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Resumen

El presente estudio: Cultura organizacional y calidad de servicio en el Organismo
Supervisor de la Inversién en Energia y Mineria — Lima 2017, tuvo como principal
objetivo determinar la relacion que existe entre la Cultura Organizacional y la Calidad
de Servicio, desde la éptica de la poblacion que fue de 190 usuarios que realizan
operaciones y tramites en la oficina de los Olivos.

El tipo de estudio realizado fue basica, ya que tiene como propdsito recoger
informacion y determinar la relacion que existe entre las dos variables. El enfoque
fue cuantitativo y se utilizd el método hipotético deductivo, ya que se usoé la
recopilacion de datos para asi demostrar las hipotesis realizadas. Asimismo el tipo
de disefio de investigacion es no experimental transversal de nivel correlacional ya
gue se realiz6 sin la manipulacion deliberada de variables y se fundamento con un
estudio de campo, el cual recogio la informacién en un periodo especifico y se
desarroll6 al aplicar la técnica de encuesta y el instrumento de cuestionario, para los
usuarios de la oficina de Los Olivos, el cual estuvo constituido por 38 preguntas en
total y cada pregunta con cinco alternativas. Con el cuestionario los usuarios
brindaron informacion con la cual se obtuvo la confiabilidad del instrumento utilizando
el software IBM SPSS Statistics version 21. Luego se establecié el contraste de las
hipétesis mediante la prueba no paramétrica Rho de Spearman para determinar el

grado de relacién existente entre las variables y dimensiones planteadas.

El valor resultante que se obtuvo permitié determinar que existe relacion
significativa y una correlacional directa donde el coeficiente Rho de Spearman es
equivalente a 0.290 vy el valor P (0.000) <0.01. Por tanto se concluye que la variable
Cultura Organizacional y la variable Calidad de Servicio se relacionan en forma

positiva y en un nivel débil.

Palabras Clave: Cultura Organizacional, Calidad de Servicio, Motivacion de

personal, Mejoras en la Institucién, Expectativa, Satisfaccién.
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Abstract

The present study: Organizational culture and quality of service in the Supervisory
Body of Investment in Energy and Mining - Lima 2017, had as main objective to
determine the relationship that exists between the Organizational Culture and the
Quality of Service, from the perspective of the population which was 190 users who
perform operations and procedures in the office of Olives.

The type of study carried out was basic, since its purpose is to collect
information and determine the relationship between the two variables. The approach
was quantitative and the hypothetical deductive method was used, since the data
collection was used in order to demonstrate the hypotheses made. Likewise, the type
of research design is cross-sectional non-experimental as it was carried out without
the deliberate manipulation of variables and was based on a field study, which
collected the information in a specific period and was developed by applying the
technique of survey and the questionnaire instrument, for users of the Los Olivos
office, which consisted of 38 questions in total and each question with five
alternatives. With the questionnaire, the users provided information with which the
reliability of the instrument was obtained using the software IBM SPSS Statistics
version 21. Then the hypothesis test was established by Spearman’'s nonparametric
Rho test to determine the degree of relationship between the variables and
dimensions raised

The resulting value that was obtained allowed to determine that there is a
significant relationship and a direct correlation where the Rho coefficient of Spearman
is equivalent to 0.290 and the P value (0.000) <0.01. Therefore, it is concluded that
the variable Organizational Culture and the variable Quality of Service are related in a

positive way and at a weak level.

Keywords: Organizational Culture, Quality of Service, Motivation of personnel,

Institutional Improvements, Expectation, Satisfaction.
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