracion me suscribo de usted, no sin antes
agradecerle por la atencidn que dispense a la presente.

Atentamente.
Carranza Ticse J{)rge Alfredo Clemente Gil Jhordan Luis
D.N.I: 70188771 D.N.I: 75870790
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

Il. DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto: Mg. Deysi Gladys Broncano Diaz
Institucion donde labora : Universidad Santiago Antlinez de Mayolo
Especialidad : Administracion
Instrumento de evaluacién : Gestion por procesos.
Autor (s) del instrumento (s) : Carranza Ticse Jorge Alfredo y Clemente Gil Jhordan Luis.

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES (REEE R
Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
CLARIDAD ambigliedades acorde con los sujetos muestrales. X
Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la
OBJETIVIDAD informacion objetiva sobre la variable: Gestién por procesos en %
todas sus dimensiones en indicadores conceptuales y
operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento
ACTUALIDAD cientifico, tecnolégico, innovacién y legal inherente a la variable: X
Gestid por pr
Los items del instrumento reflejan organicidad logica entre la
ORGANIZACION definicion operacional y conceptual respecto a la variable, X

de manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad
SURIGIENGIA acorde con la variable, dimensiones e indicadores. A
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de

INTENCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipdtesis y variable de X
estudio.
La informacion que se recoja a través de los items del
CONSISTENCIA instrumento, permitira analizar, describir y explicar la realidad, X
motivo de la investigacion.
COHERENCIA Los items del instrumento expresan relacion con los indicadores X

de cada dimensidn de la variable: Gestién por pr
La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos

METODOLOGIA responden al propdsito de la investigacion, desarrollo tecnoldgico X
€ innovacion.
PERTINENCIA La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa del X
instrumento.
AL

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

Vil OPINION DE APLICABILIDAD

PROMEDIO DE VALORACION:

Huaraz, 10 de junio del 2021.

Mg. Beoican Deys: Cladys
DNI407.14125 Reg.CL&. 9as37
Sello personal y firma



ﬁ UNIVERSIDAD CEsar VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: Mg. Deysi Gladys Broncano Diaz

Instituciéon donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacion
Autor (s) del instrumento (s) : Carranza Ticse Jorge Alfredo y Clemente Gil Jhordan Luis.

: Universidad Santiago Antinez de Mayolo
: Administracion.
: Calidad de servicio.

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

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

CRITERIOS

EXCELENTE (5)

INDICADORES

CLARIDAD

1

2

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigliedades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

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

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento
cientifico, tecnolégico, innovacian y legal inherente a la variable:
Calidad de servicio

ORGANIZACION

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

SUFICIENCIA

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

INTENCIONALIDAD

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

CONSISTENCIA

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

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los indicadores
de cada dimensién de la variable: Calidad de servicio

METODOLOGIA

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

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa del

X

instrumento.
AL

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

VL OPINION DE APLICABILIDAD

PROMEDIO DE VALORACION:

ez
. ...

roncand Diaz Deysi Cladys
DNI 40714125 ReP, CLAL 06197
Sello personal'y firma

Huaraz, 10 de junio del 2021.
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CARTA DE PRESENTACION

Sefior : Mg. Rene Alcides Reyes Lopez.
Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Nos es muy grato comunicarnos con usted para expresarle nuestros saludos y asi
mismo, hacer de su conocimiento que, siendo estudiante del programa de titulacion en
Administracion de la UCV en la sede Huaraz, aula virtual, requiero validar los instrumentos
con los cuales recogeremos la informacibn necesaria para poder desarrollar mi
investigacion y con la cual optaremos el titulo profesional en administracion.

El titulo nombre de nuestro proyecto de investigacion es: Cultura organizacional y
calidad del servicio en la Direccion Regional de Agricultura de Ancash, Huaraz, 2021, y
siendo imprescindible contar con la aprobacién de docentes especializados para poder
aplicar los instrumentos en mencién, hemos considerado conveniente recurrir a usted, ante
su connotada experiencia y desarrollo profesional.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de Operacionalizacion de las variables.
- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mi sentimiento de respeto y consideracion me suscribo de usted, no sin antes
agradecerle por la atencidn que dispense a la presente.

Atentamente.
Carranza Tlcse orge Alfredo Clemente Gil Jhordan Luis
D.N.I: 70188771 D.N.I: 75870790
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

V. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: Mg. Rene Alcides Reyes Lépez

Institucién donde labora : Independiente

Especialidad : Administracién

Instrumento de evaluacion : Gestion por procesos.

Autor (s) del instrumento (s) : Carranza Ticse Jorge Alfredo y Clemente Gil Jhordan Luis.

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigiiedades acorde con los sujetos muestrales.
Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la
OBJETIVIDAD informacion objetiva sobre la variable: Gestién por procesos en
todas sus dimensiones en indicadores conceptuales y
operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento
ACTUALIDAD cientifico, tecnolégico, innovacién y legal inherente a la variable: X 3
Gestioén por procesos 3
Los items del instrumento reflejan organicidad logica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la variable,
ORGANIZACION de manera que permiten hacer inferencias en funcién a las ®
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.
Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad
i acorde con la variable, dimensiones e indicadores.
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
INTENCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable de X
estudio.
La informacion que se recoja a través de los items del
CONSISTENCIA instrumento, permitira analizar, describir y explicar la realidad, X
motivo de la investigacion.
Los items del instrumento expresan relacién con los indicadores
CORGRRNEA de cada dimensién de la variable: Gestién por procesos e
La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
METODOLOGIA responden al proposito de la investigacion, desarrollo tecnoldgico X
e innovacion.
La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa del %

PERTINENCIA

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

X1. OPINION DE APLICABILIDAD

PROMEDIO DE VALORACION:

Huaraz, 08 de junio del 2021.

Sello personal y firma
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: Mg. Rene Alcides Reyes Lopez

Institucién donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacion
Autor (s) del instrumento (s) : Carranza Ticse Jorge Alfredo y Clemente Gil Jhordan Luis.

: Independiente.
: Administracion.

: Calidad de servicio.

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

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

EXCELENTE (5)

INDICADORES

CLARIDAD

1

Los items estan redadados con lehguaje apropiado y libre de
ambigiiedades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

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

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento
cientifico, tecnolégico, innovacion y legal inherente a la variable:
Calidad de servicio

ORGANIZACION

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

SUFICIENCIA

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

INTENCIONALIDAD

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

CONSISTENCIA

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

{COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los indicadores
de cada dimension de la variable: Calidad de servicio

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propésito de la investigacion, desarrollo tecnoldgico
€ innovacion.

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa del

X

instrumento.
; TO

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

Xil. OPINION DE APLICABILIDAD

PROMEDIO DE VALORACION:

Huaraz, 08 de junio del 2021.

Sello personal y firma
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CARTA DE PRESENTACION

Seiior ; Mg. Anddy D. Gonzalez Lucero.
Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Nos es muy grato comunicarnos con usted para expresarle nuestros saludos y asi
mismo, hacer de su conocimiento que, siendo estudiante del programa de titulacion en
Administracion de la UCV en la sede Huaraz, aula virtual, requiero validar los instrumentos
con los cuales recogeremos la informacibn necesaria para poder desarrollar mi
investigacion y con la cual optaremos el titulo profesional en administracion.

El titulo nombre de nuestro proyecto de investigacion es: Cultura organizacional y
calidad del servicio en la Direccion Regional de Agricultura de Ancash, Huaraz, 2021, y
siendo imprescindible contar con la aprobacién de docentes especializados para poder
aplicar los instrumentos en mencién, hemos considerado conveniente recurrir a usted, ante
su connotada experiencia y desarrollo profesional.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de Operacionalizacion de las variables.
- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mi sentimiento de respeto y consideracion me suscribo de usted, no sin antes
agradecerle por la atencidn que dispense a la presente.

Atentamente.
Carranza Ticse orge Alfredo Clemente Gil Jhordan Luis
D.N.I: 70188771 D.N.I: 75870790
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ﬁ UNIVERSIDAD CEsar VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

IV. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: Mg. Anddy D. Gonzalez Lucero

Institucion donde labora

Especialidad

: Universidad San Pedro
: Administracion

Instrumento de evaluacién : Gestion por procesos.

Autor (s) del instrumento (s) : Carranza Ticse Jorge Alfredo y Clemente Gil Jhordan Luis.

1. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)
[ CRITERIOS e ICAD 112 4
Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
CLARIDAD ambigledades acorde con los sujetos muestrales. X
Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la
OBJETIVIDAD informacion objgtiva spbre la variaple; Gestién por procesos en
todas sus dimensiones en indicadores conceptuales y
operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento
ACTUALIDAD cientifico, tecnoldgico, innovacion y legal inherente a la variable: X
Gestion por procesos
Los items del instrumento reflejan organicidad logica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la variable,
ORGANIZACION de manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipdtesis, problema y objetivos de la investigacion.
Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad
SAPICIENCIA acorde con la variable, dimensiones e indicadores. .
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
INTENCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipdtesis y variable de X
estudio.
La informacion que se recoja a través de los items del
CONSISTENCIA instrumento, permitiré analizar, describir y explicar la realidad, X
motivo de la investigacion.
Los items del instrumento expresan relacion con los indicadores
COHERENCIA de cada dimensién de la variable: Gestién por procesos
La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
METODOLOGIA responden al propdsito de la investigacion, desarrollo tecnoldgico
e innovacion.
PERTINENCIA La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa del X

instrumento.

PUNTAJE TOTAL

IX. OPINION DE APLICABILIDAD

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

PROMEDIO DE VALORACION:

Huaraz, 11 de junio del 2021.

“AD N° 04628
Selio personal y firma
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: Mg. Anddy D. Gonzalez Lucero

Institucion donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacion
Autor (s) del instrumento (s) : Carranza Ticse Jorge Alfredo y Clemente Gil Jhordan Luis.

: Universidad San Pedro.
: Administracién.
: Calidad de servicio.

1. ASPECTOS DE VALIDACION

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

CRITERIOS

EXCELENTE (5)

CLARIDAD

1

Los items estan redéétados con lenguaje apropiado y libre de
ambigiiedades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la
informacion objetiva sobre la variable: Calidad de servicio en
todas sus dimensiones en indicadores conceptuales vy
operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento
cientifico, tecnoldgico, innovacion y legal inherente a la variable:
Calidad de servicio

ORGANIZACION

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

SUFICIENCIA

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

INTENCIONALIDAD

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

CONSISTENCIA

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

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los indicadores
de cada dimension de la variable: Calidad de servicio

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propdsito de la investigacion, desarrolio tecnoldgico
e innovacion.

PERTINENCIA

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

X

PUNTAJE TOTAL

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

X. OPINION DE APLICABILIDAD

PROMEDIO DE VALORACION: l 44

Huaraz, 11 de junio del 2021.

4D N° 04R28
Sello personal y firma
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