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RESUMEN

La investigacion se titula “Calidad de servicio y su relacion con la cultura
organizacional en la Municipalidad Distrital de Villa el Salvador” y se plante6
como objetivo general determinar la relacion entre la variable Calidad de
servicio y la variable Cultura organizacional en una municipalidad objeto de

estudio.

La investigacion tiene un caracter cuantitativo, basico, correlacional, con un
disefio descriptivo y no experimental, transeccional. La poblacion estuvo
conformada por 30 trabajadores y el muestreo por conveniencia estuvo
conformado por el total de trabajadores (30) de la municipalidad en

cuestion.

Se llego a una conclusion general la cual determina la existencia de una
relacion directa y significativa entre la variable Calidad de servicio y la

variable Cultura organizacional de la municipalidad objeto de estudio.

Palabras clave: Calidad de servicio, Cultura organizacional, Elementos

tangibles, Fiabilidad, Capacidad de respuesta



ABSTRACT

The research is titled "Quality of service and its relationship with the
organizational culture in the District Municipality of Villa el Salvador” and the
general objective was to determine the relationship between the variable
Quality of service and the variable Organizational culture in a municipality
under study.

The research has a quantitative, basic, correlational character, with a
descriptive and non-experimental, transectional design. The population was
made up of 30 workers and the convenience sample was made up of the
total number of workers (30) of the municipality in question.

A general conclusion was reached which determines the existence of a
direct and significant relationship between the variable Quality of service

and the variable Organizational culture of the municipality under study.

Keywords: Quality of service, Organizational culture, Tangible elements,
Reliability, Responsiveness

Vi



l. INTRODUCCION

En el presente trabajo de investigacion titulado “Calidad de servicio y su
relacion con la cultura organizacional en la Municipalidad Distrital de Villa
el Salvador” se observara en qué medida se relaciona la Calidad de servicio
y la Cultura organizacional en los trabajadores de la Municipalidad distrital
de Villa el Salvador

En el capitulo I, se realiza el planteamiento del problema y los objetivos,

asimismo, la justificacion y limitacion presentes en la investigacion.

En el capitulo Il, se desarrolla los antecedentes del estudio y las bases

teoricas, asi como el desarrollo del marco conceptual.

En el capitulo Ill, se desarrolla la metodologia de la investigacion, se realiza
el planteamiento de las hipétesis, asi como el planteamiento de las

variables y los instrumentos a utilizar en la presente investigacion.

En el capitulo 1V, se comienza por detallar los estadisticos descriptivos de
las variables de estudio, la prueba de correlacién y la contrastacion de las

hipétesis de investigacion

En el capitulo V, se describe las frecuencias de las dimensiones de las

variables de estudio, asi como también la discusién de los resultados.



Il PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

2.1. Descripcion del problema

En la Municipalidad de Villa el Salvador se ha podido percibir un bajo nivel
de calidad de servicio, debido a que no se cuenta con buenas instalaciones,
equipos ni materiales necesarios para poder brindar una atencion idonea al
cliente. Ademas, la cultura organizacional es precaria, lo que se ve reflejado
en poco compromiso por parte de los trabajadores, falta de planificacion,
cooperacion, flexibilidad, entre otros.

Por lo antes dicho, se plantea la presente investigacion con la finalidad de
determinar la relaciéon entre la Calidad de servicio y la Cultura
organizacional, de tal forma que de comprobarse la hipétesis de
investigacion, se podria realizar una mejor gestién para mejorar la calidad
de servicio, lo que se veria reflejado en una mejora de la cultura

organizacional.

2.2. Preguntade investigacion general

¢En qué medida la Calidad de servicio se relaciona con la Cultura

organizacional en la Municipalidad Distrital de Villa el Salvador?

2.3. Preguntas de investigacion especificas

e ¢;En qué medida los Elementos tangibles se relacionan con la
Cultura organizacional en la Municipalidad Distrital de Villa el
Salvador?



e (En qué medida la Fiabilidad se relaciona con la Cultura
organizacional en la Municipalidad Distrital de Villa el Salvador?

e (En qué medida la Capacidad de respuesta se relaciona con la
Cultura organizacional en la Municipalidad Distrital de Villa el
Salvador?

2.4. Justificacion e importancia

La investigacion presenta una justificacion teorica, pues se incluird las
perspectivas tedricas de las variables Calidad de servicio y Cultura
organizacional, a partir de los cuales se abarcara caracteristicas y

definiciones.

La investigacién se justifica practicamente, pues se busca mejorar la
Calidad de servicio de los trabajadores de la municipalidad objeto de
estudio, lo que se vera reflejado en una mejora de la Cultura organizacional

en referencia a la Implicacion, Consistencia y Adaptabilidad.

La investigacion presenta una justificacion metodologia debido a que para
el estudio de las variables se realizara el uso de la encuesta, es asi como
para la variable Calidad de servicio se tendrd en consideracion el
cuestionario adaptado por Mamani (2019), mientras que para la variable

Cultura organizacional, el cuestionario de Huaman (2016).

La investigacion tiene una importancia que radica en que podra servir
directamente a los trabajadores de la municipalidad en cuestion y de forma

indirecta a trabajadores de otras municipalidades.

2.5. Objetivo general

Determinar en qué medida la Calidad de servicio se relaciona con la Cultura

organizacional en la Municipalidad Distrital de Villa el Salvador



2.6. Objetivos especificos

e Determinar en qué medida los Elementos tangibles se relacionan
con la Cultura organizacional en la Municipalidad Distrital de Villa el
Salvador

e Determinar en qué medida la Fiabilidad se relaciona con la Cultura
organizacional en la Municipalidad Distrital de Villa el Salvador

e Determinar en qué medida la Capacidad de respuesta se relaciona
con la Cultura organizacional en la Municipalidad Distrital de Villa el

Salvador

2.7. Alcances y limitaciones

Se tiene un alcance descriptivo y correlacional, debido a que se describira
acerca de la Calidad de servicio, asi como de la Cultura organizacional en
los trabajadores de la municipalidad objeto de estudio. Asimismo, confirmar

si existe relacion entre las variables.

Una limitacion presentada fue la falta de apoyo por parte de los
trabajadores de la municipalidad referentes al llenado de las encuestas. Por
tal motivo se explic6 cuales serian las ventajas de desarrollar la

investigacion.



1. MARCO TEORICO

3.1. Antecedentes

Sok y O'Cass (2015) tuvieron como objetivo investigar los efectos de la
exploracion y explotacion de la innovacion de servicios sobre el rendimiento
financiero mediante la prestacion de servicios de calidad. También se le da
un énfasis adicional al examen de la medida en que el empoderamiento de
los empleados vy la falta de recursos mejoran o suprimen los beneficios de
desempefio de las empresas de servicios que participan en la exploracion
de la innovacion de servicios frente a la explotacion. Los datos se
obtuvieron de una encuesta de empresas de servicios con multiples
informantes utilizando un enfoque de “drop-and-collect”. La encuesta
recopil6 datos de gerentes, empleados de servicio al cliente y clientes para
probar las hipoétesis. Los resultados muestran que sobresalir tanto en la
innovacion exploratoria como en la explotacion ayuda a mejorar la calidad
de los servicios, lo que, a su vez, genera un desempefio financiero superior.
Ademas, empoderar a los empleados mejora la relacion entre la innovaciéon

del servicio exploratorio y explotador y la calidad del servicio.

Nilsen, Dugstad, Eide, Gullslett y Eide (2016) identificaron y describieron
formas de resistencia que surgieron en cinco municipios durante un
proyecto de implementacion de tecnologia como parte de la atencion a las
personas mayores. Se tratd de un caso de estudio longitudinal, integrado
en un unico elemento, con elementos de investigacién-accion, tras la
implementacion de tecnologia de bienestar en los servicios sanitarios
municipales. Los participantes incluyeron personal de los municipios, una
red de desarrolladores de tecnologia y un grupo de investigadores. Se
analizaron datos de entrevistas, grupos focales y observacién participativa.
Se encontr6 resistencia a la co-creacion e implementacion en todos los

grupos de actores, reflejando la complejidad del contexto municipal. Se
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identificaron cuatro formas principales de resistencia: 1) resistencia
organizacional, 2) resistencia cultural, 3) resistencia tecnolégica y 4)
resistencia ética, cada una de las cuales incluye varias subformas. La
resistencia surge de una variedad de amenazas percibidas, en parte
paralelas, en parte a través de las cuatro formas principales de resistencia,
como a) amenazas a la estabilidad y la previsibilidad (miedo al cambio), b)
amenazas a la identidad del rol y del grupo (miedo a perder poder o control)
y C€) amenazas a los valores basicos de la salud (miedo a perder la

integridad moral o profesional).

Alzaydi, Al-Hajla, Nguyen y Jayawardhena (2018) proporcionaron a los
investigadores una descripcién general del dominio de la calidad y la
entrega del servicio, centrdndose en la inclusion de la coproduccion con el
cliente y la integracion del cliente. Especificamente, este documento se
concentra en la calidad del servicio (incluida la medicion de la calidad), el
entorno del servicio, los controles y sus consecuencias. Se realizo, analizé
y presentd una revision exhaustiva de la literatura. La revisibn muestra que
la prestacion de servicios es compleja y desafiante, particularmente cuando
se consideran las caracteristicas Unicas de los servicios y el alto nivel de
participacion del cliente en su creacion. El marco de facilitacion,
transformacioén y uso identifica como pueden ocurrir fallas en cada etapa
de la prestacion del servicio, comenzando con las caracteristicas del
entorno del servicio, mientras que la teoria de control ofrece informacion
sobre los controles formales e informales que pueden aplicarse en las
etapas de facilitacion y transformacion. lo que puede reducir la probabilidad
o0 el alcance de tales fallas.

Martinez, Beaulieu, Gibbons, Pronovost y Wang (2015) consideran tanto el
efecto de la gestion en la cultura como el efecto de la cultura en el
desempefio. Se comienza describiendo una intervencidbn que mejoro
dramaticamente los resultados e incluyé de manera notoria un componente

de cambio cultural. Luego, utilizan detalles de esta intervencion para



describir posibles analisis empiricos de la asociacion entre la cultura
organizacional y el desempefio en este y otros escenarios similares.
Finalmente, se describen oportunidades para que los modelos teoricos
exploren como y por qué la cultura organizacional podria influir en el

desemperio organizacional.

Li, Bhutto, Nasiri, Shaikh y Samo (2018) abordaron el tema de como se
puede acelerar la innovacion organizacional con el apoyo de las estructuras
de liderazgo y la cultura organizacional, especificamente tomando en
cuenta las mejores universidades innovadoras del mundo, lo cual no se ha
encontrado en estudios empiricos previos. Se adopté una encuesta,
basada en un enfoque deductivo. Se desarroll6 un cuestionario en linea
completo para recopilar datos, y la técnica estadistica PLS-SEM se utiliza
para el andlisis y los resultados. Las mejores universidades innovadoras
del mundo tienen en su mayoria un estilo de liderazgo transformacional que
desencadena directamente la innovacion organizacional que es consistente
con los estudios anteriores, mientras que el liderazgo transaccional tiene
una relacion positiva con la cultura organizacional y la innovacion, pero los

resultados fueron estadisticamente insignificantes.

3.2. Bases tedricas
3.2.1. Calidad de servicio

Segun Arellano (2017) la calidad de servicio se relaciona con la satisfaccion
del cliente, asi como con su percepcién en cuanto al servicio que se brinda.

Para ello, toman en cuenta lo siguiente:

Confiabilidad

a.
b. Responsabilidad

0o

Seguridad
d. Empatia



e. Tangibles

Asimismo, se hace mencidén que para brindar un buen nivel de calidad de

servicio, es pertinente realizar lo que prosigue (Arellano, 2017):

Conocer necesidades del cliente
Recibir al cliente de la mejor manera
Hacer sentir al cliente importante

Brindar comodidad mientras permanezca en el local

® o 6o T 9

Brindar un servicio eficiente

Segun Toral, Gallardo, Pasaca y Cevallos (2019) para brindar una buena

calidad de servicio se vuelve imprescindible aplicar lo siguiente:

a. Modelo EFQM de Excelencia, utilizado para evaluar a la
organizacion mediante distintos criterios

b. Modelo SERVQUAL, el mismo que mide la satisfaccion del cliente
mediante los elementos tangibles, fiabilidad y capacidad de

respuesta

3.2.2. Cultura organizacional

La cultura organizacional se ha convertido en un tema controvertido para
multiples autores e investigadores, ya que existen variaciones tedricas
entre su concepto y su importancia (Rivera Porras, Carrillo Sierra, Forgiony

Santos, Nuvan Hurtado y Rozo Sanchez, 2018).

Es asi que la cultura organizacional hace referencia a creencias, valores,
normas; es decir, a elementos intangibles, los mismos que se evidencian
dentro de una compafiia por medio de sus trabajadores. Por lo tanto, se
hace mencion que la cultura incide sobre el comportamiento de los

empleados (Rivera et al., 2018).



3.3.  Marco conceptual

Calidad de servicio: La calidad de servicio se relaciona con la satisfaccion
del cliente, asi como con su percepcion en cuanto al servicio que se brinda
(Arellano, 2017).

Cultura organizacional: La cultura organizacional hace referencia a
creencias, valores, normas; es decir, a elementos intangibles, los mismos
que se evidencian dentro de una compafia por medio de sus trabajadores.
Por lo tanto, se hace mencién que la cultura incide sobre el comportamiento

de los empleados (Rivera et al., 2018).



V. METODOLOGIA

4.1. Tipoy Nivel de Investigacion

La presente investigacion es de tipo basica, debido a que se buscara
aumentar la informacion referente a las variables Calidad de servicio y

Cultura organizacional de la municipalidad en cuestion.

Ademas, correlacional debido a que se buscara determinar la relacion entra
las variables, y de corte transversal debido a que se obtendran los datos en
un periodo de tiempo determinado.

4.2. Disefio de la Investigacion

El disefio de la investigacion es no experimental, ya que se observaran las

variables en su estado natural.

4.3. Poblacién-Muestra

La poblacién estard compuesta por todos los trabajadores (30) de la
municipalidad en cuestion; mientras que el muestreo sera no probabilistico,
es decir, por conveniencia y estara compuesto por los 30 trabajadores de
la municipalidad objeto de estudio.

4.4. Hipotesis general y especificas

Hipotesis general

10



La Calidad de servicio se relaciona con la Cultura organizacional en la

Municipalidad Distrital de Villa el Salvador

Hipotesis especificas

e Los Elementos tangibles se relacionan con la Cultura organizacional
en la Municipalidad Distrital de Villa el Salvador

e La Fiabilidad se relaciona con la Cultura organizacional en la
Municipalidad Distrital de Villa el Salvador

e La Capacidad de respuesta se relaciona con la Cultura

organizacional en la Municipalidad Distrital de Villa el Salvador

4. 5. Identificacion de las Variables

Calidad de servicio: La calidad de servicio se relaciona con la satisfaccion
del cliente, asi como con su percepcion en cuanto al servicio que se brinda
(Arellano, 2017).

Cultura organizacional: La cultura organizacional hace referencia a
creencias, valores, normas; es decir, a elementos intangibles, los mismos
gue se evidencian dentro de una compainiia por medio de sus trabajadores.
Por lo tanto, se hace mencion que la cultura incide sobre el comportamiento

de los empleados (Rivera et al., 2018).

4.6. Operacionalizacion de Variables

Calidad de servicio: Para la medicion de la variable se empled la técnica de
la encuesta, teniendo como referencia el cuestionario adaptado de Mamani
(2019).

11



Cultura organizacional: Para la medicion de la variable se emple6 la técnica

de la encuesta, teniendo como referencia el cuestionario adaptado de

Huaman (2016).

Tabla 1. Operacionalizacion de las variables

Variables Dimensiones

Indicadores Escala

V1: Calidad

de servicio

Elementos

tangibles

Fiabilidad

Capacidad de

respuesta

V2: Cultura

organizacional

Implicacion

Instalaciones Ordinal

Equipos de
tecnologia

Materiales de

comunicacion

Apariencia

culta

Solucién de

problemas
Tramites

Plazos de

respuesta

Resultados

Sinceridad

Disposicion
Cooperacién

Tramites

Ordinal

Compromiso

Toma de

decisiones

12



Informacion
Impacto
Planificacion

Consistencia Practica

Estilo de
direccion
Valores
Cddigo de
ética

Adaptabilidad Flexibilidad
Cambios
Adopcion
Resistencia

Cambios

Elaboracién propia

4.7. Recoleccién de datos

Para la presente investigacion se hara uso de las siguientes técnicas:

e Encuesta
e Observacion
e Sistematizacion bibliogréafica

e Analisis estadistico

Instrumentos
e Cuestionario

13



Se hard el respectivo analisis descriptivo e inferencial a través del programa
SPSS version 25, en el cual se estimard las variables cuantitativas

mediante medidas de tendencia central.

Para la parte inferencial se realizara el analisis de la asociacion de las
variables mediante la prueba de chi-cuadrado con un p<0.05 de
significancia y un intervalo de confianza del 95%

Los graficos se realizardn mediante Microsoft Excel.

14



V. RESULTADOS

5.1. Presentacién de resultados

Tabla 2. Estadisticos descriptivos de la Calidad de servicio

Estadistic Error
0 estandar

Calidad de  Media 2,73 ,106
servicio Mediana 3,00

Varianza ,340

Desviacion estandar ,583

Asimetria -2,148 427

Curtosis 3,747 ,833

Fuente: SPSS v. 25

Segun la tabla 2 para la variable Calidad de servicio se tiene una media de

2.73 puntos; asi como una mediana de 3 puntos. Una desviacion estandar

de 0.583 puntos. Asimismo, una asimetria de -2.148. Finalmente, una

curtosis de 3.747 que representa una curva mas alargada que la normal ya

que es mayor que 0 y se le denomina leptocurtica.

Tabla 3. Estadisticos descriptivos de la Cultura organizacional

Estadistic Error
o} estandar
Cultura Media 2,53 ,115
organizacion Mediana 3,00
al Varianza ,395
Desviacion estandar ,629
Asimetria -1,025 427

15



Curtosis 113 ,833

Fuente: SPSS v. 25

Segun la tabla 3 para la variable Cultura organizacional se tiene una media
de 2.53 puntos; asi como una mediana de 3 puntos. Una desviacion
estandar de 0.629 puntos. Asimismo, una asimetria de -1.025. Finalmente,
una curtosis de 0.113 que representa una curva mas alargada que la

normal ya que es mayor que 0 y se le denomina leptocurtica.

5.2. Interpretacién de resultados

Se utilizo la siguiente escala para realizar los analisis de correlaciones:

Tabla 4. Interpretacién de los valores de correlacion

Valor de r Interpretacion

0.76-1.00 Entre fuerte y perfecta
0.51-0.75 Entre moderada y fuerte
0.26-0.5 Débil

0-0.25 Escasa

Fuente: Reguant, Vilay Torrado (2018)

Tabla 5. Correlacion de la hipétesis general

Calidad de
servicio
Rho de Cultura Coeficiente de ,607™
Spearman organizacion correlacion
al Sig. (bilateral) ,000
N 30

Fuente: SPSS v. 25

16



Segun la tabla 5 se puede determinar que para las variables dependiente e
independiente se presenta un r= 0.607, interpretdndose como una

correlacion débil de acuerdo con los rangos previamente establecidos.

Tabla 6. Correlacion de la hipotesis especifica 1

Elementos
tangibles
Rho de Cultura Coeficiente de ,663™
Spearman organizacional correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 30

Fuente: SPSS v. 25

Segun la tabla 6 se puede determinar que para los Elementos tangibles y
Cultura Organizacional un r= 0.663, interpretandose como una correlacién

débil de acuerdo con los rangos previamente establecidos.

Tabla 7. Correlacion de la hipétesis especifica 2

Fiabilidad
Rho de Cultura Coeficiente de ,580™
Spearman organizacional correlacion
Sig. (bilateral) ,001
N 30

Fuente: SPSS v. 25

Segun la tabla 7 se puede determinar que para la Fiabilidad y Cultura
Organizacional un r= 0.580, interpretandose como una correlacion débil de

acuerdo a los rangos previamente establecidos.

17



Tabla 8. Correlacion de la hipoétesis especifica 3

Capacidad
de
respuesta
Rho de Cultura Coeficiente de 597"
Spearman organizacional correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 30

Fuente: SPSS v. 25

Segun la tabla 8 se puede determinar que para la Capacidad de respuesta

y Cultura Organizacional un r=0.597, interpretandose como una correlacion

débil de acuerdo a los rangos previamente establecidos.

Prueba de hipotesis

Hipotesis general:

Ho: La Calidad de servicio no se relaciona con la Cultura organizacional en

la Municipalidad Distrital de Villa el Salvador

H1: La Calidad de servicio se relaciona con la Cultura organizacional en la

Municipalidad Distrital de Villa el Salvador

Tabla 9. Contrastacion de hipotesis general

Significacion
asintotica
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de 17,2502 4 ,002
Pearson
N de casos validos 30

Fuente: SPSS v. 25
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Segun los datos de la tabla 9, la prueba Chi cuadrado salié con un valor
17,250 con 4 grados de libertad y una significancia igual a 0.002, por lo que,

segun la hipotesis alternativa, existe una correlacion significativa.

Hipotesis especifica 1:

Ho: Los Elementos tangibles se relacionan con la Cultura organizacional en

la Municipalidad Distrital de Villa el Salvador

H1: Los Elementos tangibles se relacionan con la Cultura organizacional en

la Municipalidad Distrital de Villa el Salvador

Tabla 10. Contrastacion de hipotesis especifica 1

Significacion
asintotica
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de 29,2172 4 ,000
Pearson
N de casos vélidos 30

Fuente: SPSS v. 25

Segun los datos de la tabla 10, la prueba Chi cuadrado salié con un valor
29,217 con 4 grados de libertad y una significancia igual a 0.000, por lo que,

segun la hipotesis alternativa, existe una correlaciéon significativa.

Hipotesis especifica 2:

Ho: La Fiabilidad se relaciona con la Cultura organizacional en la
Municipalidad Distrital de Villa el Salvador

H1: La Fiabilidad se relaciona con la Cultura organizacional en la
Municipalidad Distrital de Villa el Salvador
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Tabla 11. Contrastacion de hipoétesis especifica 2

Significacion
asintotica
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de 16,5352 4 ,002
Pearson
N de casos validos 30

Fuente: SPSS v. 25

Segun los datos de la tabla 11, la prueba Chi cuadrado salié con un valor
16,535 con 4 grados de libertad y una significancia igual a 0.002, por lo que,
segun la hipotesis alternativa, existe una correlacién significativa.

Hipotesis especifica 3:

Ho: La Capacidad de respuesta no se relaciona con la Cultura
organizacional en la Municipalidad Distrital de Villa el Salvador

H1: La Capacidad de respuesta se relaciona con la Cultura organizacional

en la Municipalidad Distrital de Villa el Salvador

Tabla 12. Contrastacion de hipotesis especifica 3

Significacion
asintotica
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de 11,8502 4 ,019
Pearson
N de casos validos 30

Fuente: SPSS v. 25

Segun los datos de la tabla 12, la prueba Chi cuadrado salié con un valor
11,850 con 4 grados de libertad y una significancia igual a 0.019, por lo que,
segun la hipotesis alternativa, existe una correlaciéon significativa.

20



21



VI. ANALISIS DE RESULTADOS

6.1. Andlisis descriptivo de los resultados

Tabla 13. Frecuencia de los Elementos tangibles

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje

a e valido acumulado
Valido Bajo 1 3,3 3,3 3,3
Medio 6 20,0 20,0 23,3
Alto 23 76,7 76,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: SPSS v. 25

Segun la tabla 13 se determina que un 3.3% (1) percibe niveles bajos de
contratacion, el 20% (6) niveles medios y un 76.7% (23) percibe niveles
altos de elementos tangibles en los trabajadores de la municipalidad objeto

de estudio.

Tabla 14. Frecuencia de la Fiabilidad

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje

a e valido acumulado
Vélido Bajo 2 6,7 6,7 6,7
Medio 6 20,0 20,0 26,7
Alto 22 73,3 73,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: SPSS v. 25

22



Segun la tabla 14 se determina que un 6.7% (2) percibe un bajo nivel de
Fiabilidad, el 20% (6) niveles medios y un 73.3% (22) percibe niveles altos

de Fiabilidad de la municipalidad objeto de estudio.

Tabla 15. Frecuencia de la Capacidad de respuesta

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje

a e valido acumulado
Valido Bajo 1 3,3 3,3 3,3
Medio 5 16,7 16,7 20,0
Alto 24 80,0 80,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: SPSS v. 25

Segun la tabla 15 se determina que un 3.3% (1) percibe niveles bajos de
contratacion, el 16.7% (5) niveles medios y un 80% (24) percibe niveles

altos de capacidad de respuesta de la municipalidad objeto de estudio.

Tabla 16. Frecuencia de la Implicacion

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje

a e vélido acumulado
Valido Bajo 3 10,0 10,0 10,0
Medio 10 33,3 33,3 43,3
Alto 17 56,7 56,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: SPSS v. 25

Segun la tabla 16 se determina que un 10% (3) percibe un bajo nivel de la
Implicacion, el 33.3% (10) niveles medios y un 56.7% (23) percibe niveles

altos Implicacién en la municipalidad objeto de estudio.
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Tabla 17. Frecuencia de la Consistencia

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje

a e valido acumulado
Valido Bajo 1 3,3 3,3 3,3
Medio 13 43,3 43,3 46,7
Alto 16 53,3 53,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: SPSS v. 25

Segun la tabla 17 se determina que un 3.3% (1) percibe niveles bajos de
Consistencia, el 43.3% (13) niveles medios y un 53.3% (16) percibe niveles

altos de Consistencia en la municipalidad objeto de estudio.

Tabla 18. Frecuencia de la Adaptabilidad

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje

a e vélido acumulado
Vélido Bajo 1 3,3 3,3 3,3
Medio 9 30,0 30,0 33,3
Alto 20 66,7 66,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: SPSS v. 25

Segun la tabla 18 se determina que un 3.3% (1) percibe niveles bajos de
Adaptabilidad, el 30% (9) niveles medios y un 66.7% (20) percibe niveles

altos de Adaptabilidad en la municipalidad objeto de estudio.

6.2. Comparacién de resultados con marco tedrico

La presente investigacion tuvo como objetivo general determinar la relacion
entre la calidad de servicio y la cultura organizacional en la municipalidad
objeto de estudio, de lo cual se obtuvo un r=0.607, lo que refiere una

correlacion moderada y positiva. En efecto, la gestion que se realice para
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mejorar la calidad de servicio, se vera reflejado en una mejora de la cultura
organizacional, en referencia a la Implicacion, Consistencia vy
Adaptabilidad. Este resultado coincide con Sok y O'Cass (2015), quienes
indican que la innovacion exploratoria como en la explotaciéon ayuda a
mejorar la calidad de los servicios, asi como con Nilsen, Dugstad, Eide,
Gullislett y Eide (2016), quienes describieron formas de resistencia que
surgieron en cinco municipios durante un proyecto de implementacion de
tecnologia como parte de la atencion a las personas, junto con Alzaydi, Al-
Hajla, Nguyen y Jayawardhena (2018), quienes indican que la prestacion
de servicios es compleja y desafiante, particularmente cuando se
consideran las caracteristicas Unicas de los servicios y el alto nivel de
participacion del cliente en su creacion y con Li, Bhutto, Nasiri, Shaikh y
Samo (2018), quienes indican que el liderazgo transaccional tiene una

relacion positiva con la cultura organizacional y la innovacion.

Se planteo como objetivo especifico 1 determinar la relacion entre los
elementos tangibles y la cultura organizacional en la municipalidad objeto
de estudio, de lo cual se obtuvo un r=0.663, lo que refiere una correlacion
moderada y positiva. En efecto, la gestion que se realice para mejorar los
elementos tangibles, se vera reflejado en una mejora de la cultura
organizacional, en referencia a la Implicacién, Consistencia y
Adaptabilidad.

Se planteo como objetivo especifico 2 determinar la relacién entre la
Fiabilidad y la cultura organizacional en la municipalidad objeto de estudio,
de lo cual se obtuvo un r=0.580, lo que refiere una correlacion moderada y
positiva. En efecto, la gestion que se realice para mejorar la Fiabilidad, se
verd reflejado en una mejora de la cultura organizacional, en referencia a

la Implicacion, Consistencia y Adaptabilidad.
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Se planteo como objetivo especifico 3 determinar la relacion entre la
Capacidad de respuesta y la cultura organizacional en la municipalidad
objeto de estudio, de lo cual se obtuvo un r=0.597, lo que refiere una
correlacion moderada y positiva. En efecto, la gestion que se realice para
mejorar la Capacidad de respuesta, se vera reflejado en una mejora de la
cultura organizacional, en referencia a la Implicacion, Consistencia y
Adaptabilidad.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Se determind la relacidon entre la calidad de servicio y la cultura
organizacional en la municipalidad objeto de estudio, de lo cual se obtuvo
un r=0.607, refiriéndose a una correlacion moderada, positiva y significativa
con un p-valor igual a 0.002. Por lo tanto, la gestion que se realice para
mejorar la calidad de servicio, se vera reflejado en una mejora de la cultura
organizacional, en referencia a la Implicacion, Consistencia vy
Adaptabilidad.

Se determind la relacion entre los elementos tangibles y la cultura
organizacional en la municipalidad objeto de estudio, de lo cual se obtuvo
un r=0.663 refiriendose a una correlacion moderada, positiva y significativa
con un p-valor igual a 0.000. Por lo tanto, la gestion que se realice para
mejorar los elementos tangibles, se vera reflejado en una mejora de la
cultura organizacional, en referencia a la Implicacion, Consistencia y
Adaptabilidad.

Se determiné la relacion entre la Fiabilidad y la cultura organizacional en la
municipalidad objeto de estudio, de lo cual se obtuvo un r=0.580,
refiriéndose a una correlacion moderada, positiva y significativa con un p-
valor igual a 0.002. Por lo tanto, la gestion que se realice para mejorar la
Fiabilidad, se vera reflejado en una mejora de la cultura organizacional, en

referencia a la Implicacion, Consistencia y Adaptabilidad.

Se determind la relacion entre la Capacidad de respuesta y la cultura

organizacional en la municipalidad objeto de estudio, de lo cual se obtuvo
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un r=0.597, refiriéndose a una correlacion moderada, positiva y significativa
con un p-valor igual a 0.019. Por lo tanto, la gestion que se realice para
mejorar la Capacidad de respuesta, se vera reflejado en una mejora de la
cultura organizacional, en referencia a la Implicacion, Consistencia y
Adaptabilidad.

Recomendaciones

e Debido a que se determiné una relacion significativa en las variables
de estudio, la presente investigacion sirve de base para que la
municipalidad en cuestién adopte una mejor gestion de la calidad de
servicio

e Para poder lograr mejoras significativas en favor de los trabajadores
de la municipalidad, es recomendable realizar la prueba en otras
municipalidades, ademas de poder realizar un analisis acerca de las

dificultades que posiblemente podrian aparecer.

e Se ha pretendido dar a conocer la importancia que tiene la calidad
de servicio, por lo que se espera que las municipalidades tomen
conciencia de los beneficios que tendria para mejorar asi la cultura

organizacional.
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Anexo 1. Matriz de Consistencia

ANEXOS

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES TIPO
Problema Objetivo Hipotesis .
Independiente
General General General

¢En qué medida la

Calidad de servicio se

relaciona con la

Cultura organizacional

en la Municipalidad
Distrital de Villa el

Determinar en qué
medida la Calidad
de servicio se
relaciona con la
Cultura
organizacional en

la Municipalidad

La Calidad de servicio se
relaciona con la Cultura
organizacional en la
Municipalidad Distrital de

Villa el Salvador

Calidad de
servicio
Dimensiones:
Elementos
tangibles
Fiabilidad

Salvador? Distrital de Villa el Capacidad de
Salvador respuesta
I Objetivos Hipotesis
Problemas especificos » » _
especificos especificas Dependiente

El tipo de investigacion
es basica ya que se
busca ampliar los
conocimientos con
respecto a la relacion
de las variables
Calidad de servicio y
Cultura organizacional
de la municipalidad

objeto de estudio
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¢En qué medida los
Elementos tangibles
se relacionan con la
Cultura organizacional
en la Municipalidad
Distrital de Villa el

Salvador?

Determinar en qué
medida los
Elementos
tangibles se

relacionan con la

Cultura
organizacional en
la Municipalidad

Distrital de Villa el

Salvador

Los Elementos tangibles

Cultura organizacional en

la Municipalidad Distrital de

se relacionan con la

Villa el Salvador

Cultura
organizacional
Dimensiones:

Implicacion
Consistencia
Adaptabilidad

¢En qué medida la
Fiabilidad se relaciona
con la Cultura
organizacional en la
Municipalidad Distrital
de Villa el Salvador?

Determinar en qué
medida la
Fiabilidad se
relaciona con la
Cultura
organizacional en
la Municipalidad
Distrital de Villa el
Salvador

La Fiabilidad se relaciona
con la Cultura
organizacional en la
Municipalidad Distrital de
Villa el Salvador
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¢En qué medida la
Capacidad de
respuesta se relaciona
con la Cultura
organizacional en la
Municipalidad Distrital

de Villa el Salvador?

Determinar en qué
medida la
Capacidad de
respuesta se
relaciona con la
Cultura
organizacional en
la Municipalidad
Distrital de Villa el

Salvador

La Capacidad de
respuesta se relaciona con
la Cultura organizacional
en la Municipalidad Distrital
de Villa el Salvador
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Anexo 2.

Cuestionario de la variable Calidad de Servicio

Instrumentos de investigacion

Estimado: El presente cuestionario se ha disefiado para recopilar datos

referentes a la Calidad de servicio. Cabe resaltar que el cuestionario es de forma

anoénima.

Marque con un aspa (X) la respuesta mas adecuada:

I.- Aspectos Generales

1.1.- Genero: Hombre () Mujer ()

Escala

2 3 4 5

Nunca

Casi A Casi

nunca |veces | siempre | Siempre

[tem

Descripcién

Elementos tangibles

Considera que el ambiente de
trabajo en la municipalidad es

cémodo a primera vista

Considera que la municipalidad esta

equipada con equipos modernos

Considera que el material utilizado
por la municipalidad para una mejor

comunicacion son los adecuados.

Considera que los trabajadores de la
municipalidad tienen buena

apariencia
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Fiabilidad

Considero que existe una
preocupacion por parte de la
municipalidad por los problemas que

pueda pasar.

Considero que existen
equivocaciones en los procesos

administrativos

Considero que existe un correcto
manejo de los plazos de respuestas
por parte de la municipalidad.

Considera que en la municipalidad

se lograr los resultados previstos

Considera que existe claridad al
momento de informar acerca de los

servicios prestados

Capacidad de respu

esta

10

Considera que existe un apoyo por
parte de los trabajadores de la

municipalidad

11

Considera que existe un plazo de
respuesta adecuada por parte de los

trabajadores de la municipalidad

12

Considera que existe una
cooperacion entre areas de la
municipalidad para dar respuesta a

problemas de usuarios

13

Considera que en la municipalidad
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Cuestionario de la variable Cultura organizacional

Estimado: El presente cuestionario se ha disefiado para recopilar datos
referentes a la Cultura organizacional. Cabe resaltar que el cuestionario es de

forma anénima.

Marque con un aspa (X) la respuesta mas adecuada:
I.- Aspectos Generales

1.1.- Genero: Hombre () Mujer ()

Escala
1 2 3 4 5
Casi A Casi

Nunca |nunca|veces|siempre | Siempre

item | Descripcion 1| 2| 3| 4| 5

Implicacion

Consideras que existe un
compromiso por parte de
1|los trabajadores

Considera que al momento
de tomar una decision se
toma en cuenta la mejor

2 | informacion

Considera que existe
facilidad para conseguir la

3| informacidén necesaria
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Considera que existe un
impacto positivo por parte
de cada uno de los
trabajadores

Considera que existe en
cierto grado conexién entre
las actividades realizadas
ademas de la continuidad

de ellos

Consistencia

Considera que existe
responsabilidad por parte
de los lideres en lo que

publican.

Considera que existe una
caracteristica distintiva en
la direccion y las practicas

realizadas

Considera que en su lugar
se tienen los valores bien

definidos

Considera que ante una
ausencia de valores se
realizara la sancioén

correspondiente.

10

Considera que existe un
cbdigo ético que regula

nuestro comportamiento

Adaptabilidad
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11

Considera que existe una
flexibilidad en la forma de

hacer la cosas

12

Considero que existe una
respuesta adecuada frente

a un cambio de entorno

13

Considero que existe una
mejora continua en la
forma en la que se

desarrolla las actividades

14

Considero que existe una
resistencia para lograr
algun cambio en la

organizacion

15

Considero que existe una
cooperacion para realizar

cambios en la organizacion
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Anexo 3. Ficha de Validacion de Juicio de Expertos

EXPERTOS Dr. José
INFORMANTES E Dr. Anwar Yarin | Covefias
INDICADORES CRITERIOS Achachagua Lalupu
1. Claridad Lenguaje correcto 92 88

Basado en
conductas
2. Objetividad observables 94 90
Basado en las
nuevas
3. Actualidad tecnologias 90 90
4. Organizacion Orden légico 92 92
Cantidad y
claridad del
5. Suficiencia trabajo 94 90
Basado en los
aspectos
6. Intencionalidad estratégicos 90 90
Uso de teorias
7. Consistencia cientificas. 92 88
Coherencia de
8. Coherencia indicadores 92 90
Orientada al
objetivo de la
9. Metodologia investigacion 92 97
El Instrumento
basado segun el
10. Pertinencia objetivo 93 94
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l. OPINION DE APLICABILIDAD:

Confiabilidad positiva
Il.  PROMEDIO DE VALORACION
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