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RESUMEN
El presente estudio: Relacion entre la calidad de servicio y la cultura organizacional de los
colaboradores de la UGEL - Cajamarca 2019, tuvo como principal objetivo determinar la
relacién entre la calidad de servicio y la cultura organizacional, desde la Optica de una

poblacién con 150 colaboradores de la UGEL- Cajamarca.

La presente investigacion es de tipologia bésica puesto que buscamos contribuir a mejorar
los elementos que caracterizan la calidad de servicio y la cultura organizacional de los
colaboradores de la UGEL — Cajamarca 2019; a nivel general el disefio de la investigacion
es descriptiva - correlacional, ya que vamos a determinar la relacion que existe entre las
variables antes mencionadas; y a nivel especifico es no experimental de corte transversal
porque los estudios se realizaron sin la manipulacion deliberada de las variables ademas se
levantara informacién en un momento determinado del afio 2019.

El cuestionario utilizado para aplicar la encuesta consta de 41 preguntas, 15 para la variable
de calidad de servicio y 26 para la variable de cultura organizacional. La validez se realiz
por tres expertos y la fiabilidad se realizo a través del coeficiente de alfa de Cronbach, en el
programa SPSS.

Para medir la correlacion entre las dos variables mencionadas, se utilizé el coeficiente de
relacién a través de la Rho de Spearman, determinando que existe una correlacion
significativa entre la calidad de servicio y la cultura organizacional de los colaboradores de
la UGEL — Cajamarca.

Palabras clave: Calidad del servicio y Cultura organizacional.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

1.1. Realidad problemética

Cuando se habla de cultura organizacional vinculado al buen servicio que se debe
brindar al usuario, se abarca temas extensos y también reducidos. Sobre el particular, se
viene tratando desde hace muchos afios atrds en América Latina, En el Per(, hace méas
de una década que se comienza a ver temas vinculados al negocio; antes de ello estaban
disociados, puesto que la cultura organizacional no era un tema de mucha importancia,
y rara vez estaba puesto en una agenda gerencial o administrativa para alguna reunién
de trabajo, mucho menos para dirigir y administrar las instituciones publicas.

La cultura se desarrolla en cualquier comunidad de individuos que interactian y se
relacionan al percibir objetivos, intereses, creencias, valores, rutinas y necesidades
compartidas. Existen culturas diferenciadas en naciones, regiones, organizaciones,
familias, comunidades religiosas, profesiones, sectores de negocios y muchos otros tipos
de grupos sociales.

El concepto de cultura organizacional nace en las empresas privadas con el (nico
fin de mejorar la produccién y productividad de sus trabajadores, acompafiado de la
atencion al cliente como objetivo central.

En la actualidad se percibe a las organizaciones como pequefias sociedades con
caracteristicas culturales y con capacidad para crear valores y significados. Segun
(Robins, 2010) consideran que: (...) la cultura organizacional es la personalidad de la
organizacion, el conjunto de caracteristicas que le proporcionan su propia identidad y le
permiten diferenciarse de las otras. Asi como las personas poseen ciertas caracteristicas

de su personalidad que se pueden considerar como debilidades o fortalezas; y si no son
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manejadas adecuadamente, afectan las relaciones interpersonales; en la organizacion de
cualquier naturaleza, sucede de manera similar.

En tal perspectiva, el pensamiento descansa en la idea de que las organizaciones
tienen una cultura y es considerada en la actualidad un factor clave en la gestion de
organizaciones publicas, privadas y mixtas. Por ello, los autores y estudiosos de la
administracion coinciden en que, la cultura se puede convertir en una ventaja competitiva
y principal activo para mejorar el desempefio de una organizacion; si tiene los niveles
adecuados, de seguro que apoyara a los objetivos y metas institucionales.

Es asi como la cultura constituye una variable o un medio que se puede utilizar para
mejorar el desempefio y el logro de los objetivos. La direccion de una organizacion puede
entonces, formular una estrategia interna para aumentar la identificacion y la cohesion
de los integrantes alrededor de los valores escogidos como clave para la estrategia
externa. (Sthepen, 1999).

Por ello, la administracion como disciplina, estudia la cultura de las organizaciones,
con el propdsito de disefiar modelos de organizacion para mejorar el desempefio, pero
sobre la base de los conocimientos adquiridos en sus propias investigaciones y
experiencias adquiridas.

Si nos atreveriamos a hacer una comparacién de la calidad de servicio en el sector
privado y en el sector pablico; es facil y basta el sentido comun para darse cuenta que,
en las empresas privadas, la buena atencion al cliente es necesaria e imprescindible para
ser competitivos y mantenerse en el mercado; en cambio en el sector publico los
servidores en su gran mayoria no siempre dan un buen trato al usuario, porque en su

floja idea, piensan que al tener un contrato indeterminado o tener un buen “padrino”
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pueden hacer lo que quieran con la gente que acude a las instituciones del Estado, porque
los trabajadores no viven del usuario, sus sueldos no se ajustan a la cantidad de usuarios
que atienden, el pago esta garantizado por el gobierno, de modo que no les interesa si
vuelven o no, pero si saben que necesariamente los usuarios tienen que volver. Estos
hechos probablemente son generados por un conjunto de factores asociados, donde la
percepcion de la calidad del servicio es limitado o deficiente por parte del usuario.

La cultura organizacional tiene directa relacion con la gestion educativa en el sector
publico y la calidad del servicio a los usuarios que finalmente, tiende a mezclarse
conceptualmente con el fin de la organizacion. Esta es una situacion propia de la
educacién que no se presenta en otras organizaciones. En las practicas de gestion
educativa, basicamente, se ha adoptado una administracion para mantener los procesos
en una escuela, un colegio y en las instituciones del nivel de educacion superior no
universitaria. Pero ahora, que se piden mas iniciativas en esos niveles, la tarea de
administracion se ha convertido en una dificil tarea para la administracion de las
Instituciones del Estado.

En La UGEL -Cajamarca, por ser una institucion del sector educacion, conformada
por agentes sociales, tiene una cultura organizacional y la calidad del servicio al publico
interno como externo esta asociada a dicha cultura organizacional en mayor o menor
medida, relacion que aun no ha sido estudiada en este ambito del estudio que se pretende
realizar.

La cultura en una institucion tiene que ver con las costumbres, los ritos internos y los

valores compartidos. Las organizaciones tienen su vida propia, su personalidad, a partir
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de la integracién de los individuos que la componen y su relacion con el exterior.(Roca,
2016).

La Unidad de Gestion Educativa Local - Cajamarca tiene como MISION, asegurar
ofertas educativas pertinentes de calidad, sustentadas en el trabajo concertado con la
sociedad civil y centradas en la formacion integral de todos los cajamarquinos, guiados
con una perspectiva de interculturalidad, equidad, cohesion social y desarrollo humano
sostenible, que permita formar personas capaces de desarrollar su identidad, autoestima
y capacidades para integrarse adecuada y criticamente a la sociedad, en armonia con su

entorno. (UGEL, 2019)
Asimismo, hacemos referencia a su VISION en los siguientes términos:

La Unidad de Gestion Educativa Local - Cajamarca es la Instancia descentralizada
lider del Gobierno Regional que lidera una sociedad educadora con la participacion y
vigilancia de la sociedad civil, para garantizar una educacién integral, pertinente y de
calidad que constituya el desarrollo pleno de las personas a lo largo de su vida. Ejecutan
politicas que aseguren a los nifios y jovenes de toda la provincia con iguales
oportunidades de acceso, permanencia y trato sin ninguna forma de discriminacién, en un
sistema educativo flexible, adecuado a las necesidades y exigencias de la diversidad y el
logro de competencias basicas para que todas las personas se desenvuelvan social y
laboralmente, tiendan a la creatividad e innovacién, orienten su comportamiento por los
valores democraticos, promueven el desarrollo humano integral y sostenible, la justicia
social y la cultura de paz; asi como para que ejerzan el derecho a aprender en forma

continua y con autonomia. (UGEL, 2019).
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Su estructura organizativa comprende las siguientes Oficinas Generales:

1. Direccion:

Imagen Institucional
Tramite Documentario
Actas y Certificados
Archivo

Secretaria de Direccién

2. Area de Gestion Pedagogica

Inicial-Especial

Primaria

Secundaria

Basica Alternativa
Técnico-Productiva

Tecnologia Educativa

Cultura 'y Deportes

Tutoria y Orientaciéon Educativa

Centro de Recursos-CRA

3. Area de Gestién Institucional:

Planificacion
Estadistica
Presupuesto
Racionalizacion

Psicologia
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- AIRHEP

4. Area de Gestion Administrativa:

Contabilidad

- Tesoreria

- Abastecimientos

- Informatica
- Patrimonio
- Almacén

5. Asesoria Legal:
- Procesos

6. Area de personal:

- Nexus

- Escalafon

- Proyectos

- Bienestar personal

- Planillas

- Pensiones

Remuneraciones

“Relacion entre la Calidad de servicio y la

Cultura organizacional de los

Colaboradores de la UGEL — Cajamarca

2019”

La Unidad de Gestién Educativa Local Cajamarca cuenta con 150 trabajadores cada uno

de ellos distribuidos en las diferentes areas anteriormente mencionadas, sin embargo, en esta

institucion se observa con frecuencia conductas que no corresponden al patrén que debe regir

la calidad de servicio que se brinda al publico tanto interno como externo.
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A nivel de la Unidad de Gestion Educativa Local Cajamarca, no se ha encontrado
alguna investigacion sobre las variables: calidad de servicio y cultura organizacional de los
colaboradores de la UGEL — Cajamarca, sin embargo, se ha visto que existen carencias en
la calidad de servicio, las cuales dificultan una comunicacién asertiva, empatica, dificultando
algunas veces en la calidad de servicio que se brinda en el dia a dia esto por la falta de cultura
organizacional de algunos colaboradores.

Entendidas la raz6n descrita linea arriba, es que pretendemos desarrollar la
investigacion para establecer la relacion entre la calidad de servicio y la cultura
organizacional de los colaboradores de la UGEL Cajamarca. Surgiendo de esta manera el
problema general y los problemas especificos, asimismo el objetivo general y objetivos

especificos que son formulados a continuacion.

1.2.Antecedentes del problema

1.2.1. Antecedentes Internacionales

(Morales, 2014) en la ciudad del Ecuador, en la tesis titulada “La cultura
organizacional en relacién a la calidad de servicio al cliente del personal de la Tablita Group
Cia. LTDA”, el objetivo fue Conocer los factores de la Cultura Organizacional y su relacion
con la calidad del servicio al cliente del personal de la Tablita Group, la misma que fue
trabajada con una poblacién de 203 colaboradores y una muestra de 133, en esta
investigacion se llegd a la conclusion de que La Cultura Organizacional que se encuentre
socializada y afianzada en los colaboradores influye directamente en la calidad de servicio

que otorgan a cada uno de los clientes de la empresa La Tablita Group, ya que las dos
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variables estudiadas son calificadas positivamente por la poblacién investigada: personal de

la empresa y clientes.

(Borbor, 2019) en la Ciudad del Ecuador, en la tesis titulada “La calidad del servicio
de restauracion, medido a través del modelo SERVQUAL, en la comuna libertador bolivar,
provincia de Santa Elena”, dicha investigacion fue trabajada con una poblacion de 384
personas, llegando a la conclusion de que la aplicacion del modelo SERVQUAL, permitid
evaluar la calidad de servicio en los restaurantes de la comuna Libertador Bolivar, en donde
se identifico que la dimension de “tangibilidad”, segun las opiniones de los consumidores y
clientes, representa el valor mas positivos de acuerdo al desarrollo del servicio y
presentacion del establecimiento, debido a que la apariencia e instalaciones de la empresa,
segun su visualizacion, presenta un alto valor de calidad. Seguido de la “Capacidad de
respuesta” en la cual los consumidores y clientes expresan que el personal de servicio o
empleados estan presentes cuando ellos los requieren, al igual que el servicio que presta el

restaurante.
1.2.2. Antecedentes Nacionales

(Cruz, 2016) en la ciudad de Huaral, en la tesis titulada “La cultura organizacional
y la calidad de servicio educativo en CETPRO publico Huaral- 2016, el objetivo de la tesis
fue determinar la relacion que existe entre la cultura organizacional y la calidad del servicio
educativo en el CETPRO publico de la provincia de Huaral-2016, esta investigacion fue
trabajada con una poblacion de 20 docentes del CETPRO, llegando a la conclusion de que
las variables cultura organizacional se relaciona directamente (Rho = 0,999) y

significativamente (p = 0, 000) con la calidad del servicio educativo en el CETPRO publico
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Huaral, 2016. Por lo tanto, se concluye que existe una correlacion fuerte entre las variables

y es significativa de 0,01 y p < 0,05.

(De La Torre y Afan, 2017), en la ciudad de Lima, en su tesis titulada “Cultura
Organizacional y la relacion con el desempefio laboral en los trabajadores de la oficina de
desarrollo técnico de la biblioteca nacional del Peri2016”, el objetivo fue Analizar la
relacién que tiene la Cultura Organizacional con el Desempefio Laboral de los trabajadores
de la Oficina de Desarrollo Técnico de la Biblioteca Nacional del Peru, este trabajo de
investigacion se realiz6 con una poblacion de 42 trabajadores; llegando a la conclusion de
que La Cultura Organizacional se relaciona directamente con el Desempefio Laboral de los
trabajadores de la Oficina de Desarrollo Técnico de la Biblioteca Nacional del Pert y que al
mejorar la Cultura Organizacional se veran cambios positivos en el Desempefio Laboral de

los trabajadores.

(Alberca y Valentin, 2017), en la ciudad de Lima, en su tesis titulada” Clima
organizacional y Calidad de servicio del personal administrativo de la sede central de
ministerio de educacion”, teniendo como objetivo general: Determinar de qué manera el
clima organizacional influye en la calidad de servicio del personal administrativo de la sede
central del Ministerio de Educacién, tal trabajo de investigacion se realizé con una poblacion
de 350 trabajadores, en esta investigacion los autores llegaron a la conclusion de que el clima
organizacional influye positivamente en la calidad de servicio del personal administrativo
de la sede central del Ministerio de Educacién, lo cual implica que el clima organizacional
se relaciona con la calidad de servicio, afirmacion sustentada en los resultados estadisticos
obtenidos, donde segun el resultado de la chi cuadrada X2 la hipdtesis general alternativa

gueda aceptada.

SALDANA GARCIA, Olinda Emperatriz Pag. 16



A

e
| ‘4 UNIVERSIDAD 3} . . -
PRIVADA DEL NORTE Relacién entre la Calidad de servicio y la
Cultura organizacional de los

Colaboradores de la UGEL — Cajamarca
2019”

1.2.3. Antecedentes Locales

(Mori, 2014), en la ciudad de Cajamarca, en la tesis titulada “Condiciones laborales
y calidad de servicio en la Unidad de Gestion Educativa Local Celendin”, trazandose como
objetivo general: analizar la relacion e influencia de las condiciones laborales de los
trabajadores de la unidad de Gestion Educativa Local Celendin, durante el afio 2011, para
tal investigacion trabajo con una poblacion de estudio 147 personas; concluyendo que las
condiciones laborales en la que se desenvuelve el trabajador de la UGEL Celendin no son
favorables, por lo que generalmente se encuentra desmotivado para realizar su labor diaria

con eficiencia, lo cual no le permite brindar una atencion de calidad a la poblacién celendina.

(Benel, 2014), en la ciudad de Cajamarca, en la presente investigacion titulada
“Cultura Organizacional y la gestion administrativa en la Direccion Regional de Educacion
de la ciudad de Cajamarca”, el autor se propone como objetivo general caracterizar la
practica de valores en la Direccion Regional de Educacion de la ciudad de Cajamarca, en
base a los enfoques de la cultura organizacional con el propoésito de identificar el modelo de
gestion administrativa y carate rizar como se manifiestan los indicadores de desempefio en
dicha institucion; dicha investigacion se realizd con una poblacion de 50 trabajadores,
concluyendo en que La cultura organizacional en la Direccion Regional de Educacion —
Cajamarca (DRE.CAJ) esta caracterizada en orden de importancia por la practica positiva
de los siguientes valores: responsabilidad 64%, la autoridad con conocimiento de causa 62
%; la transparencia (muy transparentes, son transparentes) y en ambos casos suman 56%,

por la legalidad (muy justos, son justos) y en ambos casos suman el 56%.

(Vega, 2016), la tesista en su trabajo de investigacion titulado “Cultura

organizacional y Gestion educativa en el Instituto de Educacion Superior Publico 13 de julio
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de 1882- San Pablo- Cajamarca 20167, se trazd el objetivo de Determinar la influencia de la
cultura organizacional en la gestion educativa del ISEP “13 de Julio de 1882” de la provincia
de San Pablo - Cajamarca: 2016, el mismo que se trabajo con una poblacién de 27
colaboradores, llegando a la conclusion de que Existe una influencia directa muy debil y
poco significativa entre la cultura organizacional y la gestion educativa, manifestado en el
andlisis de Pearson, donde nos indica lo siguiente: hipotesis general se ACEPTA, como
también se aceptan las hipdtesis especificas, pues se encuentra en el coeficiente

correlacional de 0.186, existiendo una relacion no significativa, por tal motivo se acepta la

hipétesis de trabajo.

1.3. Bases Conceptuales
1.3.1. Calidad del Servicio

A. Definiciones de calidad del servicio

La calidad es fundamental para toda organizacion, ya que es el sello de garantia que la
empresa ofrece a sus clientes, es el medio para obtener los resultados planeados,
proporcionando satisfaccion al consumidor como a los miembros de la organizacion. La
calidad incluye todas las funciones y frases que interviene en la vida de un producto o
servicio. Pone en juego todos los recursos necesarios para la prevencién de los errores
involucrando a todo el personal, teniendo en cuenta la totalidad de las necesidades de los
clientes con el objetivo final de la satisfaccion de sus necesidades y expectativas. (Quispe,

2015)
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Por su parte, la Real Academia de la Lengua Espafiola la conceptualiza como: “propiedad
0 conjunto de propiedades inherentes a una cosa que permiten apreciarla como igual, mejor
o peor que las restantes de su especie”.

Segln (Tigani, 2006) la calidad es la medida de la dimensién en que una cosa 0
experiencia satisface una necesidad, soluciona un problema o agrega valor para alguien. Las
cosas tangibles pueden ser comparadas entre si para observar su proximidad al ideal o
standard, pero tratandose de servicio y de las diferentes percepciones de los clientes, la
mayor calidad no la dara el apego a un standard, sino la superacién de las expectativas que
cada cliente tenga de lo recibido.

La calidad basada en el usuario implica la capacidad de satisfacer los deseos de los
consumidores. La calidad de un producto depende de como éste responda a las preferencias
de los clientes, por lo que se dice que la calidad es adecuacion al uso.

(Revves y Bednar, 1994), revisaron el concepto de calidad concluyendo que no existe
una definicién universal y global de la misma, sino basicamente cuatro tipos de definicion:

e Calidad como excelencia: en este caso se define como “lo mejor” en sentido
absoluto. Esta definicion abstracta y confusa ya que no orienta a la organizacion
hacia donde debe llevar su gestion.

e Calidad como valor: La calidad es lo mejor para cada tipo de consumidor.
(Feigenbaum, 1951), sostiene que la calidad de un producto no puede ser
considerada con incluir su coste y que, ademas, la calidad del mismo se juzga
segun precio.

e Calidad como ajuste a las especificaciones: La calidad parte del producto final

debe ajustarse a un patron prestablecido. La calidad significa asegurar que el
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producto final es tal como se ha determinado seria, esto es, en base a unas
especificaciones previas.

Calidad como respuesta a las expectativas de los clientes: esta definicion surge

del auge de los servicios y la medicion de su calidad. Bajo esta premisa se centra

el concepto de calidad en la percepcion que tiene el cliente. La principal

aportacion es gue se reconoce la importancia de los deseos del consumidor a la

hora determinar los parametros que determinan la calidad de un producto o

servicio.

B. Enfoques de la calidad del servicio

El modelo de Gronross (1984), citado por (Petracci, 1984) propone tres factores que

determinan la calidad de un servicio:

La calidad técnica: que puede ser objeto de un enfoque objetivo por parte del
usuario. Su apreciacion se basa en las caracteristicas inherentes al
funcionamiento del servicio (horario de apertura, tiempo de espera para realizar
un tramite, etc.). Obviamente estos aspectos técnicos no se refieren a
especificidades técnicas referidas al funcionamiento del servicio que el mismo
puede desconocer.

La calidad funcional: también conocida como calidad relacional, que resulta de
la forma en que el servicio es prestado por el cliente (atencion brindada por los
empleados).

La imagen de la empresa que percibe el cliente: basada en sus anteriores
experiencias, es una resultante de ese conjunto de factores. Gronross sugiere que

la calidad funcional es méas determinante que la calidad técnicay que el encuentro
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N

entre el prestatario del servicio y el cliente constituye el fundamento de la calidad.

Por lo tanto, la nocién mas especifica seria hablar de la calidad de la relacion.

i o P e S o . o i . S S | s s Y
! i
i Parcepcian de la i
L caliclad del seracio -
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| |
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Figura 1 Modelo Nérdico

El modelo SERVQUAL desarrollado por (Zeithaml, Parasuraman y Berry, 1992),
proponen 5 dimensiones para medir la calidad del servicio:

a. Capacidad de respuesta: Referida a la disposicién y voluntad para ayudar a los
usuarios y proporcionar un servicio rapido.

b. Fiabilidad: Habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y
cuidadosa; es decir, sin errores.

c. Seguridad: conocimiento, atencion y habilidades mostrados por los empleados para
inspirar credibilidad y confianza.

d. Empatia: Muestra de interés y nivel de atencién individualizada que ofrecen las
empresas a los usuarios.

e. Elementos tangibles: Referido a la apariencia fisica de las instalaciones fisicas,

equipos, personal y materiales de comunicacion.
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Figura 2 Modelo SERVQUAL

Segun (Zeithaml, Parasuraman y Berry, 1992) estas caracteristicas de los servicios

implican cuatro consecuencias importantes en el estudio de la calidad del servicio:

e Lacalidad de los servicios es mas dificil de evaluar que la de los bienes.

e La propia naturaleza de los servicios conduce a una mayor variabilidad de su calidad
y, consecuentemente, a un riesgo percibido del cliente mas alto que en el caso de la
mayoria de bienes.

e La valoracion (por parte del cliente) de la calidad del servicio tiene lugar mediante
una comparacién entre expectativas y resultados.

e Las evaluaciones de la calidad hacen referencia tanto a los resultados como a los
procesos de prestacion de los servicios.

Luego el punto de partida basico es que la calidad del servicio se produce en la

interaccion entre un cliente y los elementos de la organizacion de un servicio (Zeithaml,

Parasuraman y Berry, 1992). Estos autores determinan tres dimensiones de la calidad:
1. Calidad fisica: Incluye los aspectos fisicos del servicio

2. Calidad corporativa: Lo que afecta la imagen de la empresa
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3. Calidad interactiva: Interaccion entre el personal y el cliente, y entre clientes

Ademas, (Zeithaml, Parasuraman y Berry, 1992) citados por (Matsumoto, 2014),
proponen el modelo de las deficiencias o de las brechas para indicar las diferencias entre
los aspectos importantes de un servicio, como los son las necesidades de los clientes, la
experiencia misma del servicio y las percepciones que tienen los empleados de la empresa
con respecto a los requerimientos de los clientes. Las brechas identifican cinco distancias
que causan problemas en la entrega del servicio y que influyen en la evaluacion final que
los clientes hacen respecto a la calidad del servicio.

Segun (Mori, 2014), La calidad de servicio descansa en los siguientes principios:

e Elcliente es el Unico juez de la calidad del servicio.

e El cliente es quien determina el nivel de excelencia del servicio y siempre
quiere mas.

e Laempresa debe formular promesas que le permitan alcanzar los objetivos,
ganar dinero y distinguirse de sus competidores.

e Laempresa debe "gestionar" la expectativa de sus clientes, reduciendo en lo
posible la diferencia entre la realidad del servicio y las expectativas del
cliente.

¢ Nada se opone a que las promesas se transformen en normas de calidad.

e Paraeliminar los errores se debe imponer una disciplina férrea y un constante
esfuerzo.

Segln (Chiavenato, 2005) en su libro “Gestion del Talento Humano”, se
encontraron algunas practicas comunes para la administracion excelente de los

servicios:

SALDANA GARCIA, Olinda Emperatriz Pag. 23



A

e
| ‘4 UNIVERSIDAD 3} . . -

PRIVADA DEL NORTE Relacién entre la Calidad de servicio y la

Cultura organizacional de los

Colaboradores de la UGEL — Cajamarca
2019”

e Concepto estratégico: Las empresas consiguen la lealtad de sus clientes a
través del buen entendimiento de sus necesidades elaborando asi una
estrategia exclusiva para satisfacer las mismas.

e Alta gerencia comprometida con la calidad: Se toma en cuenta el
desempefio de los servicios tomando como puntos clave la calidad, el
servicio prestado y el valor agregado que otorgan al producto o servicio que
presentan.

e Establecimiento de estandares elevados: Permite a las organizaciones
determinar con mayor exactitud las necesidades y/o preferencias de sus
clientes logrando con esto una mejor calidad de servicio.

e Sistemas para monitorear el desempefio de los servicios: realizar
auditorias con regularidad que permitan evaluar continuamente patrones de
exactitud, atencion y oportunidad con respecto a la actitud de los empleados,
permitiendo observar y determinar si el nivel de desempefio de los
trabajadores esta por debajo del nivel minimo aceptable, pudiendo tomar
medidas correctivas.

e Sistemas para atender las quejas de los clientes: Se establece mediante
servicios gratuitos donde el cliente expone su opinién con respecto al
servicio ofrecido.

e Satisfaccion de los empleados y los clientes: las empresas de servicio
excelentes creen que sus relaciones con sus empleados se reflejan

directamente en las relaciones con los clientes; es por ello que la

SALDANA GARCIA, Olinda Emperatriz Pag. 24



A

ap
| ‘4 UNIVERSIDAD . B . -
PRIVADA DEL NORTE Relacién entre la Calidad de servicio y la

Cultura organizacional de los

Colaboradores de la UGEL — Cajamarca

2019

organizacion puede crear un ambiente de apoyo a los empleados y los

recompensan por el buen servicio.

En un estudio realizado por la revista (Gerente, 2007) en alianza con Hay Group

tomaron a diecisiete (17) compafiias de alto nivel dentro de las cuales el 80% de sus

empleados fueron encuestados para descubrir las interioridades de sus climas

organizacionales concluyendo varios aspectos a considerar para la obtencién de un

mejor capital humano arrastrando consigo la mejora de la calidad en el servicio tanto

interno como externo.

Los aspectos a considerar son los siguientes:

Comunicacion: sin comunicacion efectiva no hay motivacion ni
compromiso. El flujo de informacién entre los distintos niveles jerarquicos
debe ser clara y transparente, de esta manera se puede exigir mas cooperacion
y compromiso por parte de los empleados.

De trato se trata: el crecimiento en el plano personal y profesional es un
acicate para conseguir un mejor talento. El reconocimiento oportuno de los
superiores por un buen desempefio o la claridad al definir los objetivos que
se esperan del trabajo individual fueron también valorados en este punto.
Remuneraciones: el estudio coincide en que las empresas pueden motivar y
comprometer a los empleados con dos tipos de remuneraciones: el salario
econdmico y la remuneracién emocional, vista esta Gltima como desarrollo
profesional en el puesto de trabajo.

Compromiso: se debe crear un ambiente donde el empleado sienta orgullo y

pertenencia por su organizacion. Esto se logra a través de:
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Liderazgo efectivo, que genere calidad

Condiciones para que los empleados tengan éxito en sus roles
Ofrecer oportunidades de crecimiento y desarrollo
Desarrollar productos y servicios de alta calidad

1.3.2. Cultura Organizacional

A. Definicion de cultura organizacional

Segun (Sthepen, 1999), la cultura organizacional es el modo en que las personas
interactian en la organizacion, las actitudes predominantes, las presuposiciones
subyacentes, las aspiraciones y los asuntos relevantes en la interaccion entre los miembros
que forman parte de la cultura de la organizacion.

Por su parte (Robins, 2010), la cultura organizacional significa una forma de vida,
un sistema de creencias, expectativas y valores, una forma de interaccion y relaciones,
representativos todos de determinada organizacion.

De lo anteriormente mencionado podemos afirmar que la cultura organizacional es
el conjunto de caracteristicas propias de una institucion, compartidas por cada uno de sus
miembros y que se refleja en la manera de ser de los mismos.

Formar parte de una organizacion significa asimilar su cultura. Vivir en una
organizacion, trabajar en ella, tomar parte en sus actividades, hacer carrera dentro de ella
es participar intimamente de su cultura organizacional.

(Schermerhorn, Hunt y Osborn, 2004), establecen que la cultura organizacional es el
sistema de acciones, valores y creencias compartidos que se desarrolla dentro de una

organizacion y orienta el comportamiento de sus miembros.
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La cultura organizacional representa un patron complejo de creencias, expectativas,
ideas, valores, actitudes y conductas compartidas por los integrantes de una organizacion
que evoluciona con el paso del tiempo. En forma més especifica, la cultura organizacional
incluye: formas rutinarias de comunicarse, normas que comparten individuos y equipos,
valores dominantes, filosofia que guia las politicas y la toma de decisiones, las reglas del
juego para llevarse bien y el sentimiento o clima que se transmite en una organizacién por
la disposicion fisica y la forma que los integrantes interacttan con clientes, proveedores y
otras instancias externas.

(Robins y Coulter, 2010), identifican un conjunto de caracteristicas basicas que
valora la organizacion. La investigacidn mas reciente sugiere que hay siete caracteristicas
bésicas que en conjunto, captan la esencia de la cultura de una organizacion.

B. Tipos de cultura organizacional:

(Robbins y Coulter, 2010), distinguen dos ideologias basicas que expresan los tipos

de cultura organizacional:

e Cultura organizacional fuerte
Cultura fuerte es la cultura en que los valores centrales se sostienen con intensidad y se
comparten ampliamente.
Una cultura organizacional fuerte favorece la consistencia en el comportamiento. En
este sentido se reconoce que ésta pueda actuar como sustituto de la formalizacion.
Una cultura organizacional fuerte, bien implantada, en la que la lider incentiva y hace
lo que proclama como cultura, genera gran cohesion entre los miembros de la

organizacion.
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En una cultura fuerte, se sostienen con intensidad y se comparten ampliamente los
valores centrales de la organizacion. Mientras mas miembros acepten los valores
centrales y mayor sea su compromiso con esos valores, mas fuerte sera la cultura.
e Cultura Organizacional débil
Una cultura organizacional débil se caracteriza porque los valores centrales no son
compartidos ampliamente por los integrantes de la organizacion.
Asi mismo la cultura débil obstaculiza la consistencia en el comportamiento. Una
cultura organizacional débil, el lider limita la cohesion de los miembros de la
organizacion.
Segun lo anterior el tipo de cultura organizacional va a depender del lider quien dirija la
organizacion. En el caso de las Instituciones Educativas, es necesario que el director se
identifique plenamente con su labor profesional; para que de esta manera pueda influir
en los demas miembros de la Institucion de forma positiva; con la finalidad de lograr
una cultura organizacional fuerte.
C. Caracteristicas de la cultura (para el estudio seran consideradas como dimensiones
de la cultura organizacional)
a. Innovacion. - Grado en que se alienta a los empleados para que sean innovadores y
corran riesgos.
b. Atencion al detalle. - Grado en que se espera que los empleados muestren exactitud,
capacidad de analisis y atencion a los detalles.
c. Orientacion de personas. - Grado en que las decisiones de la gerencia toman en

cuenta el efecto de los resultados en los integrantes de la organizacion.
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d. Trabajoen equipo. - Grado en que las actividades laborales se organizan en equipos
mas que individualmente.
e. Estabilidad. - Grado en que en las actividades de la organizacion mantienen el
estado de las cosas, en lugar de crecer.
D. Funciones de la cultura
La cultura desempefia diversas funciones en las organizaciones.

e Define los limites; es decir, establece distinciones entre una organizacion y las

otras.

e Transmite una sensacion de identidad a los integrantes.

e Facilita la aceptacién de un compromiso con algo que supera los intereses

personales.

e Aumenta la estabilidad del sistema social.

e Sirve como un mecanismo que crea sentido y permite el control, que orienta y da

forma a las actitudes y comportamientos de los empleados.

(Robins, 2010), aclara que el reconocimiento de que la cultura organizacional tiene
propiedades comunes no significa que no haya subculturas. Casi todas las organizaciones
grandes tienen una cultura dominante y numerosas subculturas. Define que una cultura
dominante expresa los valores centrales que comparten la mayoria de los miembros de la
organizacion, mientras que las subculturas incluiran los valores centrales de la cultura
dominante mas los valores propios del grupo o departamento. Al respecto (Schermerhorn,
Hunt y Osborn, 2004) coinciden en que las subculturas son grupos de individuos que
poseen un patron Unico de valores y filosofia que es coherente con los valores y filosofia

dominantes en la organizacion.
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La cultura se construye en el curso del tiempo e impregna todas las préacticas, constituye
un complejo de representaciones mentales y un sistema coherente de significados que une
a todos los miembros en torno de los mismos objetivos y modos de actuar; la cultura sirve
de enlace entre el presente y el pasado y contribuye a la permanencia y cohesion de la
organizacion.

E. Factores de la cultura organizacional:

Entre los factores que influyen en la formacién de la cultura organizacional estan:

a. Factores organizacionales:
e El medio circundante de la organizacion, es decir sus valores y caracteristicas.
e Factores circunstanciales como las caracteristicas tecnoldgicas, la regulacién
ecoldgica requerida para llevar a cabo su funcion.
e Factores fisicos: como la ubicacion de la organizacion, la accesibilidad, el nivel y
calidad de vida del entorno, etc.
e Factores geograficos. La ubicacion geografica de la organizacion también influye en
la cultura organizacional.
b. Factores del entorno:
Escenario fisico: como la comodidad del ambiente de trabajo, las facilidades o
beneficios que se le proporcione a los colaboradores. Por ejemplo: transportacion,

alimentacion, etc.

e Historia de la organizacién. El pasado de la organizacion quienes y en base a que

implementaron la filosofia de la empresa.
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e Idiosincrasia. Las caracteristicas que definen el comportamiento de la organizacion
también forman parte de su distintivo. Las costumbres sociales del entorno influyen
en la cultura de la organizacién

e Gruposy lideres. Los grupos y lideres que gobiernan el entorno donde se desarrolla
la organizacion también ejercen influencia sobre la cultura organizacional. Es
importante considerar que donde hay mucha legislacion que 9 asfixia a las empresas
impide el desarrollo y normal desenvolvimiento de la organizaciéon afectando su
cultura.

e Procesos culturales por excelencia. estos procesos como la globalizacion, la cultura
ecologica, la normalizacién, el comercio electronico, etc. inciden en la cultura
organizacional.

F. Funciones De La Cultura Organizacional

Segun (Gamez, 2007), la cultura ejerce muchas funciones dentro de una organizacion,

las cuales son:

e Primero, crea la diferenciacién entre una institucion y otra.

e Segundo, esta transmite una conciencia de identidad a los individuos de la misma.

e Tercero, genera un compromiso con algo mas que el interés personal de una persona.

e Cuarto, como ultima funcion incrementa el equilibrio del sistema social.

Segun (Schein, 1988), la aproximacion a las categorias de la cultura organizacional en
la esencia de la cultura de las organizaciones, se reserva el nivel mas profundo de
presunciones basicas y creencias (Nivel 3), que permiten a los individuos cada dia expresar
y experimentar sus acontecimientos, dar respuesta a sus problemas de subsistencia interna 'y

externa. Estas presunciones bésicas, son la esencia, lo que realmente es la cultura
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organizacional, un modelo desarrollado por un grupo para ir aprendiendo a enfrentarse con
sus problemas de adaptacion. Los valores y conductas desde sus producciones y creaciones,

son en efecto manifestaciones derivadas de la esencia cultural.

En 1988, Schein los conceptualiza como niveles de cultura, estos tres niveles de cultura
no son estaticos ni independientes, se interrelacionan y conforman las creencias y

presunciones basicas de la cultura organizacional:

“El nivel 1: Producciones...esta dado por su entorno fisico y social. En este nivel cabe
observar el espacio fisico, la capacidad tecnoldgica del grupo, su lenguaje escrito y hablado
y la conducta expresa de sus miembros.

El nivel 2: Valores, que reflejan en Gltima instancia la manera en que deben relacionarse
los individuos, ejercer el poder y pueden ser validados si se comprueba que reducen la
incertidumbre y la ansiedad.

El nivel 3: presunciones subyacentes basicas, permite la solucién a un problema cuando

esta se ha dado repetidamente y queda a la larga asentada...”

1.4. Formulacion del problema

1.4.1. Problema general
¢Qué relacién existe entre la calidad de servicio y la cultura organizacional de los
colaboradores de la UGEL Cajamarca 2019?

1.4.2. Problemas especificos:

P1: ;Qué relacidn existe entre la calidad de servicio y la dimensién de innovacién de los

colaboradores de la UGEL Cajamarca 2019?
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P2: ¢Que relacion existe entre la calidad de servicio y la dimensién de atencion al detalle

de los colaboradores de la UGEL Cajamarca 2019?

P3: ¢Que relacion existe entre la calidad de servicio y la dimension de orientacion de

personas de los colaboradores de la UGEL Cajamarca 2019?

P4: ¢ Qué relacidn existe entre la calidad de servicio y la dimensidn de trabajo en equipo y

de los colaboradores de la UGEL Cajamarca 2019?

P5: ¢Que relacion existe entre la calidad de servicio y la dimension de estabilidad de los

colaboradores de la UGEL Cajamarca 2019?

1.5.0bjetivos
1.5.1. Objetivo general

Determinar la relacion entre la calidad de servicio y la cultura organizacional de los
colaboradores de la UGEL Cajamarca 2019.

1.5.2. Objetivos especificos

OL1: Establecer la relacion entre la calidad de servicio y la dimension de innovacion de
los colaboradores de la UGEL Cajamarca 2019.

O2: Establecer la relacion entre la calidad de servicio y la dimension de atencion al
detalle de los colaboradores de la UGEL Cajamarca 2019.

O3: Establecer la relacion entre la calidad de servicio y la dimension de orientacion a
personas de los colaboradores de la UGEL Cajamarca 2019.

O4: Establecer la relacion entre la calidad de servicio y la dimension de trabajo en

equipo de los colaboradores de la UGEL Cajamarca 2019.
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O5: Establecer la relacion entre la calidad de servicio y la dimensién de estabilidad de

los colaboradores de la UGEL Cajamarca 2019.

1.6.Hipdtesis

La presente investigacion presenta las siguientes hipotesis tanto generale como

especificas.

1.6.1. Hipotesis general
Existe relacion significativa de la calidad de servicio y la cultura organizacional
de los colaboradores de la UGEL Cajamarca 2019.
1.6.2. Hipotesis especificas
H1: Existe relacion significativa de la calidad de servicio y la dimension de

innovacion de los colaboradores de la UGEL Cajamarca 2019.

H2: Existe relacién significativa de la calidad de servicio y la dimensién de

atencion al detalle de los colaboradores de la UGEL Cajamarca 2019.

H3: Existe relacion significativa de la calidad de servicio y la dimension de
orientacion de personas de los colaboradores de la UGEL Cajamarca 2019.
H4: Existe relacion significativa de la calidad de servicio y la dimension de

trabajo en equipo de los colaboradores de la UGEL Cajamarca 2019.

H5: Existe relacion significativa de la calidad de servicio y la dimension de

estabilidad de los colaboradores de la UGEL Cajamarca 2019.
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CAPITULO Il. METODOLOGIA
2.1. Tipo de investigacion

2.1.1. De acuerdo al fin que se persigue:

La presente investigacion es de tipo basica o fundamental y de nivel descriptivo
correlacional ya que el proposito fundamental es determinar la relacion que existe entre
dos variables: cultura organizacional y calidad de servicio.

Se dice también que por su propoésito es basica, porque sera fundamento para otras
investigaciones.

2.2. De acuerdo al disefio de investigacion:
a) A nivel general: Descriptiva - Correlacional

El presente estudio tendra un nivel descriptivo - correlacional, porque nos permitira
conocer el grado en gue un aspecto varia en relacién a otro.

Segun (Tamayo & Tamayo) la investigacion descriptiva “comprende la descripcion,
registro, analisis e interpretacion de la naturaleza actual, y la composicion o proceso de
los fenémenos. El enfoque se hace sobre conclusiones dominantes o sobre grupo de

personas, grupo o cosas, se conduce o funciona en presente”.

b) A nivel especifico es: No experimental de corte transversal
No experimental porque los estudios se realizaron sin la manipulacion deliberada de
las variables.

No Experimental, Segun (Hernandez, Baptista, & Fernandez, 2012) La investigacion
no experimental es aquella que se realiza sin manipular deliberadamente variables. En la
investigacion no experimental las variables independientes ya han ocurrido y no pueden
ser manipuladas, el investigador no tiene control directo sobre dichas variables, no puede

influir sobre ellas porque ya sucedieron, al igual que sus efectos.
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Por lo tanto, en este disefio no se establece una situacion concreta si no que se observa las
que existen.

Transversal por que es caracteristico recolectar los datos de la muestra de estudio en
un unico momento y solo en uno (afio 2019).

Transversal, Segun (Hernandez, Baptista, & Fernandez, 2012) en una investigacion
transversal se recolectan datos en un solo momento, en un tiempo Unico. Su proposito es

describir variables, y analizar su incidencia e interrelacién en un momento dado.

El diagrama del disefio de investigacion es el siguiente:

O1

|

M r

[

O

Figura 3 Disefio de la investigacion

Donde:

M: Representa los trabajadores que conforman la muestra de estudioa  realizar.
O1: Observacion de la variable uno.

0O2: Observacion de la variable dos.

r: Representa el grado de relacion que existe entre las dos variables.

2.3 Variables:

V1: Calidad de servicio
V2: Cultura organizacional
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2.4. Poblacion y muestra

2.4.1. Poblacion
La poblacion objeto de estudio esta conformada por los 150 colaboradores de la
Unidad de Gestion Educativa Local — Cajamarca (UGEL).

Tabla 1 Cuadro de colaboradores por area

Areas Total
Direccion 12
Gestion institucional 21
Administracion 27
Personal 18
Asesoria juridica 13
Gestion pedagdgica 59
Total 150

Fuente: Planilla de la UGEL — Cajamarca
2.4.2. Muestra:
En la presente investigacion la muestra es considerada no probabilistica por
conveniencia ya que presenta una poblacion pequefia, por lo que se trabajara con

la totalidad de colaboradores, representada por:

M=N (Poblacion = Muestra)

2.5. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

2.5.1. Técnicas e instrumentos de recopilacién de informacion
2.5.1.1 Técnica:

e Encuesta: Aplicada a una muestra de colaboradores de la UGEL-

Cajamarca Se utilizara, en ambas muestras, un cuestionario elaborado
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previamente en base a los indicadores considerados en la matriz de
operacionalizacion de variables.

Para valorizar cada indicador, se utilizara la escala de Likert, a decir de
(Malave, 2007) citado por (Gonzalez y Zurita, 2017) lo describe como uno
de los métodos mas conocidos para medir a escala variables cualitativas
que referencian actitudes de las personas.

Tabla 2 Categorias de las respuestas a las preguntas de la encuesta

Categorias Puntaje
Nunca 1
A veces 2
Casi siempre 3
Siempre 4

Fuente: En base a la escala de Likert
2.5.1.2. Instrumento:

El Instrumento propio para la investigacion es: El cuestionario, que es un
instrumento basico de la observacion en la encuesta y en la entrevista. En el
cuestionario se formula una serie de preguntas que permiten medir una 0 mas
variables. Posibilita observar los hechos a través de la valoracion que hace de los
mismos el encuestado o entrevistado, limitandose la investigacion a las valoraciones
subjetivas de éste. La estructuray el caracter del cuestionario lo definen el contenido
y la forma de las preguntas que se les formula a los interrogados. La pregunta en el
cuestionario por su contenido puede dividirse en dos grandes grupos: pregunta

directa o indirecta.
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El tipo de pregunta que se utilizard para esta investigacion es la directa que
consiste en coincidir el contenido de la pregunta con el objeto de interés del
investigador y la formulacion del tipo de pregunta indirecta constituye uno de los
problemas més dificiles de la construccion de las encuestas. (Ferrer, 2010)

De acuerdo con este autor, el cuestionario es el conjunto de preguntas,
compuestas de forma directa e indirecta, en las cuales incluyen preguntas abiertas o
cerradas para la investigacion se utilizard el tipo de preguntas cerradas con
alternativas.

2.5.2. Técnicas para el procesamiento y andlisis de la informacion

Los datos son de suma importancia para toda investigacion que nos va
permitir hacer nuestro analisis y discusion de la misma para lograr los objetivos y
afirmar nuestra hipotesis, por lo que el procesamiento de los datos se realiz6 de forma

computarizada, mediante la utilizacion del Excel y SPSS.

Una vez efectuado el acopio de los datos, se procedi6 a tabularlos de manera
sistematizada para facilitar la cuantificacion de los indicadores, con la finalidad de

obtener validacion de las conclusiones.

La técnica utilizada es la tabulacion de los datos informativos, luego ordenarlos,
clasificarlos y analizar la informacion. Con la encuesta piloto se obtuvo la

confiabilidad del instrumento, a través de la siguiente formula:

Alfa de Cronbach.
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N

_ K 1. > 5~
*= ok S

Donde,

k = El numero de items

¥ ¢ = Sumatoria de varianzas de los items.
sT%= WVarianza de la suma de los items.

a = Coeficiente de alfa de Cronbach

Tabla 3 Estadistica de fiabilidad - cultura organizacional

Alfa de Cronbach N de elementos

0.664 26

Alpha de Cronbach: 0.664 para 26 items, indicando buena fiabilidad para este
instrumento.

Tabla 4 Estadistica de fiabilidad - calidad de servicio

Alfa de Cronbach N de elementos

0.726 15

Alpha de Cronbach: 0.726 para 15 items, indicando buena fiabilidad para este

instrumento.

Debemos tener en cuenta que, respecto al analisis de la informacidn obtenida, se tiene
en cuenta el coeficiente de Rho Spearman, el que permite establecer la correlacion entre
las variables de estudio. Desde luego este coeficiente se pudo calcular con el uso del

programa estadistico SPSS. Ademas, para la realizacidn del procedimiento de analisis de
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datos, se tiene presente la estadistica descriptiva, porque se analiza y representa los datos
por medio de tablas. Luego se utiliza el analisis descriptivo, para tabular la informacion
que luego se procede a ingresarla al programa estadistico SPSS y asi obtener las tablas
respectivas segun los objetivos planteados.

Con relacion a analisis inferencial, para comprobar la hipotesis de investigacion se utilizé

la correlacion de Rho Spearman para variables ordinales con la siguiente formula:

6> d?

° n(n® —1)

Donde:
rs = Coeficiente de correlacion por rangos de Spearman
D = Diferencias entre los rangos (X menos Y)

n = NUmero de datos
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CAPITULO I1l. RESULTADOS

Para cumplir con este capitulo, seguidamente se detallan los resultados obtenidos por
cada una de las relaciones entre la calidad de servicio y las dimensiones de la variable cultura

organizacional. Finalmente se muestra el resultado de la relacién entre ambas variables.

Objetivo General: Determinar la relacion entre la calidad de servicio y la cultura

organizacional de los colaboradores de la UGEL Cajamarca 2019.

Tabla 5 Relacion entre calidad de servicio y cultura organizacional

CULTURA CALIDAD DE SERVICIO Total
ORGANIZACIONAL A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE

N % N % N % N %
A VECES 1 0.67 1 067 0 000 2 133
CASI SIEMPRE 1 0.67 41 2733 12 800 54  36.00
SIEMPRE 0 0.00 23 1533 71 4733 94 6267
Total 2 1.33 65 4333 83 5533 150  100.00

Fuente: encuesta aplicada a los colaboradores de la UGEL- Cajamarca, 2019
En la tabla 5 se muestra que de los 150 colaboradores de la muestra estudiada se observa que
el 62.67% vy el 36% sefialan tener siempre y casi siempre una buena cultura organizacional,
la misma que les permite brindar una calidad de servicio buena al usuario tanto interno como
externo y un 1.33% de los encuestados manifiestan a veces tener una buena cultura
organizacional. Mientras que un 43.33% y 55.33% respondieron casi siempre y siempre
brindar una calidad de servicio buena al usuario y 1.33% a veces dicen brindar una buena

calidad de servicio.
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Tabla 6 Nivel de correlacion y significancia entre la calidad de servicio y la cultura organizacional

Correlaciones

CALIDAD
DE
SERVICIO
Coeficiente
de ,539™
Rho de CULTURA correlacion
Spearman ORGANIZACIONAL Sig. 0.000
(bilateral) '
N 150

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

Para comprobar la hipétesis se presenta la tabla 6 se utiliz6 Rho Spearman rs= 0,539, donde
la significancia es de 0,000, por lo tanto, podemos afirmar que existe una correlacion
altamente significativa entre calidad de servicio y cultura organizacional en la UGEL —
Cajamarca 2019. Por lo consiguiente podemos decir que la calidad de servicio de los

colaboradores es uno de los puntos de mucha importancia para la cultura organizacional.
Objetivos Especificos:

O1. Establecer la relacion entre la calidad de servicio y la dimensién de innovacion de los
colaboradores de la UGEL Cajamarca 2019.

Tabla 7 Relacion de la calidad de servicio y la dimension de innovacion

INNOVACION CALIDAD DE SERVICIO Total
A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE
N % N % N % %
NUNCA 0 0.00 0 0.00 1 0.67 1 0.67
A VECES 1 0.67 10 6.67 13 8.67 24 16.00
CASI SIEMPRE 1 0.67 48 32.00 56 37.33 105 70.00
SIEMPRE 0 0.00 7 4.67 13 8.67 20 13.33
Total 2 1.33 65 43.33 83 55.33 150  100.00
Fuente: encuesta aplicada a los colaboradores de la UGEL- Cajamarca, 2019
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En la tabla 7 se muestra que de los 150 colaboradores de la muestra estudiada se observa que
el 13.33% vy el 70% sefialan tener siemprey casi siempre un aliento favorable en cuanto a
ser innovadores y correr riesgos, los mismos que les permite brindar una calidad de servicio
buena al usuario tanto interno como externo y un 16% y 0.67% de los encuestados
manifiestan a veces y nunca ser innovadores. Mientras que un 43.33% y 55.33%
respondieron casi siempre y siempre brindar una calidad de servicio buena al usuarioy 1.33%

a veces dicen brindar una buena calidad de servicio.

Tabla 8 Nivel de correlacion y significancia entre la Innovacion y calidad de servicio

Correlaciones

CALIDAD
DE

SERVICIO

Coeficiente
de 0.050

correlacion

Rho de Spearman INNOVACION Sig

o 0.547

(bilateral)
N 150

Para comprobar la hipétesis se presenta la tabla 8 se utiliz6 Rho Spearman rs= 0,050, donde
la significancia es de 0,547, por lo tanto, podemos afirmar que existe una correlacion no
significativa entre calidad de servicio y la dimension de innovacion en la UGEL — Cajamarca
2019. Por lo consiguiente podemos decir que la innovacion es uno de los puntos donde

tenemos que reforzar para poder brindar una calidad de servicio buena.

O2: Establecer la relacion entre la calidad de servicio y la dimension de atencion al detalle

de los colaboradores de la UGEL Cajamarca 2019.
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Tabla 9 Relacién de la calidad de servicio y la dimensidn de atencidn al detalle
ATENCION AL CALIDAD DE SERVICIO Total
DETALLE A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE
N % N % N % N %
A VECES 2 1.33 1 0.67 0 0.00 3 2.00
CASI SIEMPRE 0 0.00 64 42.67 7 4.67 71 47.33
SIEMPRE 0 0.00 0 0.00 76 50.67 76 50.67
Total 2 1.33 65 43.33 83 55.33 150  100.00

Fuente: encuesta aplicada a los colaboradores de la UGEL- Cajamarca, 2019

En la tabla 9 se muestra que de los 150 colaboradores de la muestra estudiada se observa que
el 50.67% vy el 47.33% los colaboradores muestran tener siempre y casi siempre una
exactitud y capacidad de analisis para realizar sus labores, las misma que les permite brindar
una calidad de servicio buena al usuario tanto interno como externo y un 2% de los
encuestados manifiestan a veces tener una buena atencion al detalle. Mientras que un 43.33%
y 55.33% respondieron casi siempre y siempre brindar una calidad de servicio buena al
usuario y 1.33% a veces dicen brindar una buena calidad de servicio.

Tabla 10 Nivel de correlacion y significancia entre Atencion al detalle y calidad de servicio

Correlaciones

CALIDAD
DE
SERVICIO
Coeficiente
de 912
ATENCION AL correlacion
Rho de Spearman DETALLE Sig. 0.000
(bilateral) '
N 150

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Para comprobar la hipotesis se presenta la tabla 10 se utiliz6 Rho Spearman rs= 0,912, donde
la significancia es de 0,000, por lo tanto, podemos afirmar que existe una correlacion
altamente significativa entre calidad de servicio y la dimension de atencion al detalle en la
UGEL - Cajamarca 2019. Por lo consiguiente podemos decir que la atencién brindada al
usuario tanto interno como externo es buena.

O3: Establecer la relacion entre la calidad de servicio y la dimension de orientacién a

personas de los colaboradores de la UGEL Cajamarca 2019.

Tabla 11 Relacién de la calidad de servicio y la dimension de orientacion a personas

ORIENTACION A CALIDAD DE SERVICIO Total
PERSONAS A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE

N % N % N % N %
NUNCA 1 0.67 56 3733 78 5200 135  90.00
A VECES 0 0.00 2 133 0 000 2 133
CASI SIEMPRE 1 0.67 7 467 5 333 13 867
Total 2 1.33 65 4333 83 5533 150  100.00

Fuente: encuesta aplicada a los colaboradores de la UGEL- Cajamarca, 2019
En la tabla 11 se muestra que de los 150 colaboradores de la muestra estudiada se observa
que el 8.67% vy el 1.33% sefialan casi siempre y a veces tener una buena orientacion a
personas 90% de los encuestados manifiestan que nunca tienen una buena orientacion a
personas punto que no ayuda a la calidad de servicio que se pretende bridar, por lo que se
deberia reforzar en esta dimensidén. Mientras que un 43.33% y 55.33% respondieron casi
siempre y siempre brindan una calidad de servicio buena al usuario y 1.33% a veces dicen

brindar una buena calidad de servicio.
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Tabla 12 Nivel de correlacién y significancia entre orientacion a personas y calidad de servicio

Correlaciones

CALIDAD
DE
SERVICIO
Coeficiente
de 0.158
ORIENTACION correlacion
Rho de Spearman  » 'bepsonAs — Sig. 205t
(bilateral) '
N 150

Para comprobar la hipotesis se presenta la tabla 12 se utiliz6 Rho Spearman rs= 0,158, donde
la significancia es de 0,054, por lo tanto, podemos afirmar que existe una correlacion no
significativa entre calidad de servicio y la dimension de orientacién a personas en la UGEL
— Cajamarca 2019. Por lo consiguiente podemos decir que la orientacién brindada al publico

no es la adecuada ya sea por falta de conocimiento de los mismos colaboradores.

O4: Establecer la relacion entre la calidad de servicio y la dimension de trabajo en equipo

de los colaboradores de la UGEL Cajamarca 2019.

Tabla 13 Relacién de la calidad de servicio y la dimensién de trabajo en equipo

TRABAJO EN CALIDAD DE SERVICIO Total
EQUIPO A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE

N % N % N % N %
NUNCA 0 0.00 36 2400 70 4667 106  70.67
A VECES 1 0.67 7 467 4 267 12 800
CASI SIEMPRE 1 0.67 22 1467 9 600 32 2133
Total 2 1.33 65 4333 83 5533 150  100.00

Fuente: encuesta aplicada a los colaboradores de la UGEL- Cajamarca, 2019
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En la tabla 13 se muestra que de los 150 colaboradores de la muestra estudiada se observa
que el 21.33% Yy el 8% sefialan tener casi siempre y a veces una buena organizacion en
equipos 'y un 70.67% de los encuestados manifiestan no tener una buena organizacion en
equipos dimensidn en la que se deberia reforzar para poder cumplir con las metas u objetivos
trazaos dentro de la entidad. Mientras que un 43.33% y 55.33% respondieron casi siempre y
siempre brindar una calidad de servicio buena al usuario y 1.33% a veces dicen brindar una
buena calidad de servicio.

Tabla 14 Nivel de correlacidn y significancia entre trabajo en equipo y calidad de servicio

Correlaciones

CALIDAD
DE
SERVICIO
Coeficiente
de 345"
h TRABAJO EN correlacion
Rho de Spearman EQUIPO Sig. -
(bilateral) '
N 150

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Para comprobar la hipétesis se presenta la tabla 14 se utilizé Rho Spearman rs= 0,345, donde

la significancia es de 0,000, por lo tanto, podemos afirmar que existe una correlacién
altamente significativa entre calidad de servicio y la dimension de trabajo en equipo en la
UGEL — Cajamarca 2019. Por lo consiguiente podemos decir que el trabajo en equipo

desarrollado e la organizacion ayudan a salir adelante a la organizacion.

O5: Establecer la relacion entre la calidad de servicio y la dimension de estabilidad de los

colaboradores de la UGEL Cajamarca 2019.

Tabla 15 Relacion de la calidad de servicio y la dimension de estabilidad

ESTABILIDAD CALIDAD DE SERVICIO Total
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A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE
N % N % N % N %
NUNCA 1 0.67 52 34.67 81 54.00 134 89.33
A VECES 0 0.00 1 0.67 0 0.00 1 0.67
CASI SIEMPRE 1 0.67 12 8.00 2 1.33 15 10.00
Total 2 1.33 65 43.33 83 55.33 150  100.00

Fuente: encuesta aplicada a los colaboradores de la UGEL- Cajamarca, 2019
En la tabla 15 se muestra que de los 150 colaboradores de la muestra estudiada se observa
que el 10% vy el 067% asi mismo un 89.33% de los encuestados manifiestan a nunca
mantenerse en estabilidad lo mismo que ayuda a brindar una buena calidad de servicio.
Mientras que un 43.33% y 55.33% respondieron casi siempre y siempre brindar una calidad

de servicio buena al usuario y 1.33% a veces dicen brindar una buena calidad de servicio.

Tabla 16 Nivel de correlacidn y significancia entre estabilidad y calidad de servicio

Correlaciones

CALIDAD
DE
SERVICIO
Coeficiente
de 307
correlacion
Rho de Spearman ESTABILIDAD Sig
o 0.000
(bilateral)
N 150

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

Para comprobar la hipétesis se presenta la tabla 16 se utilizé Rho Spearman rs= 0,307, donde
la significancia es de 0,000, por lo tanto, podemos afirmar que existe una correlacion

altamente significativa entre calidad de servicio y la dimension de estabilidad en la UGEL
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— Cajamarca 2019. Por lo consiguiente podemos decir que las politicas de la institucién y la
eficiencia de los colaboradores dentro de la organizacion ayudan a la calidad de servicio

brindada al publico.

CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1. Discusion

De acuerdo con la presente investigacion realizada se acepta la hipétesis donde se
establece una relacion significativa entre la variable calidad de servicio y cultura

organizacional de los colaboradores de la Unidad de Gestion Educativa Local — Cajamarca.
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Es decir que en la actualidad los 150 colaborador han expresado su opinion en la encuesta,
en la que indican que existe relacion entre las variables, es asi que de manera general las
Instituciones u organizaciones deben buscar siempre una mejora permanente.

Al realizar el estudio en la UGEL — Cajamarca se pudo determinar que existe una correlacion
altamente significativa entre la calidad de servicio y la cultura organizacional de los
colaboradores, de acuerdo al coeficiente de Rho de Spearman (rs = 0,539) del objetivo
general.

Por lo tanto, lo que muestra cada una de las investigaciones que se consideran como
antecedentes logran obtener resultados que a su vez coinciden con los resultados expresados
en la investigacion que se realizo en la Unidad de Gestion Educativa Local - Cajamarca. Es
asi que lo que realiza (Cruz, 2016) en la ciudad de Huaral, en la tesis titulada “La cultura
organizacional y la calidad de servicio educativo en CETPRO publico Huaral- 20167, el
objetivo de la tesis fue determinar la relacion que existe entre la cultura organizacional vy la
calidad del servicio educativo en el CETPRO publico de la provincia de Huaral-2016, esta
investigacién fue trabajada con una poblacion de 20 docentes del CETPRO, llegando a la
conclusién de que las variables cultura organizacional se relaciona directamente (Rho =
0,999) y significativamente (p = 0, 000) con la calidad del servicio educativo en el CETPRO
publico Huaral, 2016. Por lo tanto, se concluye que existe una correlacion fuerte entre las

variables y es significativa de 0,01 y p < 0,05.

Ademas, debemos tener en cuenta el trabajo de investigacion de (Morales, 2014) en
la ciudad del Ecuador, en la tesis titulada “La cultura organizacional en relacion a la calidad
de servicio al cliente del personal de la tablita group cia. LTDA”, el objetivo fue Conocer

los factores de la Cultura Organizacional y su relacion con la calidad del servicio al cliente
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del personal de la Tablita Group, la misma que fue trabajada con una poblacién de 203
colaboradores y una muestra de 133, en esta investigacion se llegd a la conclusion de que
La Cultura Organizacional que se encuentre socializada y afianzada en los colaboradores
influye directamente en la calidad de servicio que otorgan a cada uno de los clientes de la
empresa La Tablita Group, ya que las dos variables estudiadas son calificadas positivamente

por la poblacién investigada: personal de la empresa y clientes.

Finalmente se puede afirmar que la investigacion realizada, se encuentran
completamente correlacionadas en cuanto a las dos variables: calidad de servicio y cultura
organizacional, asi mismo las dimensiones de la primera variable también se encuentran
correlacionadas con la segunda variable, tal como lo muestra los resultados estadisticos

obtenidos a través del coeficiente de correlacion de Rho de Spearman.

4.2. Conclusiones
Luego de haber realizado el respectivo andlisis de los resultados que se llegaron a
obtener y considerando el objetivo general de este estudio se puede concluir en que
existe una correlacion altamente significativa (rs=0,539) entre la calidad de servicio
y la cultura organizacional, por lo que podemos afirmar que la calidad de servicio
que se brinda al usuario siempre es aceptada en un 62.67%.
En la dimension de innovacion, los colaboradores indican que no existe una relacion

con la calidad de servicio, concluyendo que existe correlacion no significativa (rs =
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0.050), por lo que se necesita reforzar en esta dimension para mejorar la calidad de
servicio.

En cuanto a la dimensidn de atencidn al detalle de los colaboradores, indican que hay
una relacion con la calidad de servicio en la UGEL — Cajamarca, concluyendo que
existe correlacion altamente significativa (rs= 0.912).

En cuanto a la dimensién de orientacion de personas, los colaboradores de la
organizacion indican que no existe una relacion con calidad de servicio, concluyendo
que existe una relacion no significativa (rs = 0158), por lo que es necesario reforzar
en esta dimension por ser de importancia para la mejora de la calidad del servicio.
Para la dimension de trabajo en equipo, los colaboradores indican que hay una
relacion con la variable calidad de servicio, concluyendo que existe una relacién
altamente significativa de (rs= 0.345), siendo esta dimension importante para lograr
una calidad de servicio buena.

Y para finalizar en relacion a la dimension de estabilidad, los colaboradores
manifiestan que existe una relacién con la calidad de servicio, por lo que se concluye

e que existe una relacion altamente significativa de (rs= 0.307).
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ANEXOS
Anexo 1: Matriz de operacionalizacion de variables
- DEFINICION
VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES
Rapidez al servicio
Capacidad de | Disponibilidad de ayuda
respuesta Disposicion aclarar dudas
Conclusidn del servicio
Cumplen lo prometido
La calidad es fundamental para | Segin (Zeithaml, Parasuramany o Interés en resolver problemas
toda organizacién, ya que es el | Berry, 1992), la calidad del | Fiabilidad Buen servicio siempre
sello de garantia que la empresa | servicio es aquella que se — _ —
ofrece a sus clientes, es el medio | produce en la interaccion entre Facilidad de informacion
para obtener los resultados | un cliente y los elementos de la Comportamiento confiable
planeados, proporcionando | organizacion de un servicio. Usuarios se sienten seguros
satisfaccion al consumidor como Sequridad —
Calidad dela 1los miembros de Ila 9 Amabilidad de colaboradores
Servicio organizacion. Conocimiento
Atencidn personalizada
Interés por los usuarios
Empatia Comprension de necesidades
de los usuarios
Enfocado al servicio
Trabajo en equipo
Instalacion fisica
Elementos Aspecto personal
tangibles
Materiales  asociados  al
servicio
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VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL CD)EE:?’\fAI\g:gmAL DIMENSIONES | INDICADORES
Actitud del cambio
Innovacion —
Motivacion
) Seguridad
La  cultura Iorganizac!onal Robbins y Coulter, 2010), la Atencién al Precision
representa un patrén complejo de | cyltura organizacional identifica | 9€%/le Atencion
creencias, expectativas, ideas, | yn conjunto de caracteristicas — .
valores, actitudes y conductas | pasicas que  valora  la | ~. ] Realizacion del trabajo
compartidas por los integrantes | organizacion. La investigacion Orientacion de Reconocimiento de tareas
de ~una organizacion que | ms reciente sugiere que hay | PSTSOM® Motivacio
Cultura evoluciona con el paso del | sjete caracteristicas basicas que orvacion
Organizacional | tiempo. en conjunto, captan la esencia de Relaciones interpersonales

la cultura de una organizacion

Trabajo en equipo

Identidad

Capacitacion

Estabilidad

Politica de la institucion

Eficiencia

Competencias
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Anexo 2: Matriz de consistencia

MATRIZ DE CONSISTENCIA

VARIABLES INDICADORES

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS Variable 1: calidad de servicio
DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ESCALA DE | INSTRUMENTO
VALORES
Rapidez al servicio 3
Problema General: Obijetivo general: Hipdtesis general: . Disponibilidad de ayuda 1
Capacidad de respuesta . —
Disposicion aclarar dudas 2 Escala:
¢Qué relacion existe entre la Determinar la relacion entre Existe relacion significativa de Conclusién del servicio 1-3
calidad de servicio y la cultura la calidad de servicio y la la calidad de servicio y la Cumplen To prometido 7 N .
organizacional de los cultura organizacional de cultura organizacional de los P P (2) Aunca, .
colaboradores de la UGEL los colaboradores de la colaboradores de la UGEL Interés en resolver problemas 6 ((3)) Ca;eces,
Cajamarca 2019? UGEL Cajamarca 2019. Cajamarca 2019. Fiabilidad Buen servicio siempre siempre CUESTIONARIO
(4) Siempre
Facilidad de informacion
Problemas Especificos: Objetivos especificos: Hipdtesis especificas: - -
Comportamiento confiable 7
P1: ;Qué relacion existe entre O1: Establecer la relacion H1: Existe relacién significativa Seguridad Usuarl-o-s se sienten seguros 8
la calidad de servicio y la entre la calidad de servicioyla | de la calidad de servicio y la Amabilidad de colaboradores 9
dimension de innovacion de dimension de innovacion de dimension de innovacién de los Conocimiento 7-8
los colaboradores de la UGEL los colaboradores de la UGEL colaboradores de la UGEL AnCio izad 1
Cajamarca 2019? Cajamarca 2019. Cajamarca 2019. tencion personalizada 0
Interés por los usuarios 11
. i . Empatia i6 i
p2: LQ_US relacion existe entre 02 Establecer la relacién p Ss(fjr:ﬂgesmmn de necesidades de los 12
la calidad de servicio y la entre la calidad de servicioy la | H2 Existe relacién significativa _
dimension ~de atencion al dimension de atencion al | de la calidad de servicio y la Enfocado al servicio 1
detalle de los colaboradores de detalle de los colaboradores de dimension de atencién al detalle Trabaio en equipo 12
la UGEL C 20197 : JO en equip
a ajamarca 2019 la UGEL Cajamarca 2019. de los colaboradores de la UGEL rtalacion fis 3
Cajamarca 2019. ) stafacion tisica
P3: ;Qué relacion existe entre - 3 Elementos tangibles Aspecto personal 15
O3: Establecer la relacion H3: Existe relacion significativa Materiales Asociados al servicio 13

la calidad de servicio y la
dimension de orientacion de

entre la calidad de servicio y la

de la calidad de servicio y la
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personas de los colaboradores
de la UGEL Cajamarca 2019?

P4: ;Qué relacion existe entre
la calidad de servicio y la
dimensidn de trabajo en equipo
de los colaboradores de la
UGEL Cajamarca 2019?

P5: ¢Qué relacion existe entre
la calidad de servicio y la
dimensidn de estabilidad de los
colaboradores de la UGEL
Cajamarca 2019?

dimension de orientacion a
personas de los colaboradores
de la UGEL Cajamarca 2019.

O4: Establecer la relacion
entre la calidad de servicioy la
dimension de trabajo en
equipo de los colaboradores
de la UGEL Cajamarca 2019.

O5: Establecer la relacion
entre la calidad de servicioy la
dimensién de estabilidad de
los colaboradores de la UGEL
Cajamarca 2019

dimension de orientacion de
personas de los colaboradores de
la UGEL Cajamarca 2019.

H4: Existe relacion significativa
de la calidad de servicio y la
dimension de trabajo en equipo de
los colaboradores de la UGEL
Cajamarca 2019.

H5: Existe relacién significativa
de la calidad de servicio y la
dimensién de estabilidad de los
colaboradores de la UGEL
Cajamarca 2019.

Variable 2: cultura organizacional

DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ESCALA DE | INSTRUMENTO
VALORES
» Actitud del cambio 1-2
Innovacion —
Motivacion 3-4-5-6
Seguridad 14 Escala: CUESTIONARIO
Atencion al detalle Precision 10-11-12-13
— (5) Nuncg;
Atencion 7-8-9 (6) A veces;
Realizacion del trabajo 15 (7) Casi
— siempre
16-17 )
Orientacién de personas ReC(.)noc.lmlento de tareas (8) Siempre
Motivacion 18
Relaciones interpersonales 20
) . Identidad 21
Trabajo en equipo I
Capacitacion 19
Estabilidad Politica de la institucion 24-25
Eficiencia 23
Competencias 26

POBLACION Y MUESTRA
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TIPO Y DISENO DE
INVESTIGACION

Tipo: Basica
Disefio:
No experimental Transversal

/Descriptivo Correlativo

Enfoque: Cuantitativo

Poblacion:

Tipo de muestreo:

No Probabilistica por
conveniencia

Tamafio de muestra:

Muestra 150 colaboradores de la
UGEL - Cajamarca 2019.

Variable 1: Calidad de Servicio
Técnica: Encuesta

Instrumento: Cuestionario

Monitoreo: 25 minutos

Ambito de Aplicacién UGEL- Cajamarca
Administracion: individual

Variable 2: Cultura Organizacional
Técnica: Encuesta

Instrumento: Cuestionario

Monitoreo: 25 minutos

Ambito de Aplicacién UGEL- Cajamarca
Administracion: individual

Afo: 2019

DESCRIPTIVA: Excel
Variable 1: Cultura Organizacional
Variable 2: Calidad de Servicio

INFERENCIAL: paquete estadistico SPSSS 25

Correlacion de las variables 1y 2
Rho de Spearman
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Anexo 4: Instrumento de Cultura Organizacional

INSTRUMENTO PARA MEDIR LA CULTURA ORGANIZACIONAL

do colab el io tiene por finalidad recabar infe cién sobre la Cultura Organizacional

delaemidadlnquebbons:panulomaraconum'x'endasllemqutqusmm

1 2 | 3 ] 4 |
NUNCA | AVECES | CASISIEMPRE | SIEMPRE |

N* | INNOVACION

01 En la entidad donde usted labora, se fomenta la innovacién.

02 En la entidad donde usted labora, al tomar d: le gusta b la
experiencia con la teorfa.

03 Enhenddtddond.unedhbon,nag_i_&onhmda‘ cisi

04 Enhmddaddu\dousmdhbm,tmueummqonrwmhpym
valoradas. *

05 mhmamwum.sw&bﬂmmwhumpmmjo. ;

06 | En la entidad donde usted labora, los lideres de esta entidad toman en cuenta la
P 6n de sus leados en la toma de decisiones.
ATENCION AL DETALLE

07 | Sep la tia al de tratar con el pdblico interno y externo.

08 | Los colaborad de la entidad tienen trato ble con el publico i 5
externo.

09 | El colaborador presta 6n a lo que el pablico usuario solicita.

10 &hmﬂdaddcndeumdhbora.semﬁdg-hsdﬁwhdu.

11 | La institucién cuenta con un manual de organizacién y fu

12 | Lainstitucién capacito a su | al inicio de sus fu

13 | En la entidad donde usted labora, suelen capacitario para hacer mejor su trabajo.

14 | En la entidad donde usted labora, valoran la precisién con la cual se realizan los
objetivos.
ORIENTACION A PERSONAS

15 | En la entidad donde usted labora, los di de esta 6 v

ivan a su p | en el ejs de sus funcis

16 Enhamldaddond-usudhbon,lomisknponamuelbhnmfdcsus
colaboradores.

17 | En la entidad donde usted labora, se interesan por mejorar el bienestar de sus
trabajadores.

18 | En la entidad donde usted labora, se ofrece oportunidad de desarrollo profesional.
TRABAIO EN EQUIPO

19 En la entidad donde usted labora, se da reconocimiento al equipo por el logro de
los objetivos.

20 | En la entidad donde usted labora, conforma equipos de trabajo para cumplir los
obijeth

21 | En la entidad dondaustedhbm,dgui& valora el aporte de sus integrantes.

22 | En la entidad donde usted labora, se siente conforme con Ia forma de trabajo en
equipo.
ESTABILIDAD

23 | Se siente bien trabajando en la entidad donde labora.

24 | Se siente identificado en la entidad donde labora.

25 |Enla dad donde usted labora, las personas tienen estabilidad laboral.

26

Existe competencia entre tus pah dentro de la entidad.



Anexo 5: Instrumento de Calidad de Servicio

INSTRUMENTO PARA MEDIR LA CALIDAD DEL SERVICIO

Ectimad 1ok

dor, el presente lonario tiene por finalidad recabar informacién sobre la calidad de servicio que
brindas al usuario; para ello marca con una "X” en el casillero que creas conveniente. .

1 2 3 4
NUNCA | AVECES | CASISIEMPRE | SIEMPRE

N* | CAPACIDAD DE RESPUESTA 1 2 3 4

01 | Usted como colaborador de la UGEL, estd dispuesto a ayudar al usuario en sus
solicitudes de servicio.

Usted como colaborador de la UGEL, si al usuario se le presenta un problema, lo
ayuda a resolverlo inmedi

03 | Cuando usted promete hacer algo en cierto tiempo, lo cumple.

FIABILIDAD

Usted cree que la calidad de servicio que brinda al usuario es buena.

Usted como colaborador de la UGEL, pone interés en los requerimientos de los
usuarios.

Usted como colaborador de la UGEL, da informes, orienta y explica de manera clara
y adecuada sobre los pasos o tramites para la atencion.

SEGURIDAD

07 | Usted como colaborador de la UGEL, inspira confianza al brindar su servicio.

Usted como colaborador de la UGEL, tiene conocimiento para responder las
preguntas de los {

Usted como colaborador de la UGEL, es cortes de manera constante con los
usuarios.

EMPATIA

10 | Usted como colaborador de la UGEL, brinda una atencién personalizada al
que el usuario se acerca a solicitar un servicio.

11 | Usted como colaborador de la UGEL, entiende las necesidades especificas de los
usuarios.

12 | Usted como colaborador de la UGEL, cree que los horarios de atencién son
convenientes para el usuario.

ELEMENTOS TANGIBLES

13 | Cuentausted con uniforme aproplado para brindar un buen servicio al usuarlo.

14 | La UGEL cuenta con equipos modernos para brindar calidad de servicio al usuario.

15 | Usted como colaborador de la UGEL, cree que la infraestructura es apropiada para
brindar un buen servicio al usuario.
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Anexo 6: Validaciones

’,
| -
| N UrevERS a0
[ PRIVADA DEL NORTE

, FICH. VALI ION DEL | ENTO

B Ny —

12.  Especialidad: Adm .
1.3. Cargo actual: . OI.N}( Db,
I 14. Grado académico: .. uiled
' 15.  Institucién: {iaiended
f 1.6. Tipo de instrumento: .
; 17. Lugaryfecha: ..3.9.1. e..—./.;7. ...............................................

L. TABLA DE VALORACION POR EVIDENCIAS

i N° i
' EVIDENCIAS VALORACION
54 (3 (21 0] i
1 | Pertinencia de indicadores e {0
2 | Formulado con lenguaje apropiado 7 i
3 | Adecuado para los sujetos en estudio P ]
4_| Facilita la prueba de hipétesis 7 | .
.5 | Suficiencia para medir la variable 7 [ ]
6 | Facilita la interpretacién del instrumento | ¥ |
7 |Acorde al avance de la ciencia y /. !
{ tecnologia / !
| 8 | Expresado en hechos perceptibles 4 '
9 | Tiene secuencia I6gica #| B
10 | Basado en aspectos tedricos 71 |
Total |5y |
b | I

Coeficiente de valoracion porcentual: c = . /0’ %

L. OBSERVACIONES Y/O RECOMENDACIONES

Firmay sello del Experto
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N | Universoao |
PRIVADA DE. NORT &

F! PA| O ENTO

I REFERENCIA
1.1.  Experto: ...... MCS...EN20 ALbo BRaV) BuRgos

; 1.2.  Especialidad: ......25TAN.
[ 1.3. Cargo actual: ........ >

1.4. Grado académico: ....! 71
1.5. Institucién:
1.6. Tipo de instrumento:
1.7.  Lugar y fecha:

. TABLA DE VALORACION POR EVIDENCIAS ) =

N° :

EVIDENCIAS . _VALORACION
4 3|2 |10 t

ol F3e |

5
Pertinencia de indicadores X
Formulado con lenguaje apropiado A
Adecuado para los sujetos en estudio X
Facilita la prueba de hipétesis X
Suficiencia para medir la variable > i

»
b <
X
x
>

1

2

3

4

5

6 | Facilita la interpretacién del instrumento

7 |Acorde al avance de la ciencia y
| 8

tecnologia

Expresado en hechos perceptibles
|9 | Tiene secuencia logica

10 | Basado en aspectos tedricos

| | S0 |
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n
N } T — ]
EVIDENCIAS | ___VALORACION |
. ERERERERERL
§ g g s e - v
‘.}ngymu 1x ]
[ 3 T Aderents e tes s e e —To T .
.4 Faciiita la prusba de hipotesis 12X " '
.5 | Suficiencia para medir la variable % R !
.8 Fa la interpretacion del instrumento  # : |-
7 Acorde al avance de la clencla y »
H [ Ex on hechos ibles I.;_: ‘
|96 [Bansdo en sepectos tebices ¢ | 1 1
.
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Anexo 7: Resultados de la encuesta
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