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RESUMEN

En estos tiempos de turbulencia politica interna, caracterizado por indicios de actos de
corrupcion en todos los niveles del aparato estatal, y con un estado proponiendo
politicas de modernizacion de la gestion publica, las instituciones del estado en general
y la Municipalidad provincial de Pasco, debe entender que este proceso requiere de un
cambio de paradigma de lo que entendemos por cultura organizacional.

Sin embargo, a la hora de querer implantar sistemas o acciones que tiendan a mejorar la
calidad de la gestion, no le dan la jerarquia que corresponde u obvian un aspecto de
vital importancia: la cultura organizacional institucional. En tal sentido este trabajo de
investigacion trata de explicar la relacion que existe entre la cultura organizacional y la
calidad de la gestién en la Municipalidad Provincial de Pasco — 2018, entendiendo que
la puesta en marcha de una serie de valores, ritos, etc. Practicados por los miembros de
la organizacion podria generar compromiso con la mejora de la calidad de la gestion, en
tal sentido las conclusiones del presente trabajo de investigacion indican que con una
probabilidad de error del 0,03% existe una asociacion entre la cultura organizacional y
la calidad de la gestion; del mismo modo se muestra que con una probabilidad de error
de 0,88% existe asociacion entre la atencion al detalle y la calidad de gestion; también nos
muestran que con una probabilidad de error de 0,15% existe asociacion entre la
orientacion hacia los resultados y la calidad de gestion; y finalmente se muestran que con una
probabilidad de error de 2,23% existe asociacion entre la orientacion hacia las personas
y la calidad de gestion. Todo ello en la Municipalidad Provincial de Pasco, 2018.

Palabras clave: cultura organizacional, calidad de la gestion, valores.



SUMMARY

In these times of internal political turbulence, characterized by indications of acts of
corruption at all levels of the state apparatus, and with a state proposing policies of
modernization of public management, state institutions in general and the provincial
Municipality of Pasco, should Understand that this process requires a paradigm shift
from what we understand by organizational culture.

However, when it comes to wanting to implement systems or actions that tend to
improve the quality of management, they do not give the corresponding hierarchy or
obviate an aspect of vital importance: the institutional organizational culture. In this
sense, this research paper tries to explain the relationship between organizational
culture and the quality of management in the Provincial Municipality of Pasco - 2018,
understanding that the implementation of a series of values, rites, etc. Practiced by the
members of the organization could generate commitment to improve the quality of
management, in this sense the conclusions of this research work indicate that with a
probability of error of 0.03% there is an association between the organizational culture
and the quality of management; in the same way it is shown that with a probability of
error of 0.88% there is an association between attention to detail and quality of
management; they also show us that with a probability of error of 0.15% there is an
association between results orientation and management quality; and finally they show
that with a probability of error of 2.23% there is an association between the orientation
towards people and the quality of management. All this in the Provincial Municipality
of Pasco, 2018.

Keywords: organizational culture, quality of management, values.



INTRODUCCION

Con el respeto que es necesario y mucho agrado ponemos a consideracion este trabajo
intitulado “CULTURA ORGANIZACIONAL Y LA CALIDAD DE LA GESTION EN
LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE PASCO, 2018”.

A través de este aporte buscamos explicar la relacién que existe entre la Cultura
Organizacional y la Calidad de la Gestion, teniendo en consideracion que la Cultura
Organizacional es en cierta medida un vehiculo que genera valores y compromiso por
parte de los colaboradores o trabajadores hacia la institucién y por consecuencia mejora
la calidad de la gestion.

Previo a los resultados obtenidos resumimos la estructura del trabajo desarrollado, la
misma que consta de cuatro capitulos, y que en resumidas cuentas damos a conocer a

continuacion:

En el Capitulo I, Problema de Investigacion se identificé y determiné el problema,

delimitd la investigacidn, formuld el problema general y objetivos.

En el capitulo 1, Marco Tedrico, en este caso se indagd los antecedentes del estudio en
mencion, precisamos las bases teoricas, se formuld las hipdtesis, identificacion de

variables, y la definicion operacional.

En el Capitulo 11, Metodologia y Técnicas de Investigacion, es en este acapite
establecemos el tipo, método y disefio de la investigacion, asimismo las técnicas e

instrumentos de recoleccion y procesamiento de datos. Finalmente

En el capitulo IV, Resultados y Discusion se precisa la descripcion del trabajo de
campo, el andlisis e interpretacion de los resultados, la prueba de hipdtesis y las

conclusiones y recomendaciones.

Jacqueline Karina- Jessica Victoria
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CAPITULO I

PROBLEMA DE INVESTIGACION

Identificacidn y determinacion del problema

Desde la década del noventa, el estado peruano ha venido impulsando sucesivos
procesos de reforma para la modernizacién de la administracion del sector
publico, que conllevan principalmente cambios estructurales y el
establecimiento de procesos eficaces de gestion (ej. del Castillo y Vargas, 2009;
Alfaro y Saavedra, 2008). En este contexto, varios autores afirman que la
modernizacion efectiva de la gestion puablica se basa principalmente en un
cambio de paradigma de la cultura organizacional en este sector y parten del

supuesto que la eficiencia y la productividad de las instituciones publicas, estan



estrechamente relacionadas con el nivel de calificacion y calidad de su capital
humano, es decir, los funcionarios o servidores publicos (ej., Echevarria, 2001;
Ramid, 2001; Villoria, 2001). En la actualidad, 1°329,000 personas laboran en
el Sector Publico (Encuesta Nacional de Hogares -ENAHO, 2010). A los
empleados del sector publico en el Per0 se les clasifica en tres tipos de cargos:

v" Funcionario Publico (Alcalde y regidores),

v' Empleado de confianza de funcionario puablico (gerente municipal,
procurador publico, secretario general, gerente y subgerente) y

v" Servidor pablico (ENAHO, 2010).

En el presente estudio, se ha prestado especial atencion al dltimo grupo, del
Servidor Publico que se clasifica jerarquicamente como sigue:

» Directivo superior: encargado del desarrollo de las funciones
administrativas relativas a la direccion de programas, supervision de
empleados, elaboracién de politicas y colaboracion en la formulacién de
politicas de gobierno;

» Ejecutivo: que desarrolla funciones administrativas que requieren la
garantia de un accionar objetivo, imparcial e independiente;

» Especialista (profesional y técnico): que ejecuta las labores propias de
los servicios publicos y puede pertenecer al grupo profesional o técnico;

» De apoyo: que desarrolla labores auxiliares de complementarias
(ENAHO, 2010).

El empleo en el sector pablico en el Perq, se distingue principalmente por su

alta heterogeneidad en:



e los sistemas y tipos de contratacion o régimen laboral, de los cuales
coexisten tres regimenes de contratacion con diferentes principios,
criterios e identidades contratantes;

e Regimenes salariales e incentivos: existen mas de 200 escalas
remunerativas y amplia variedad de formas de pago;

e Criterios de productividad y desempefio: variedad en los criterios y
unidades de analisis (ej., del Castillo y Vargas; 2009; Garcia y Valencia-
Dongo, 2010; Vidalon, 2003).

Por lo mencionado, varios autores argumentan que la alta heterogeneidad de las
caracteristicas del sector publico en el Perl, podria tener importantes
consecuencias negativas o positivas sobre el nivel de productividad y
comportamiento de los servidores publicos. Por ello recomiendan examinar y
analizar los aspectos relacionados a la cultura organizacional, valores
individuales y organizacionales, asi como las précticas de la gestion de personas
y su relacion con la productividad individual y organizacional en el contexto
especifico del sector estatal de este pais (ej., Solano Silva, 2011).

Cultura de la organizacién es un concepto derivado de la interseccion de dos
teorias: la de la cultura y la de la organizacion (Smircich, 1983; Garmendia,
1990). Si la cultura ha sido enfocada como un conjunto compartido de creencias
y simbolos; y la organizacién ha sido tratada como una red de significados e
imagenes mas o menos compartidos por el personal, el significado conjunto de
cultura organizacional, sin embargo, no esta tan definido, al existir poco
consenso sobre lo que significa o deberia significar el termino cultura, cémo
debe medirse y como deberia utilizarse en beneficio de la organizacion

(Sanchez, Alonso y Palaci, 1999). Entre los intentos realizados para



proporcionar una buena aproximacion al término, debemos citar las
aportaciones realizadas desde la Sociologia desde la que se considera la cultura
de la organizacion como un conjunto de objetivos, convicciones basicas,
valores, simbolos, normas, pautas de conducta y sus objetivaciones materiales
que otorgan a la organizacion un caracter determinado y una idiosincrasia
inconfundible (Diccionario enciclopédico de Karl-Heinz Hillman, 2001). Schein
(1993), un clasico en el estudio de la cultura de las organizaciones, sefiala que el
término cultura deberia reservarse para el nivel més profundo de las
suposiciones y creencias bésicas que comparten los miembros de una
organizacion, que funcionan de forma inconsciente y que definen con un estilo —
asumido- la vision de conjunto de la propia organizacion y de su entorno. Estos
presupuestos y creencias son respuestas aprendidas que pueden resolver, de
forma segura y reiterada, los problemas de integracion interna y de
supervivencia del grupo en su entorno exterior.

La cultura organizacional es para una empresa lo que la personalidad significa
para un individuo, por esta razon decimos que al igual que las personas, las
empresas pueden ser rigidas o flexibles, cerradas o serviciales, innovadoras o
conservadoras. Estas caracteristicas son las que constituyen la llamada "cultura
organizacional”. Los investigadores en administracion definen la cultura
organizacional como el conjunto de valores, creencias y principios compartidos
entre los miembros de una organizacion, lo que a su vez la diferencia de otras
organizaciones.

Primero que todo, hacemos una distincion fundamental entre los tedricos que
consideran la cultura como parte integrante del sistema socio-estructural y

aquellos que la ven como un sistema independiente de formacion de ideas. La



primera de estas Opticas integra el dominio cultural y el dominio social en un

solo sistema sociocultural y supone que entre estos dos dominios existe

armonia, coherencia e isomorfismo. Lo cultural se engloba en lo social y

viceversa. El comportamiento es la expresion concreta de este sistema

sociocultural.

Las consideraciones expuestas conllevan a que la cultura organizativa resultara

relevante para establecer una gestion eficaz del entorno, al menos en cuatro

aspectos:
% Permite comprender y predecir el efecto de la implantacion de
estrategias para el progreso de la organizacion, respondiendo, de este
modo, a la cuestion de por qué determinadas técnicas de gestién no
tienen éxito dentro de una organizacion, si son éstas contradictorias con
los valores dominantes;

% Es de inestimable ayuda para valorar cualquier fenémeno de cambio
interno;

+«+ Determina las coordenadas del clima social preponderante; y

+«+ Finalmente, permite comprender el concepto de eficacia que sostiene a la

organizacion (Husenman, 1987).

La gestion del desarrollo local constituye el paso mas consistente de la
municipalidad en la toma de las riendas de su atribucion de gobernar, en ese
camino se vienen incorporando de manera progresiva componentes esenciales
que hasta hace poco no eran tomados en cuenta, como el territorio, el ambiente,
el enfoque de derecho, el género, y mas recientemente la cultura organizacional

como elemento indispensable en un proceso de construccién propia y auténoma.



1.2

1.3

Con este trabajo intentamos contribuir a que las municipalidades incorporen la
dimension cultural en la gestion, articulandola con el desarrollo integral en el

territorio.

Delimitacion de la investigacion

La investigacion tiene por objetivo conocer la Incidencia de la cultura
organizacional en la calidad de la gestion en la Municipalidad Provincial de
Pasco.

Delimitacion espacial

El trabajo se realiz6 en la Municipalidad Provincial de Pasco.

Delimitacion temporal

El trabajo de investigacion se realizd en el periodo de Junio a Setiembre del
2018.

Delimitacion social

El trabajo de investigacion tiene como universo social a los servidores publicos

de la Municipalidad Provincial de Pasco.

Formulacion del problema

1.3.1. Problema General

¢De qué manera la cultura organizacional incide en la calidad de la

gestion en la Municipalidad Provincial de Pasco — 2018?

1.3.2  Problemas Especificos



¢ Cudl es relacion que existe entre la atencion al detalle y la calidad

de gestién en la  Municipalidad Distrital de Pasco - 2018?

¢Cual es la relacion que existe entre la orientacion hacia los
resultados y la calidad de gestion en la Municipalidad provincial

de Pasco - 2018?

¢Cual es la relacion que existe entre la orientacion a las personas y
la calidad de gestién en la Municipalidad Provincial de Pasco -

2018?

1.4 Formulacién de objetivos

141  Objetivo General

Determinar la influencia de la cultura organizacional, en la calidad de

la gestidn en la Municipalidad Provincial de Pasco- 2018.

1.4.2  Objetivos Especificos

1.

Determinar la relacion que existe entre la atencion al detalle y la

calidad de gestion en la Municipalidad Provincial de Pasco

Determinar la relacion que existe entre la orientacién hacia los
resultados y la calidad de gestion en la Municipalidad Provincial

de Pasco

Determinar la relacion que existe entre la orientacion a las
personas Y la calidad de la gestion en la Municipalidad Provincial

de Pasco



1.5

1.6

Justificacion de la investigacion:

Razon que promueve la Investigacion

La investigacion representa un aspecto practico en el plazo segun la politica que
se imponga en el municipio, pues es un tema de necesidad la cultura
organizacional, para implantar valores, compromiso, etc. en la gestion

municipal, con intencion de mejorar la gestion.

Importancia del tema de Investigacion

Se torna de gran importancia, toda vez que a través de la implantacion de una
cultura organizacion municipal, se propicia la practica de una serie de valores
por parte de todos los integrantes del municipio, y generaria como consecuencia
la mejora de la calidad de la gestion.

Relevancia Futura

Los resultados de la presente investigacion como cualquier otra sobre el
particular, seran referentes para generar otras o profundizar temas referentes a
mejorar la gestion municipal e implantacién de valores organizacionales.

Limitaciones de la investigacion

En toda investigacion existen multiples limitaciones, como econdmicas, sociales
y de indole bibliogréfica y practica, especialmente para aplicar las encuestas con
los colaboradores seleccionados; pero estas limitaciones fueron superadas con

esfuerzo y constancia durante el desarrollo de la investigacion.



2.1

CAPITULO I

MARCO TEORICO

Antecedentes del estudio

Se ha realizado visitas a las diferentes bibliotecas que existen a disposicion y se
ha encontrado trabajos parecidos o aplicados a otras instituciones, por ello se
creemos que el trabajo de investigacion servira de referencia para otros trabajos
y ademas, como fuente de informacion para conocer la calidad de gestién
institucional con respecto a la cultura organizacional en la Municipalidad

Provincial de Pasco. Por tanto, detallamos algunos de ellos:



SAENZ M. A. (2015) “Relacién entre la Cultura Organizacional y la gestién de
la calidad” La Rioja, Espafia. En la presente investigacion en torno a la cultura

organizacional, el autor concluye con lo siguiente:

En primer lugar, pese a la escaza muestra de la que se dispuso, se consiguio
definir la cultura organizacional de la empresa en forma clara y contundente.
Llegando a establecer que el tipo de cultura imperante en la empresa es la

Cultura de mercado.

Asimismo, las variables que se ha empleado para definir la cultura
organizacional son: la orientacion de la empresa, el tipo de liderazgo, el estilo
directivo, los valores reinantes, y la teoria del éxito o efectividad de la empresa.
Cada una de estas variables estaba representada a través de cuatro items, donde
cada uno de ellos representaba un tipo de cultura. Haciendo un andlisis de
medias, se ha podido observar como las medias mas altas siempre coincidian
con los items relacionados con la cultura de mercado. Los items a los que se

hace referencia son los siguientes:

v' En cuanto a la orientacion de la empresa: la empresa estd muy
orientada a los resultados y la gente muy competitiva.

v En cuanto al tipo de liderazgo: los lideres de la empresa no sirven de
referencia y son muy distantes.

v" En cuanto al estilo directivo: se caracteriza por la competitividad y el
establecimiento de elevados objetivos.

v En cuanto a los valores imperantes: estos son de rendimiento y el logro

de metas.

10



v' En cuanto a la teoria del éxito: la empresa basa su éxito en su

competitividad.

En el caso de Motivacion-rendimiento, podriamos afirmar que nuestra
prediccién se cumple en un cierto grado, ya que encontramos una correlacién
significativa y en sentido positivo entre rendimiento y el nivel de Ejecucion de 3
de los motivos evaluados: Reconocimiento Social, Autoestima y Autodesarrollo,

aunque los valores de dichas relaciones sean muy bajos.

En el caso de personalidad-rendimiento, el resultado parece ir en linea con otras
investigaciones que afirman que el factor de personalidad Estabilidad
Emocional es buen predictor del rendimiento global (Cook, Young, Taylor y
Bedford, 2000). También se le ha venido considerando buen predictor para el
trabajo en equipo o puestos de trabajo que requieren interaccion social, como es
el caso del puesto que nos ocupa y asi se ha confirmado en la presente
investigacion. En lo que a personalidad se refiere, algunas investigaciones
obtienen resultados opuestos, dependiendo del tipo de puesto estudiado. Asi, por
ejemplo, Barrick et al. (2002), afirman que la Extraversion correlaciona de
forma positiva y significativa con el éxito en puestos de direccién y ventas,
mientras que en un estudio anterior realizado también con vigilantes de
seguridad mexicanos (Jaén, 2006), tener elevadas puntuaciones en Energia (lo
que caracteriza al trabajador por ser muy dinamico y dominante) se relaciona
negativamente con el rendimiento. Esto parece tener sentido para un puesto de
trabajo que podriamos denominar "Pasivo" y que no tiene bajo su

responsabilidad a otras personas, como es el del vigilante.

11



DE LA TORRE I. LM y THEMME A K. (2017) “Cultura Organizacional y la
Relacion con el desempefio laboral en los trabajadores de la oficina de
desarrollo técnico de la Biblioteca Nacional del Pertt 2016 Lima — Per0. En la
presente investigacion que se ejecutd en Lima, los autores concluyen en lo

siguiente:

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.

Los Valores de la Cultura Organizacional se relacionan directamente con el
Desemperfio Laboral de los trabajadores de la Oficina de Desarrollo Técnico de
la Biblioteca Nacional del Perd, con lo cual al fortalecer los Valores
institucionales se veran cambios positivos en el Desempefio Laboral de los

trabajadores.

Las Creencias de la Cultura Organizacional se relacionan directamente con el
Desempefio Laboral de los trabajadores de la Oficina de Desarrollo Técnico de
la Biblioteca Nacional del Pera, con lo cual al mejorar la Imagen institucional se

veran cambios positivos en el Desempefio Laboral de los trabajadores.

El Clima Laboral de la Cultura Organizacional se relaciona directamente con el
Desempefio Laboral de los trabajadores de la Oficina de Desarrollo Técnico de
la Biblioteca Nacional del Perut, con lo cual al mejorar el Clima Laboral se
evidenciaran cambios favorables en el nivel de Desempefio Laboral de los

trabajadores.

12



Las Normas institucionales de la Cultura Organizacional se relacionan
directamente con el Desempefio Laboral de los trabajadores de la Oficina de
Desarrollo Técnico de la Biblioteca Nacional del Perd, con lo cual el
establecimiento de Normas institucionales que sean claras y orientadas a la
mejora de trabajo en equipo producird cambios favorables en el Desempefio

Labora de los trabajadores.

Los Simbolos institucionales de la Cultura Organizacional se relacionan
directamente con el Desempefio Laboral de los trabajadores de la Oficina de
Desarrollo Técnico de la Biblioteca Nacional del Perd, con lo cual las mejoras
de la asociacion de los simbolos institucionales provocaran mejoras en el nivel

de Desempefio Laboral de los trabajadores.

La Filosofia institucional de la Cultura Organizacional se relaciona directamente
con el Desempefio Laboral de los trabajadores de la Oficina de Desarrollo
Técnico de la Biblioteca Nacional del Peru, con lo cual el establecimiento de
una Filosofia de trabajo que esté acorde a los objetivos y lineamientos de la

empresa ayudaran a mejorar el Desempefio Laboral de los trabajadores.

BECERRA A. M.A y CANOVA E. F.A. (2017) “La cultura organizacional
como factor influyente en la motivacion laboral en los colaboradores de las
sucursales de Miraflores de la cadena de hoteles Casa Andina, Lima, 2017~
Lima Per0. En este trabajo de investigacion los autores sostienen en sus

conclusiones lo siguiente:

Luego del analisis de los resultados de la encuesta de elaboracion propia, se ha

concluido que las sucursales de Miraflores de la cadena hotelera Casa Andina
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tienen una cultura tipo Clan. Por tanto, se caracteriza por ser una cultura que
fomenta el compafierismo, la comunicacién, la socializacion y la
autoadministracion. Sin embargo, se podria fortalecer la participacion y las
propuestas de mejora de los colaboradores para asi lograr solidificar este tipo de

cultura a nivel cadena.

La hipdtesis especifica 1 (la cooperacion influye en las relaciones
interpersonales) planteada en este trabajo de investigacion queda comprobada,
ya que se identifica un regular grado de comparfierismo y cooperacién, el cual

influye de manera positiva en la motivacion del personal.

La hipdtesis especifica 2 (el alineamiento con la estrategia influye en las
condiciones laborales) propuesta queda demostrada, debido a que existe un
sentido regular de identificacion con la empresa y cumplimientos de sus logros.
Esto como consecuencia de la busqueda constante por mantener y mejorar las
estrategias de la organizacion con la finalidad de promover mejores condiciones

laborales para sus colaboradores.

La hipdtesis especifica 3 (las relaciones jerarquicas influyen en el sentido de
estima) es verificada, pues se observa un regular nivel de comunicacion a todo
nivel jerarquico y una deficiente integracion entre colaborador y jefe. Por ello,
es vital mantener un ambiente de trabajo coémodo para que impacte

positivamente en la motivacion de los trabajadores.

Finalmente, luego del andlisis estadistico y bibliografico de ambas variables, se
puede concluir que, en efecto, la cultura organizacional si es un factor que

influye en la motivacion, debido a que dentro de la cultura organizacional
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existen factores o indicadores claves que contribuyen a mantener al personal
altamente motivado, comprometido y orgulloso de trabajar en la empresa, el

cual es el objetivo y meta, especificamente del rubro hotelero.

CHUNG A. V.M. (2017) “Impacto de la cultura organizacional en la relacion
entre el liderazgo y la gestion del conocimiento, en las escuelas profesionales de
la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo, 2016™. Lima Peru. El autor luego de

haber desarrollado su investigacion, finalmente concluye manifestando:

Los resultados de este estudio indican que los comportamientos de liderazgo
transformacional en la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo (UNPRG) tienen
impactos significativos sobre las practicas de gestién del conocimiento dentro

de la misma.

Los resultados también muestran que los comportamientos de liderazgo
transaccional en la UNPRG tienen impactos significativos sobre las practicas de

gestion del conocimiento dentro de la misma.

La cultura organizacional no modera la relacion entre el comportamiento del
liderazgo transformacional y las précticas de gestién del conocimiento en las

Escuelas Profesionales de la UNPRG.

La cultura organizacional modera la relacion entre el comportamiento del
liderazgo transaccional y las practicas de gestion del conocimiento en las
Escuelas Profesionales de la UNPRG. En otras palabras, el impacto de los
comportamientos de liderazgo transaccional en la gestion del conocimiento

depende de los tipos de cultura organizacional.
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VERDESOTO B. N. (2014) “Estudio descriptivo de la cultura organizacional de
los colaboradores de la unidad de negocio de Supply Chain Guayaquil de Nestle
Ecuador” Guayaquil Ecuador. En este estudio las conclusiones son las

siguientes:

Una vez concluida la investigacion se lograron contestar las preguntas de
investigacion; una de ellas enfocadas a conocer cuales son los factores que
integran la cultura de la unidad de negocio de Supply Chain y podemos
mencionar que es un excelente lugar de trabajo, a pesar de que existe un alto
ritmo laboral todos los miembros de la organizacion sienten un alto grado de
compromiso con la empresa y ven que hay oportunidades de crecimiento; tienen
un manejo efectivo de recursos humanos y hay excelentes relaciones

interpersonales entre todos los colaboradores.

Con respecto al tipo de cultura dominante que existe en la unidad de negocio de
Supply Chain, se determind que es la “de la persona — adhocracia” ya que el
personal tiene un alto grado de empoderamiento en sus funciones, son personas
altamente capacitadas que de manera autbnoma toman decisiones, generan e
implementan mejoras, cambios positivos para la compafiia. En la organizacion
tienen una estructura bien definida, con procedimientos claros y a la mano de

todo el personal.

El clima organizacional que rodea a la unidad de negocios Supply Chain en
Nestlé, es muy favorable y esta incide positivamente sobre la cultura de la
unidad de negocio en estudio. Las expectativas del personal coinciden
plenamente con la percepcion de la cultura organizacional. Existe un 89% de

favorabilidad de los empleados hacia la organizacion. Por otra parte, el personal
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estd motivado con la cultura organizacional de Nestlé, porque se sienten
alineados y actualizados a las exigencias del mercado laboral, el lider les genera
confianza y empoderamiento, sienten que existe sinergia y una comunicacion

abierta y participativa.

No existen debilidades marcadas de la cultura organizacional de Nestlé que
incidan negativamente en la unidad de negocio Supply Chain, sin embargo,
existe un factor relevante que es que los colaboradores sienten que no hay
equilibrio entre la vida personal y laboral, debido a que las exigencias en la
empresa son fuertes y al ser personas orientadas a resultados de alguna manera

pondran en muchas ocasiones primera el trabajo antes que su familia.

“La cultura es un patron de supuestos basicos compartidos que el grupo aprende
en la medida que resuelve sus problemas de adaptacion externa e integracion
interna, ya que los ha trabajado lo suficiente para ser considerados como validos
y, por lo tanto, dignos de ser ensefiados a los nuevos miembros como la forma
correcta de percibir, pensar y sentir en relaciéon con esos problemas” Schein,

1992:12

Al comparar esta definicion con la investigacion realizada de la cultura existente
en la Unidad de Negocios Supply Chain, se establecio que los supuestos basicos
relacionados estdn muy arraigados en tal medida que han logrado en los
empleados un sentido fuerte de pertenencia a la unidad de negocios y a la
empresa. Existe un corto tiempo de adaptacion y compromiso (96%) mas aun
considerando que los colaboradores de la unidad de negocio en su mayoria
(50%), no llevan en la compafiia mas alla de 2 afios, lo que significa que el 50%

de los empleados con mas de 5 afios de labores han considerado como validos
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los valores y elementos culturales como para transmitir a los nuevos
colaboradores. Por lo tanto, se cumple en este caso la definicion de cultura

organizacional de Schein.

Para un mejor entendimiento de las dimensiones de Schein aplicado a Nestle del

Ecuador, ejemplificaremos:

Como Artefacto visible, la organizacidn cuenta con ambiente fisico, arquitectura
acorde a las normativas y requerimientos, vestuario para personal de planta y
oficinas, tecnologia, etc.; respecto a los valores, el valor corporativo configura
los principios de Nestlé y es el enfoque que guia a la forma de hacer los
negocios. Nutricion, Agua y desarrollo rural son los ejes claves. En lo que
respecta a supuestos basicos fundamentales, los miembros de Nestlé perciben,
piensan y actdan en base a los valores y principios interiorizados y subjetivados.

Constituyen “verdades” para los miembros de la organizacion.

Siendo asi, la cultura existente le ha permitido a Nestlé, Adaptarse y
sobreponerse en el ambiente que la rodea, Integrar procesos, personal y formar
equipos de trabajo que facilite la ejecucion de las tareas y objetivos, y asi
satisfacer las necesidades del personal en base a un constante interés y

monitoreo.

CONTRERAS A. C. (2017) “Cultura organizacional y el desempeiio laboral de
los trabajadores administrativos en la Unidad de Gestion Educativa Local Ugel
01 San Juan de Miraflores — Lima 2017” Lima Pert. Las conclusiones de esta

investigacion disefiadas por el autor son:
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Gracias a los resultados que se obtuvieron en la fase estadistica, se determiné
que evidenciaba una relacion de Rho=0,000 entre las variables: Cultura
Organizacional y Desempefio Laboral. La interpretacion que se da a dichos
resultados es: Existencia de correlacion es positiva, con nivel correlativo
perfecto. Por los resultados de p=0,000 se determina que existe relacion
significativa, ya que p es menor a 0,05. En ese sentido se concluye que la
hipotesis nula se rechaza, aceptando la hipotesis alterna, lograndose de ese
modo alcanzar el objetivo general el cual pretende determinar la relacion que
existe entre cultura organizacional y el desempefio laboral de los trabajadores
administrativos en la Unidad de Gestién Educativa Local Ugel 01 San Juan de

Miraflores 2017.

El resultado obtenido entre la innovacion y correr riesgos y desempefio laboral
fue Rho=0,401. Dicho resultado evidencia un grado correlativo positivo entre
ambas, con un nivel correlativo débil. Por otra parte, los resultados de p=0,000
permitié determina que hay una relacion significativa, ya que p es menor a 0,05.
En ese sentido hay un rechazo en la hip6tesis nula, aceptando la hipotesis
alterna, lograndose de ese modo alcanzar el objetivo especifico el cual pretende
determinar la relacién que existe entre la innovacion y correr riesgos y el
desempefio laboral de los trabajadores administrativos en la Unidad de Gestion

Educativa Local Ugel 01 San Juan de Miraflores 2017.

El resultado obtenido entre la atencion al detalle y desempefio laboral fue
Rho=0,875. Dicho resultado evidencia un grado correlativo positivo entre
ambas, con un nivel correlativo alto. Por otra parte, los resultados de p=0,000

permiti6é determina que hay una relacion significativa, ya que p es menor a 0,05.
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En ese sentido hay un rechazo en la hipétesis nula, aceptando la hipotesis
alterna, lograndose de ese modo alcanzar el objetivo especifico el cual pretende
determinar la relacion que existe entre la atencion al detalle y el desempefio
laboral de los trabajadores administrativos en la Unidad de Gestion Educativa

Local Ugel 01 San Juan de Miraflores 2017.

El resultado obtenido entre la orientacién a los resultados y desempefio laboral
fue Rho=0,680. Dicho resultado evidencia un grado correlativo positivo entre
ambas, con un nivel correlativo débil. Por otra parte, los resultados de p=0,000
permitio determina que hay una relacion significativa, ya que p es menor a 0,05.
En ese sentido hay un rechazo en la hipdtesis nula, aceptando la hipotesis
alterna, lograndose de ese modo alcanzar el objetivo especifico el cual pretende
determinar la relacion que existe entre la orientacion a los resultados y el
desempefio laboral de los trabajadores administrativos en la Unidad de Gestion

Educativa Local Ugel 01 San Juan de Miraflores 2017.

El resultado obtenido entre la orientacion a la gente y desempefio laboral fue
Rho=0,863. Dicho resultado evidencia un grado correlativo positivo entre
ambas, con un nivel correlativo débil. Por otra parte, los resultados de p=0,000
permitio determina que hay una relacién significativa, ya que p es menor a 0,05.
En ese sentido hay un rechazo en la hip6tesis nula, aceptando la hipotesis
alterna, lograndose de ese modo alcanzar el objetivo especifico el cual pretende
determinar la relacion que existe entre la orientacion a la gente y el desempefio
laboral de los trabajadores administrativos en la Unidad de Gestion Educativa

Local Ugel 01 San Juan de Miraflores 2017.
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El resultado obtenido entre la orientacion a los equipos y desempefio laboral fue
Rho=0,839. Dicho resultado evidencia un grado correlativo positivo entre
ambas, con un nivel correlativo moderado. Por otra parte, los resultados de
p=0,000 permitié determina que hay una relacion significativa, ya que p es
menor a 0,05. En ese sentido hay un rechazo en la hip6tesis nula, aceptando la
hipotesis alterna, lograndose de ese modo alcanzar el objetivo especifico el cual
pretende determinar la relacion que existe entre la orientacion a los equipos y
el desempefio laboral de los trabajadores administrativos en la Unidad de

Gestion Educativa Local Ugel 01 San Juan de Miraflores 2017.

El resultado obtenido entre la agresividad y desempefio laboral fue Rho=0,745.
Dicho resultado evidencia un grado correlativo positivo entre ambas, con un
nivel correlativo moderado. Por otra parte, los resultados de p=0,000 permitio
determina que hay una relacion significativa, ya que p es menor a 0,05. En ese
sentido hay un rechazo en la hipotesis nula, aceptando la hipétesis alterna,
lograndose de ese modo alcanzar el objetivo especifico el cual pretende
determinar la relacion que existe entre la agresividad y el desempefio laboral de
los trabajadores administrativos en la Unidad de Gestion Educativa Local Ugel

01 San Juan de Miraflores 2017.

El resultado obtenido entre la estabilidad y desempefio laboral fue Rho=0,216.
Dicho resultado no es significativo por ende evidencia un grado correlativo
positivo entre ambas, con un nivel correlativo escaso. Por otra parte, los
resultados de p=0,000 permiti6 determina que no hay una relacion significativa,
ya que p es mayor a 0,05. En ese sentido hay un rechazo en la hipétesis alterna,

aceptando la hipotesis nula, y no se logré alcanzar el objetivo especifico el cual
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pretende determinar la relacion que existe entre la estabilidad y el desempefio
laboral de los trabajadores administrativos en la Unidad de Gestion Educativa

Local Ugel 01 San Juan de Miraflores 2017.

SEGOVIA Q. R. (2014) “La Cultura organizacional y su relacion con .la gestion
institucional en las Instituciones Educativas Publicas de Canto Rey- San Juan de
Lurigancho” Lima Peru. La presente investigacion culmina con las siguientes

conclusiones:

Partiendo del analisis de las variables de estudio, la cultura organizacional y su
relacién con la gestion institucional; se concluye que ambos términos son
relevantes en las organizaciones donde apreciamos r = 0,70 (Rho de Spearman),
entonces existe una correlacion significativa y lineal. En consecuencia, Si
mejoramos la cultura organizacional de las instituciones educativas, se
desarrollara de manera positiva, eficaz y eficiente la gestion institucional en las

instituciones educativas de Canto Rey en San Juan de Lurigancho.

Permite afirmar que el compromiso con la visién y la gestion institucional
muestran la relacion significativa del 69%. Por lo tanto, se correlaciona
significativamente con la gestion institucional, lo que demandaria mayor
compromiso social e identificacion con los roles de los actores de la educacion
en las instituciones educativas publicas de Canto Rey en San Juan de

Lurigancho.

Existe una correlacion significativa en la dimension trabajo en equipo y la
gestion institucional y la relacion se da en un 70%. En consecuencia, Si

logramos mayor trabajo en equipo, se realizardn con éxito los proyectos
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escolares interdisciplinares que, ayudan a la formacién integral de los
estudiantes, esto generard muchas satisfacciones institucionales, laborales y
personales en las instituciones educativas publicas de Canto Rey en San Juan de

Lurigancho.

De acuerdo a los resultados obtenidos, las relaciones interpersonales y la gestion
institucional se da en un nivel medio. La correlacion es significativa y es de un
74%. Entonces si mejoramos los canales adecuados de una buena comunicacion
entre los miembros de la institucion se percibird un buen clima organizacional,
propicio para lograr un servicio educativo de calidad, que sea inclusivo y no

discriminatorio.

Al efectuar la correlacion entre calidad de vida laboral y gestion institucional se
ha obtenido, segun la percepcion de los docentes encuestados un nivel bajo del
51,1 %, por lo que podemos concluir que no existe motivacion e incentivos,
tampoco algunos espacios adecuados para la practica de su labor y se descuida
la salud emocional y fisica del docente, causando situaciones de stress y
desgaste; por cuanto es importante la seguridad y salud en el trabajo. De los
resultados podemos inferir que, existe una correlacion significativa y se da en

un nivel del 67% entre las variables estudiadas.

Podemos concluir que existe una correlacion significativa del 76%. Entre
normas y valores con la gestion institucional, por lo que la percepcion de los
docentes encuestados denota un nivel bajo del 56,4% en la préctica de las
mismas. En consecuencia, las normas y valores tienen gran influencia con la

calidad de vida laboral, en el desempefio docente y la productividad, la ausencia
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2.2

0 inadecuada practica de estos afectan al buen desarrollo de un clima

organizacional e institucional en los procesos en la gestion institucional.

Bases tedricas - cientificas

2.1.1 Cultura Organizacional

Como cultura organizacional se entiende al conjunto de creencias,
habitos, valores, actitudes, tradiciones entre los grupos existentes en
todas las organizaciones. El término cultura organizacional es una
expresion muy usada en el contexto empresarial y también en el &mbito
estatal.

La expresion cultural organizacional forma parte de las ciencias sociales
y, adquirié gran importancia a mitad del siglo XX después de que
algunos investigadores en el area de Gestion y Estudios
Organizacionales empezaran a defender los beneficios de estudiar la
cultura organizacional. Sin embargo, la cultura organizacional ya era
estudiada anteriormente por la sociologia, las relaciones humanas
dedicaban su tiempo en dictar estudios del aspecto humano de la
empresa y era precursora de la cultura organizativa.

Los autores que mas fuerza le han brindado a esta materia son: Edgar
Schein, Roger Harrison, M. Thevenet, Deal y Kennedy, entre otros.
Edgar Shein fue quien presenté por primera vez un concepto claro y
practico de cultura organizacional, establecid6 quela cultura

organizacional esta formada por tres niveles de
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conocimientos: supuestos inconscientes, se refiere a las creencias que
son adquiridas en relacion a la empresa y la naturaleza humana, valores
forma parte de los principios, normas y modelos importantes que dirige
el comportamiento de quienes conforman la empresa y artefactos
identifica a los resultados obtenidos de la accion de una empresa.

Segun Robbins, la cultura organizacional de una empresa puede ser
fuerte como débil. Las culturas fuertes se caracterizan porque los
valores de la organizacién son firmes y aceptados por todos los
integrantes de la misma, en cambio, una cultura débil ocurre todo lo
contrario, esto se observa por los siguientes aspectos: el personal posee
poca libertad en su trabajo, la gerencia muestra poco interés por su
personal, no hay métodos de estimulacion hacia el empleado, no existe
incentivos por el nivel de productividad del trabajador, entre otros, es
decir, se observa un desinterés por los empleados que son los elementos
mas importantes para llevar a cabo el funcionamiento de la organizacion
y cumplir sus metas planteadas.

En referencia a lo anterior, los fundadores de una cultura deben de
transmitirla con el tiempo a sus miembros que forman parte de la
empresa Yy realizar actividades que conserven la cultura organizacional
como, por ejemplo: otorgar premios, incentivos economicos, materiales,
seminarios o diferentes cursos de preparacion esto es con el fin de
fortalecer los valores, creencias, habitos y filosofia que conforma la
organizacion desde sus fundadores.

La cultura organizacional determina la forma como funciona una

empresa Yy, esta se observa a través de sus estrategias, estructuras y
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sistema. Una buena organizacién formada de valores y normas permite a
cada uno de los individuos identificarse con ellos y, poseer conductas
positivas dentro de la misma obteniendo mayor productividad por parte
de los mismos, asi como fuera de la empresa demostrando al publico una
buena imagen del lugar donde laboran y lo satisfecho que se siente en
ella.

Es de destacar, que el profesor Chiavenato, en su libro compar6 la
cultura organizacional con un iceberg ya que la parte visible de un
iceberg es pequefa y la parte sumergida representa la mayor parte y, en
el caso de la cultura organizacional la parte visible es pequefia y es
sustentada por la parte invisible, es decir, por los fenémenos internos de

la empresa.

Importancia de la Cultura Organizacional

La cultura organizacional es uno de los temas fundamentales para
apoyar a todas aquellas organizaciones que desean hacerse
competitivas. Ademé&s de estudiar el cambio organizacional como
factor clave del mejoramiento continuo de las organizaciones,
asimismo se considera importante estudiar la calidad de la gestion de
recursos humanos en el avance de la tecnologia. Causa ésta que lleva a
las organizaciones a cambiar su cultura de la mano con su organizacion
funcional.

Hoy mas que nunca, las organizaciones deben desarrollar capacidades
de aprendizaje que les permitan capitalizar el conocimiento y
constituirse como organizaciones inteligentes. Esta premisa se ha

convertido recientemente en algo fundamental para el desarrollo de
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21.1.2

ventajas competitivas y la supervivencia de las organizaciones en un
ambiente y entorno altamente competitiva y cambiante.
Las estrategias deben ser tomadas en cuenta por la organizacion con el
propdsito de poder evaluar y reconocer los valores culturales que son
necesarios para la organizacion y asi promoverlos y reforzarlos
mediante un plan de accion, el cual permite que la organizacion no
pierda viabilidad y vigencia en sus procesos de comunicacion;
considerandose ésta como elemento clave para el cambio de la cultura
y creacion y fortalecimiento de los valores culturales necesarios para
apoyar la estrategia organizacional, y enfrentar un rapido proceso de
globalizacién y un marco de agresiva competitividad.
Las organizaciones son la expresion de una realidad cultural, que estan
Ilamadas a vivir en un mundo de permanente cambio, tanto en lo social
como en lo economico y tecnologico; o por el contrario, como
cualquier organismo, encerrarse en el marco de sus limites formales.
En ambos casos, esa realidad cultural refleja un marco de valores,
creencias, ideas, idiosincrasia, sentimientos y voluntades de una
comunidad institucional.
Elementos de la Cultura Organizacional
Dentro de la cultura organizacional existen diferentes elementos que la
constituyen:
e Identidad de la organizacion: ;Qué tipo de empresa es? ;Cuales
son sus valores? ;Cuales sus metas? ¢ Cual es su mision?
e Sistemas de control: La cultura organizacional debe tener

sistemas de control, es decir procesos que vigilan aquello que esta
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sucediendo al interior de una empresa con el capital humano (es
decir, con los empleados y directivos).

Estructuras de poder: Establece quién o quiénes son los
encargados de la toma de decisiones, de qué modo esta distribuido
el mismo y en qué porcentajes.

Simbolos: Aqui se incluye los logotipos y todo disefio (soporte
visual y auditivo) con el que cuente la empresa. Los
estacionamientos o bafios exclusivos para ejecutivos también
constituyen simbolos de poder y encuadran en este apartado.
Rituales y rutinas: En esto se contempla todas las reuniones
empresariales, grupo de negocios, informes de desempefio,
etc. A menudo estas pueden ser formales, pero también muchas
empresas tienen muchos ritos o rutinas de manera informal.
Historias, mitos y anécdotas: Se trata del mensaje implicito que
subyace a toda la organizacion. Las historias cuentan el
surgimiento de las organizaciones; sus bases y su crecimiento, su
impacto actual en el mercado, etc. Las anécdotas son narraciones
de historias reales que los empleados con antigliedad relatan a los
nuevos empleados. Es decir, el mensaje que se valora dentro de la

cultura organizacional de cada empresa.

Cada uno de estos elementos trabaja de manera conjunta con los otros,

pudiéndose superponerse de ser necesario.

2.2.1.3 Dimensiones de la Cultura Organizacional

>

Innovacién y Aceptacion de los Riesgos:
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Grado en el cual se alienta a los empleados a ser innovadores y
asumir riesgos, nos dice que tanta oportunidad se le da al
empleado de poder tomar decisiones, aunque sea de riesgo, pero
siempre buscando el bien comun de la organizacion.

Atencidn a los detalles:

Grado en el cual se espera que los empleados demuestran
precision, andlisis y atencion a los detalles de estructura que hace
referencia a la estructuracion de los puestos de trabajo.

Orientacidn hacia los resultados:

Grado en el cual los gerentes enfocan su atencion en los resultados
o efectos, y no en las técnicas y procesos mediante los cuales se
logro obtener los resultados.

Orientacion hacia las personas:

Grado en el cual las decisiones administrativas toman en
consideracion el efecto de los resultados sobre las personas que
estan dentro de la organizacion.

Orientacion al equipo:

Grado en el cual las actividades de trabajo estan organizadas en
torno de equipos, no de manera individual.

Agresividad:

Grado en el cual las personas son agresivas y competitivas, en
lugar de mostrarse accesibles y serviciales.

Estabilidad:

Grado en el cual las actividades de la organizacion, ponen énfasis

en mantener el status quo, en oposicion al crecimiento.
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2.2.1.4 Elementos de la cultura Organizacional

Se han identificado una serie de elementos que pueden ser utilizados

para describir o influir en la cultura organizacional. Estos elementos

pueden superponerse. Las estructuras de poder pueden depender de los
sistemas de control, que puede explotar los rituales que generan
historias que no pueden ser ciertas. Por tanto, citamos estos elementos:

v' El paradigma: ¢{Qué es de la organizacién, lo que hace, su mision,
sus valores?

v Sistemas de control: Los procesos en marcha para vigilar lo que
esta pasando.

v’ Estructura organizacional: las lineas de informacién, las jerarquias,
y la forma en que los flujos de trabajo viajan través de la empresa.

v Estructuras de poder: ¢(Quién toma las decisiones, ;como de
repartido esta el poder, y en que esta basado?

v/ Simbolos: Estos incluyen logotipos y disefios de la organizacion,
pero también simbolos del poder como espacios de
estacionamiento y bafios para ejecutivos, etc.

v' Rituales y rutinas: reuniones de gestion, informes de gestion
pudiendo llegar a ser méas habituales de lo necesario.

v/ Historias y mitos: construidas sobre personas y acontecimientos,
transmiten un mensaje sobre lo que se valora dentro de la
organizacion.

2.2.1.5 Funciones de la Cultura organizacional
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» Define los limites
» Transmite sensacion de identidad a los integrantes
> Facilita la aceptacién de un compromiso con algo que supera los
intereses personales
» Aumenta la estabilidad del sistema social
» Mantiene unidad a la organizacion al darle los criterios apropiados
sobre lo que los empleados deben decir y hacer
» Mecanismos que crea sentido y permite el control, que orienta 'y da
forma a las actitudes y comportamientos de los empleados.
2.2.2 Calidad de Gestion:
La “Gestion de la Calidad” es el conjunto de acciones, planificadas y
sistematicas, que son necesarias para proporcionar la confianza adecuada
de que un producto o servicio va a satisfacer los requisitos dados sobre la
calidad.
Un sistema de gestion de calidad (certificado o no), debe estar
documentado con un manual de calidad y con procedimientos e
instrucciones técnicas y debe revisarse su cumplimiento a través de
auditorias. Debe contemplar todos aquellos aspectos que tengan
incidencia en la calidad final del producto o servicio que presta la
organizacion. A continuacion, se detallan los principios de la gestion de
la calidad:
= Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por
lo tanto deben entender sus necesidades actuales y futuras, cumplir
con los requerimientos del cliente y tratar de, no solo alcanzar, sino

exceder sus expectativas.
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= Liderazgo: Los lideres crean el ambiente en el cual las personas
pueden involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la
organizacion.

= Implicacion de todo el personal: Las personas, a todos los niveles, son
la esencia de una organizacion y su total implicacion permite que
utilicen sus habilidades en beneficio de esta.

= Enfoque de proceso: Un resultado deseado se logra mas
eficientemente cuando los recursos relacionados y las actividades se
manejan como un proceso.

= Enfoque de sistema a la gestion: Identificando, entendiendo y
manejando un sistema como procesos interrelacionados para lograr un
objetivo dado, se contribuye a la efectividad y eficiencia de la
organizacion.

= Mejora continua: La mejora continua debe ser un objetivo permanente
de la organizacion.

= Enfoque basado en hechos, para la toma de decisiones: Las decisiones
efectivas se basan en un andlisis 16gico e intuitivo de datos e
informacion.

= Relacion de mutuo beneficio con proveedores: La habilidad de la
organizacion y sus proveedores de crear valor se incrementa por la
relacién de mutuo beneficio, en el se trata al proveedor como un socio
mas de la organizacion.

2.2.2.1 Gestion:
Accion y el efecto de gestionar y administrar. De una forma maés

especifica, una gestion es unadiligencia, entendida como
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2.2.2.2

un tramite necesario para conseguir algo o resolver un asunto,
habitualmente  de caracter = administrativoo que  conlleva
documentacion.

Gestion es también un conjunto de acciones u
operaciones relacionadas con la administracion y direccion de una
organizacion.

Este concepto se utiliza para hablar de proyectos o en general de
cualquier tipo de actividad que requiera procesos de planificacion,
desarrollo, implementacién y control.

Calidad

Contempladamente desde el angulo de la gestidn, la calidad requiere un
marco tedrico general donde desarrollar sus objetivos a través de la
unidad de accion proporcionada por los conceptos comunes,
estrategias, procesos, formacion y motivacion. Segun Juran, para lograr
la unidad de accidon se necesita salvar un conjunto de obstaculos,
clasificados en dos categorias:

Los obstaculos manifiestos, que surgen de las discrepancias en los
puntos de vista de los miembros de la Direccion.

Los obstaculos ocultos, que nacen de las diferencias en las premisas,
conceptos e, incluso, en el significado de las palabras claves.

El estudio de la calidad y de su gestion precisa del conocimiento y
normalizacion de unos conceptos generales -definidos en su mayor
parte en la norma ISO (International Organization for
Standartizacition) 8402, las normas espafiolas UNE (Asociacion

Espafiola de Normalizacion) 66.001-88 y 66.900-89 y las normas
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2.2.2.3

2224

europeas EN (Comité Europeo de Normalizacion) 29000- aplicables a
cualquier tipo de empresa, cualquiera que sea su tamario y actividad
La Funcién Calidad
La funcidn calidad es el conjunto completo de actividades mediante
las cuales se alcanza la aptitud al uso, con independencia de donde se
lleven a cabo estas actividades. Gestionar es coordinar todos los
recursos disponibles a fin de conseguir unos objetivos. El objetivo de
la calidad comprende tres procesos: planificacion, organizacion y
control, que Juran prefiere desarrollar a traves de las tres fases de su
trilogia: planificacion, control y mejora de la calidad. Obtener la
calidad deseada requiere el compromiso y la participacion de todos
los miembros de la empresa, en tanto que la responsabilidad de la
gestion corresponde a la Direccion.
Planificacién de la Calidad
Es la actividad de desarrollo de los productos y procesos requeridos
para satisfacer las necesidades de los clientes. Esencialmente consta
de las siguientes fases:
» ldentificar los clientes.
» Descubrir las necesidades de los clientes.
» Desarrollar las caracteristicas del producto que respondan a las
necesidades de los clientes.
» Disenfar los procesos capaces de producir las caracteristicas de los
productos.

» Transferir los planes a las fuerzas operativas.
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2.2.25

Control de calidad

El control de calidad es el proceso mediante el cual se establecen y
cumplen unos estandares. Tiene una secuencia universal de etapas
que, aplicada a problemas de calidad es:

v" Determinar el sujeto del control.

v" Especificar las caracteristicas de calidad.

v Elegir una unidad de medida.

v Establecer el valor normal o estandar.

v" Crear el sensor. u Realizar la medicion real.

v Interpretar la diferencia entre la medida real y la norma o estandar.

v Tomar una decisién y actuar sobre la diferencia.

El control de calidad es el proceso de regulacion a través del cual se
mide la calidad real, se compara con los estandares y se actla sobre
las desviaciones. Sus objetivos son detectar las perturbaciones o fallos
esporadicos, conocer la causa del cambio e implantar la accién
correctora que establezca la situacion en los niveles indicados por el
estandar. Dicho de otra forma, el control de calidad pretende

mantener el statu quo.

2.2.2.6  Autocontrol autoevaluacion

El autocontrol es un estado en el que cualquier persona puede seguir y
dominar el proceso de su trabajo al tiempo que lo ejecuta. Las
condiciones requeridas para que el trabajador se halle en este estado
son que quiera, sepa y pueda intervenir. El autocontrol es la forma
mejor y mas barata de realizar el control. Una misma produce y mide

la calidad, detecta las deficiencias y las corrige. La autoevaluacion es
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el proceso de valoracion de la atencion médica realizado por los
profesionales sanitarios, constituidos en comisién, siguiendo el
principio del peer review (la revision por iguales o colegas). Es la
evaluacion de la calidad cientifico-técnica de la practica profesional
por los propios profesionales. Se efectia una vez la asistencia se ha
producido y constituye la base de la auditoria médica y de enfermeria.
2.2.2.7 Mejora de la calidad
El objetivo de la mejora de la calidad es descubrir y eliminar las
perturbaciones o fallos cronicos y asi pasar del nivel ordinario de
ejecucion al nivel superior, pues este proceso considera siempre
mejorable el desempefio habitual. Juran denomina descubrimiento o
avance a la mejora de la calidad que cumple los siguientes supuestos.
e El nuevo nivel de realizacién no ha sido alcanzado antes.
e EIl cambio no es resultado de la casualidad, sino de una decision.
Del anélisis de los descubrimientos se desprende que, para lograrlos,
debe seguirse una serie universal de etapas: establecer la
infraestructura necesaria para alcanzar la mejora de la calidad anual;
descubrir las necesidades concretas o proyectos de mejora; formar un
equipo de personas para cada proyecto; proporcionar los recursos, la
formacion y la motivacion que propicien el diagnostico de las causas
de perturbacion cronica y el establecimiento de una accién correctora
y de nuevos controles.
2.2.2.8 Aseguramiento de la Calidad
Es la actividad que proporciona a los directivos y a todos los

interesados la evidencia necesaria de que la gestion (funcion) de la
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2.2.2.9

calidad se esta realizando adecuadamente. Dicha actividad,
responsabilidad de la Direccion, se lleva a efecto con la ejecucion de
las diversas modalidades de auditoria de calidad. Sus objetivos son
asegurar que el sistema de calidad, si se ejecuta fielmente, refleje la
situacion de la calidad de la empresa y que el sistema de calidad se
cumpla realmente. Sea cual sea la clase de auditoria, todas ellas tienen
diversos aspectos en comun:

v Todas estan autorizadas.

v' En todas se estudian circunstancias reales referidas a un patrén
preestablecido y conocido.

v Las personas que las practican no son las responsabilidades de la
actividad evaluada, son independientes y expertas.

v' Todas ellas se programan por adelantado y se ejecutan con el
conocimiento y la participacion de aquellos cuya actividad es
objeto de evaluacion.

v Los datos de la auditoria se discuten antes de elevar el informe al
escalon superior de la Direccion.

v' La Direccion examina los resultados y las recomendaciones,
implanta las medidas correctoras y establecer normas de vigilancia
para garantizar el cumplimiento de las medidas adoptadas.

Modelos de Calidad de servicio

La calidad de servicio es la diferencia entre las expectativas (el
servicio esperado) y la prestacion (el servicio recibido). Se han
descrito tres modelos: de los desajustes, de la imagen y de la

servuccion que, aungue tienen aspectos comunes, proponen diferentes
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factores determinantes de la calidad del servicio que hay que controlar

para que éste sea 6ptimo

2.2.2.10 Modelo de los desajustes

Propuesto por Parasuraman, Seithmal y Berry, es el modelo de
referencia de otros estudios. Los factores determinantes de la calidad
del servicio se agrupan en tres bloques: las propiedades de blsqueda,
las de experiencia y las de credibilidad. Las propiedades de busqueda
son las caracteristicas de la empresa que los usuarios pueden conocer
antes de adquirir un servicio:

» Los elementos tangibles. Son las instalaciones, los equipos y la

apariencia del personal.

» La credibilidad de la empresa. Se fundamente en la imagen, las

recomendaciones y las experiencias anteriores.

Las propiedades de experiencia son aquellas que los clientes

descubren durante o después de la prestacion del servicio:

v" La accesibilidad de la empresa. Es la posibilidad de un consumidor
de obtener los servicios que necesita en el lugar y momento
precisos, en cantidad suficiente y a un coste razonable.

v' La cortesia. Es el desarrollo del nivel adecuado de la funcion
relacional de todo el personal de contacto.

v' La fiabilidad. Es el cumplimiento del servicio en los términos
prometidos, con ausencias de fallos.

v La capacidad de respuesta. Debe darse tanto para cubrir las
necesidades especificas del cliente como para resolver los

problemas que surjan durante la prestacion del servicio.
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v' La empatia. Es la compresion del cliente: entender sus necesidades
y especificaciones. La empatia permite producir un servicio
personalizado.

v" Las comunicaciones. Ajustadas a la realidad del servicio, incluyen,
ademas de las emitidas a traves de medios, las que transmiten las
personas y el soporte fisico.

Las propiedades de credibilidad son aquellas que so6lo pueden

evaluarse después del uso del servicio:

v" La competencia profesional. Es el desarrollo del nivel adecuado de
la funcién operacional de todos y cada uno de los proyectos de
servicio.

v’ La seguridad. Es el resultado de la accion sinérgica de la
competencia y cortesia del personal. "ElI Modelo de la imagen",
formulario por Gronroos, relaciona la calidad con la imagen
corporativa, la cual influye en la expectativa del servicio.

Modelo de Servuccion

Segun Eiglier y Langeard, la calidad del servicio depende de la

calidad de los elementos de la servuccion: -el soporte fisico, el

personal y los clientes- y de la coherencia entre ellos.

» El soporte fisico: La calidad de los elementos fisicos utilizados en
la prestacion de servicios estd condicionada por la calidad
intrinseca. Esta tiene una influencia directa sobre la calidad del
servicio, ademas de afectar a la percepcion del mismo.

La complejidad. Las nuevas tecnologias permiten conseguir mas y

mejores prestaciones del servicio.
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La facilidad de mantenimiento. Tanto del preventivo como del
reparador. La facilidad de uso. Tanto si lo utiliza el personal como
si lo usa el cliente, permite una mejor y mas fécil prestacion del
servicio.

El personal: La calidad del personal de las empresas de servicio
esta ligada a:

La cualificacion profesional: Es la aptitud del personal para
desarrollar sus funciones técnicas.

La disponibilidad: Es la actitud de compromiso con el servicio;
significa la respuesta del personal siempre que el cliente lo
necesita.

La presencia o apariencia fisica: Forma parte de los elementos
tangibles del servicio y constituye un factor de imagen y de
seguridad.

Los clientes: En los clientes la calidad del servicio esta
constantemente vinculada a:

La similitud: La homogeneidad de los clientes es la base de la
segmentacion del mercado la cual facilita el disefio del servicio
para multiples usuarios.

La eficacia de la participacion: La participacion del cliente en el
proceso de produccion-consumo es una de las caracteristicas
esenciales de los servicios.

El modelo de la servuccion: es muy similar al desarrollar por
Normann con el término gestion de servicios, en el cual incluye

también la imagen como factor determinante de la calidad del
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2.3

servicio, ambos modelos, la servuccion y la gestion de los

Servicios.
Definicion de términos bésicos
Cultura
Conjunto de conocimientos e ideas no especializados adquiridos gracias al
desarrollo de las facultades intelectuales, mediante la lectura, el estudio y el
trabajo.
Conjunto de conocimientos, ideas, tradiciones y costumbres que caracterizan a
un pueblo, a una clase social, a una época, etc
Rendimiento laboral
Es el conjunto de percepciones, sentimientos, actitudes, habitos, creencias,
valores, tradiciones y formas de interaccion dentro y entre los grupos existentes
en todas las organizaciones. La cultura organizativa puede facilitar la
implantacidn de la estrategia si existe una fuerte coherencia entre ambas o, por
el contrario, impedir o retrasar su puesta en préactica. Si aceptamos la premisa de
que la estrategia empresarial, ademas de conducir a la empresa hacia la
realizacién de determinados objetivos econdmicos, le sirve de guia en su
constante busqueda para mejorar su funcionamiento, se puede deducir, por
tanto, que la cultura puede influir, y de hecho influye, sobre los resultados de la
actividad de la empresa
Valores Organizacionales
Elemento clave por los que se rigen las personas que colaboran y los empleados
que trabajan junto para poder obtener el mismo objetivo puede ser para
una empresa, compariia 0 una institucion donde los valores

organizacionales sean efectivos y asi los miembros del grupo deben ejercerlos
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por las convicciones propias y no por establecimientos donde cada persona tiene
que estar seguro de que actua bajo las normas de conducta que le puede
favorecer tanto a él como al resto del grupo.

Cultura compartida

No es suficiente con que existan valores y creencias a titulo individual, deben
ser valores y creencias sostenidos por una mayoria de los miembros de la
organizacion

Ritos y ceremonias

Son actividades planeadas que poseen objetivos especificos y directos, pudiendo
ser la integracion, de reconocimiento, valorizacion al buen desempefio,
esclarecimiento de los comportamientos no aceptables, etc. Ritos de
degradacion; ritos de esfuerzos; ritos de renovacion; ritos de reduccion de
conflictos, ritos de integracion.

Historias y Mitos

Historias son narrativas constantemente repetidas dentro de la organizacion,
teniendo como base eventos ocurridos realmente. Los mitos son muy similares,
no son exactamente basados en hechos concretos, son historias idealizadas y
siempre concordantes con los valores organizacionales.

Normas

Son las que fluyen a través de la organizacion determinando los
comportamientos que son posibles y los que no son.

Calidad:

Calidad es “un grado predecible de uniformidad y fiabilidad a bajo coste,
adecuado a las necesidades del mercado”. El autor indica que el principal

objetivo de la empresa debe ser permanecer en el mercado, proteger la
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inversion, ganar dividendos y asegurar los empleos. Para alcanzar este objetivo
el camino a seguir es la calidad. La manera de conseguir una mayor calidad es
mejorando el producto y la adecuacion del servicio a las especificaciones para
reducir la variabilidad en el disefio de los procesos productivos.

Servicio

Son actividades identificables, intangibles y perecederas que son el resultado de
esfuerzos humanos o mecanicos que producen un hecho, un desempefio o un
esfuerzo que implican generalmente la participacion del cliente y que no es
posible poseer fisicamente, ni transportarlos o almacenarlos, pero que pueden
ser ofrecidos en renta o0 a la venta; por tanto, pueden ser el objeto principal de
una transaccioén ideada para satisfacer las necesidades o deseos de los clientes.
Satisfaccion:

La satisfaccion es un estado del cerebro producido por una mayor o menor
optimizacion de la retroalimentacion cerebral, en donde las diferentes regiones
compensan su potencial energético, dando la sensacion de plenitud e inapetencia
extrema.

Cliente:

Un cliente es tanto para los negocios y el marketing como para la informética un
individuo, sujeto o entidad que accede a recursos, productos o servicios
brindados por otra.

Para los negocios, el cliente es aquel individuo que, mediando una transaccion
financiera o un trueque, adquiere un producto y/o servicio de cualquier tipo

(tecnoldgico, gastrondmico, decorativo, mueble o inmueble.
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2.4 Formulacion de hipotesis
2.4.1 Hipdtesis General
Existe una incidencia significativa entre la cultura organizacional y la
calidad de la gestion en la Municipalidad Provincial de Pasco, 2018
2.4.2 Hipotesis Especificas.
1. Existe una relacion significativa entre la atencion al detalle y la
calidad de la gestion en la Municipalidad Provincial de Pasco,
2018.
2. Existe una relacion significativa e importante entre la orientacion
hacia los resultados y la calidad de la gestion en la Municipalidad
Provincial de Pasco, 2018
3. Existe una relacion significativa entre la orientacion a las personas
y calidad de la gestion en la municipalidad Provincial de Pasco,
2018.
2.5  Identificacion de variables.
2.5.1 Variable Independiente
X. Cultura Organizacional
2.5.2 Variable Dependiente

Y. Calidad de la gestion
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2.6 Definicion operacional de variables e indicadores

Variable

Concepto

Indicadores

Cultura

Organizacional

Se entiende como cultura
organizacional a las creencias,
valores, habitos, tradiciones, actitudes y
experiencias de una organizacion.

Debido a que toda organizacion se
constituye de personas, esta cultura esta
formada por los diferentes valores
individuales que hacen ‘“un todo”
organizacional. No obstante, la cultura
organizacional no es simplemente la
sumatoria de las individualidades que se
desempefian en  una  determinada
organizacion o empresa.

Por el contrario, la cultura organizacional
es previaa las individuales. Esto quiere
decir que toda cultura
organizacional forma sus bases para luego
adaptar al personal (empleados) que
constituiran dicha cultura organizacion

Detalle
Resultados
Personas

Calidad de la

Gestion

Hacer  gestion  significa  desarrollar
acciones de gerencia y de liderazgo para
que permanentemente se abran y se cierren
brechas que conduzcan a niveles
superiores de desempefio; es el concepto
mas amplio de manejo de wuna
organizacion. Cuando hablamos de
gestion, hablamos de un enfoque sistémico
tanto de la gestibn misma como de la
organizacion, a la que consideramos un
"organismo vivo"; hablamos de
integralidad, al involucrar a todas las
personas que integran la organizacion y/o
que interactian con ella, es decir, a los
grupos sociales objetivo (clientes 0
usuarios, accionistas, empleados,
comunidad), y todos los procesos, areas
y/o funciones de la misma. Y es
precisamente ese sistema de gestion el que
debemos hacer con altos niveles de
calidad, y hablamos entonces de calidad de
la gestion, donde ambas palabras, calidad y
gestion, tienen gran peso Yy significado

Satisfaccién
Eficiencia
competitividad
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CAPITULO 11

METODOLOGIA Y TECNICAS DE INVESTIGACION

3.1 Tipo de investigacion

3.1.1 Tipo de Investigacion

3.1.2

En concordancia a la intencion de la investigacion, la problematica y
objetivos propuestos, la investigacion podriamos considerarla de caracter
basico, considerando la informacion acumulada respecto a cultura
organizacional y la calidad de la gestion.

Nivel de la Investigacién

Es de caracter descriptivo — correlacional, con la intencion de estudiar la

relacion entre las variables.
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3.2

3.3

3.4

Método de la investigacion

El método es deductivo estableciendo entonces los hechos mas relevantes del
fendmeno, coligiendo en consecuencia las relaciones y a partir de ello se
formularon las hipdtesis, en observancia con la realidad, y su comprobacion de
las hipdtesis.

Disefio de investigacion

El disefio es no experimental, por lo que no se ha manipulado las variables,
teniendo como objetivo describir la relacion de las variables en un momento
determinado.

Ox

Oy

Donde:
M = Muestra de la investigacion
Ox= Variable: Cultura Organizacional
Oy= Variable: Gestion de calidad
r = Posible relacion entre las variables estudiadas
Poblacion y muestra
3.4.1 Poblacion de la Investigacion
La poblacion esta constituida por el total de trabajadores considerados en
el Cuadro para Asignacion de Personal y que ascendia a 107 servidores.
3.4.2 Muestra
Para calcular la muestra se utiliz6 la siguiente formula:

Formula:
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(N-1) E2+P.Q Z2
n=? (Tamafo de la muestra)
N =107 (Tamafio de la poblacion)
Z =1.96 (Nivel de confianza)
P= 0.5 (Variabilidad positiva)
Q=0.5 (Variabilidad negativa)

E= 5% (Margen de error)

107(1.96)% 0.5 0.5 97.9608
T — - S — S — = 80,7657
(107-1) (0.05)2 + (0.5) (0.5) (1.96)? 1.2129

Entonces no= La muestra es 81 trabajadores.
Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos
3.5.1 Instrumentos
Las principales tecinas utilizadas fueron:
e Cuestionarios
e Guia de analisis documental
3.5.2 Técnicas de recoleccion de datos
Los instrumentos utilizados fueron:
e Encuestas
e Analisis documental
Técnicas de procesamiento y analisis de datos
La técnica y procesamiento de datos es resultado de la utilizacion del programa
SPSS 22, y se representan a traves de resultados, tablas y graficos, para luego se

interpretaron en relacion al problema de investigacion.
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3.7

3.8

Tratamiento estadistico

Luego de haber aplicado el cuestionario, recoleccion de datos y el
procesamiento correspondiente, se trabaj0 mediante la estadistica y
probabilistica.

Orientacion ética

Declaramos que el trabajo de investigacion propuesto es de caracter auténtico, el

que reiteramos lo declarado.
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4.1

CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

Descripcion del trabajo de campo

La Municipalidad Provincial de Pasco es una institucion de gobierno local, tiene
como finalidad el de brindar bienestar a los vecinos ya sea en servicios los
servicios basicos, como también el de esparcimiento y otros inherentes a esta
entidad, orientada hacia una concepcion de servicio y fundamentada en los
valores que corresponden a la naturaleza de la institucion, lo cual permite la
elaboracion de instrumentos de gestion con el fin de lograr que todos los
esfuerzos realizados en la misma sean efectivos para producir los cambios

esperados.
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4.2

Para cumplir con sus fines y objetivos debe conducirse a los trabajadores
administrativos dentro de la cultura organizacional y desarrollar la calidad de

gestion.

Presentacion, analisis e interpretacion de resultados

1. Cultura Organizacional

4.2.1  Lacultura organizacional segun su percepcion se dio
Cuadro N* 1

La cultura organizacional segiin su percepcién se dio

La cultura organizacional segun su Frecuencia Porcentaje
percepcion se dio )] (%)
Nunca 11 13,6

Casi nunca 19 235
Algunas veces 24 29,6

Casi siempre 20 24,7
Siempre 7 8,6

Total 81 100,0

Fuente: Resultado del cuestionario aplicado.

INTERPRETACION:

Con la finalidad de conocer si la cultura organizacional segun su percepcién se

dio; se aplicd el cuestionario respectivo; y los resultados fueron los siguientes:

1. Un 13,6% de la muestra encuestada manifestaron que Nunca se dio que la
cultura organizacional segun su percepcion se dio.

2. Un 23,5% de la muestra encuestada manifestaron que Casi nunca la cultura
organizacional segun su percepcion se dio.

3. Un 34,7% de la muestra encuestada opinan que aalgunas veces la cultura
organizacional segun su percepcion se dio.

4. Un 24,7% de la muestra encuestada manifestaron que Casi siempre la
cultura organizacional segun su percepcion se dio.
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5 Un 8,6% de la muestra encuestada opinan que Siempre la cultura
organizacional segun su percepcion se dio
Conclusion:
Los resultados nos muestran un nivel de relacion de regular que la cultura
organizacional segun su percepcion se dio. Es preocupante porque existe un
descontento de un poco menos de 2/5 partes de los encuestados, por lo que

es importante y necesario corregir esta deficiencia

Figura No- 1
Relacién entre benchmarking y el mejoramiento de la gestién municipal
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Grafico del cuadro No- 1
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4.2.2  Como usuario la cultura organizacional incide en el servicio brindado

Cuadro N2 2

Como usuario la cultura organizacional incide en el servicio brindado

Como usuario Ia cultura - Frecuencia Porcentaje
g:?:(;l;(zjzcmnal incide en el servicio ) (%)
Nunca 14 17,3

Casi nunca 19 235
Algunas veces 22 21,2

Casi siempre 21 25,9
Siempre 5 6,2

Total 81 100,0

Fuente: Resultado del cuestionario aplicado.

INTERPRETACION:

Con la finalidad de conocer si la cultura organizacional incide en el servicio

brindado; se aplicd el cuestionario respectivo; y los resultados fueron los

siguientes:

1.

Un 17,3% de la muestra encuestada manifestaron que Nunca la cultura
organizacional incide en el servicio brindado.

Un 23,5% de la muestra encuestada manifestaron que Casi nunca la cultura
organizacional incide en el servicio brindado.

Un 27,2% de la muestra encuestada opinan que algunas veces la cultura
organizacional incide en el servicio brindado.

Un 25,9% de la muestra encuestada manifestaron que Casi siempre la
cultura organizacional incide en el servicio brindado.

Un 6,2% de la muestra encuestada opinan que Siempre la cultura
organizacional incide en el servicio brindado

Conclusion:
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Los resultados nos muestran un nivel de mas de la mitad manifiestan que la
cultura organizacional incide en el servicio brindado

Figura No- 2
Aplicacién del benchmarking entre los trabajadores mejorar la gestién municipal
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Grafico del cuadro No-2

4.2.3  Los trabajadores de la municipalidad tienen capacidad de organizacién
Cuadro No 3

Los trabajadores de la municipalidad tienen capacidad de organizacién

Los trabajadores de la municipalidad | Frecuencia Porcentaje
tienen capacidad de organizacion ()] (%)
Nunca 12 14,8

Casi nunca 20 24,7
Algunas veces 24 29,6

Casi siempre 19 23,5
Siempre 6 7,4

Total 81 100,0

Fuente: Resultado del cuestionario aplicado.
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INTERPRETACION:

Con la finalidad de conocer si existe indicios importantes para determinar que
los trabajadores de la municipalidad tienen capacidad de organizacion; se aplico

el cuestionario respectivo; y los resultados fueron los siguientes:

1. Un 14,8% de la muestra encuestada manifestaron que Nunca los
trabajadores de la municipalidad tienen capacidad de organizacion.

2. Un 24,7% de la muestra encuestada manifestaron que Casi nunca los
trabajadores de la municipalidad tienen capacidad de organizacion.

3. Un 29,6% de la muestra encuestada opinan que algunas veces los
trabajadores de la municipalidad tienen capacidad de organizacion.

4. Un 23,5% de la muestra encuestada manifestaron que Casi siempre los
trabajadores de la municipalidad tienen capacidad de organizacion.

5. Un 7,4% de la muestra encuestada opinan que Siempre los trabajadores de la
municipalidad tienen capacidad de organizacién

Conclusion:

Los resultados nos muestran un nivel de relacién de regular que indicios

importantes para determinar que los trabajadores de la municipalidad tienen

capacidad de organizacion. Es preocupante porque existe un descontento de la

mitad de los encuestados, por lo que es importante y necesario corregir esta

deficiencia.
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Figura No- 3
los trabajadores de la municipalidad tienen capacidad de organizacién
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Grafico del cuadro No- 3

4.2.4  El personal muestra un trato cortes en la atencién al usuario.

Cuadro No- 4
El personal, muestra un trato cotes en la atencién al usuario

El personal muestra un trato cortes en | Frecuencia Porcentaje
la atencion al usuario ()] (%)
Nunca 17 21,0

Casi nunca 22 27,2
Algunas veces 21 25,9

Casi siempre 17 21,0
Siempre 4 4,9

Total 81 100,0

Fuente: Resultado del cuestionario aplicado.

INTERPRETACION:

Con la finalidad de conocer si el personal muestra un trato cortes en la atencion
al usuario; se aplico el cuestionario respectivo; y los resultados fueron los
siguientes:

1. Un 21% de la muestra encuestada manifiestan que Nunca el personal

muestra un trato cortes en la atencién al usuario.
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2. Un 27,2% de la muestra encuestada opinaron que Casi nunca el personal
muestra un trato cortes en la atencion al usuario.

3. Un 25,9% de la muestra encuestada opinan que Algunas veces el personal
muestra un trato cortes en la atencion al usuario.

4. Un 21% de la muestra encuestada opinan que Casi siempre el personal
muestra un trato cortes en la atencion al usuario.

5. Un 4,9% de la muestra encuestada manifestaron que Siempre el personal
muestra un trato cortes en la atencion al usuario.

Conclusion:

Los resultados nos muestran un nivel bajo de que el personal muestra un trato

cortes en la atencidn al usuario. Es preocupante porque existe un descontento de

mas de la mitad de los encuestados, por lo que es importante y necesario

corregir esta deficiencia.

Figura No- 4
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Grafico del cuadro No® 4
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4.2.5 Los trabajadores que lo atendieron tiene competencias personales para que
su trato sea el mas adecuado.
Cuadro No- 5

Los trabajadores que lo atendieron tiene competencias personales para que su trato sea
el mas adecuado

I_'os trabajadores'que lo atendieron Frecuencia Porcentaje
tiene competencias personales para

que su trato sea el mas adecuado ) (%0)
Nunca 19 23,5

Casi nunca 16 19,8
Algunas veces 20 24,7

Casi siempre 16 19,8
Siempre 10 12,3

Total 81 100,0

Fuente: Resultado del cuestionario aplicado.

INTERPRETACION:
Con la finalidad de conocer si los trabajadores que lo atendieron tiene

competencias personales para que su trato sea el mas adecuado; se aplic el

cuestionario respectivo; y los resultados fueron los siguientes:

1. Un 23,5% de la muestra encuestada manifiestan que Nunca los trabajadores
que lo atendieron tiene competencias personales para que su trato sea el mas
adecuado.

2. Un 19,8% de la muestra encuestada opinaron que Casi nunca los
trabajadores que lo atendieron tiene competencias personales para que su
trato sea el mas adecuado.

3. Un 24,7% de la muestra encuestada opinan que Algunas veces los
trabajadores que lo atendieron tiene competencias personales para que su

trato sea el mas adecuado.
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4. Un 19,8% de la muestra encuestada opinan que Casi siempre los
trabajadores que lo atendieron tiene competencias personales para que su
trato sea el mas adecuado.

5. Un 12,3% de la muestra encuestada manifestaron que Siempre los
trabajadores que lo atendieron tiene competencias personales para que su

trato sea el méas adecuado.

Conclusion:
Los resultados nos muestran un nivel regular de confianza que existe que los
trabajadores que lo atendieron tiene competencias personales para que su trato
sea el més adecuado. Es preocupante porque existe una desconfianza de casi la
mitad de los encuestados, por lo que es importante y necesario corregir esta
deficiencia en la mejora de confianza
Figura No- 5

Los trabajadores que lo atendieron tiene competencias personales para que su trato sea
el mas adecuado
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a
ro No- 5

426 Ha tenido la oportunidad de ver que el personal demuestra cultura

organizacional para llevar a cabo su trabajo.
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Cuadro No- 6

Ha tenido la oportunidad de ver que el personal demuestra cultura organizacional
para llevar a cabo su trabajo.

Ha tenido la oportunidad de ver

que el personal demuestra cultura Frecuencia Porcentaje
organizacional para llevar acabosu | (f) (%)
trabajo.

Nunca 11 13,6

Casi nunca 30 37,0
Algunas veces 19 23,5

Casi siempre 11 13,6
Siempre 10 12,3

Total 81 100,0

Fuente: Resultado del cuestionario aplicado.

INTERPRETACION:

Con la finalidad de conocer si ha tenido la oportunidad de ver que el personal
demuestra cultura organizacional para llevar a cabo su trabajo; se aplicé el

cuestionario respectivo; y los resultados fueron los siguientes:

1. Un 13,6% de la muestra encuestada manifiestan que Nunca ha tenido la
oportunidad de ver que el personal demuestra cultura organizacional para
Ilevar a cabo su trabajo.

2. Un 37% de la muestra encuestada opinaron que Casi nunca ha tenido la
oportunidad de ver que el personal demuestra cultura organizacional para
Ilevar a cabo su trabajo.

3. Un 23,5% de la muestra encuestada opinan que Algunas veces ha tenido la
oportunidad de ver que el personal demuestra cultura organizacional para
Ilevar a cabo su trabajo.

4. Un 13,6% de la muestra encuestada opinan que Casi siempre ha tenido la
oportunidad de ver que el personal demuestra cultura organizacional para

Ilevar a cabo su trabajo.
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5. Un 12,3% de la muestra encuestada manifestaron que Siempre ha tenido la

oportunidad de ver que el personal demuestra cultura organizacional para
Ilevar a cabo su trabajo.

Conclusion:

Los resultados nos muestran un nivel regular que ha tenido la oportunidad de

ver que el personal demuestra cultura organizacional para llevar a cabo su

trabajo.

Es preocupante porque existe un nivel de compromiso de un poco mas de la

mitad de los encuestados, por lo que es necesario corregir esta deficiencia en la

mejora.

Figura No- 6

Ha tenido la oportunidad de ver que el personal demuestra cultura organizacional
para llevar a cabo su trabajo.
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Grafico del cuadro No- 6
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4.2.7  ¢Considera que la cultura organizacional tiene influencia sobre el
desarrollo de las actividades en la municipalidad?.
Cuadro No- 7

;Considera que la cultura organizacional tiene influencia sobre el desarrollo de las
actividades en la municipalidad?

¢Considera que la cultura

organizacional tiene influencia sobre | Frecuencia Porcentaje
el desarrollo de las actividadesen la | (f) (%)
municipalidad?

Nunca 9 11,1

Casi nunca 14 17,3
Algunas veces 17 21,0

Casi siempre 25 30,9
Siempre 16 19,8

Total 81 100,0

Fuente: Resultado del cuestionario aplicado.

INTERPRETACION:

Con la finalidad de conocer si ¢Considera que la cultura organizacional tiene

influencia sobre el desarrollo de las actividades en la municipalidad? se aplicé el

cuestionario respectivo; y los resultados fueron los siguientes:

1. Un 11,1% de la muestra encuestada manifiestan que Nunca considera que la
cultura organizacional tiene influencia sobre el desarrollo de las actividades
en la municipalidad.

2. Un 17,3% de la muestra encuestada opinaron que Casi nunca considera que
la cultura organizacional tiene influencia sobre el desarrollo de las
actividades en la municipalidad.

3. Un 21% de la muestra encuestada opinan que Algunas veces considera que
la cultura organizacional tiene influencia sobre el desarrollo de las

actividades en la municipalidad.

62



4. Un 30,9% de la muestra encuestada opinan que Casi siempre considera que
la cultura organizacional tiene influencia sobre el desarrollo de las
actividades en la municipalidad.

5. Un 19,8% de la muestra encuestada manifestaron que Siempre considera
que la cultura organizacional tiene influencia sobre el desarrollo de las
actividades en la municipalidad.

Conclusion:

Los resultados nos muestran un nivel aceptable que considera que la cultura
organizacional tiene influencia sobre el desarrollo de las actividades en la

municipalidad.

Figura No- 7

;Considera que la cultura organizacional tiene influencia sobre el desarrollo de las
actividades en la municipalidad?.
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Grafico del cuadro No- 7
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4.2.8 (Cree que la cultura organizacional de la municipalidad es el mas

adecuado?

Cuadro No- 8

¢Cree gue la cultura organizacional de la municipalidad es el mas adecuado?
¢ Cree que la cultura organizacional de | Frecuencia Porcentaje
la municipalidad es el mas adecuado? | (f) (%)
Nunca 15 18,5
Casi nunca 19 235
Algunas veces 20 24,7
Casi siempre 15 18,5
Siempre 12 14,8
Total 81 100,0

Fuente: Resultado del cuestionario aplicado.

INTERPRETACION:

Con la finalidad de conocer si la cultura organizacional de la municipalidad es

el mas adecuado; se aplico el cuestionario respectivo; y los resultados fueron los

siguientes:

1.

Un 18,5% de la muestra encuestada manifiestan que Nunca considera que la
cultura organizacional de la municipalidad es el méas adecuado

Un 23,5% de la muestra encuestada opinaron que Casi nunca considera que
la cultura organizacional de la municipalidad es el mas adecuado.

Un 24,7% de la muestra encuestada opinan que Algunas veces considera que
la cultura organizacional de la municipalidad es el mas adecuado.

Un 18,5% de la muestra encuestada opinan que Casi siempre considera que
la cultura organizacional de la municipalidad es el mas adecuado.

Un 14,8% de la muestra encuestada manifestaron que Siempre considera

que la cultura organizacional de la municipalidad es el mas adecuado.

Conclusion:
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Los resultados nos muestran un nivel regular, que la cultura organizacional de la

municipalidad es el mas adecuado. Pero es necesario mejorar.

Figura No- 8
;Cree que la cultura organizacional de la municipalidad es el mas adecuado?
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Grafico del cuadro No- 8

I1. Calidad de la Gestion
4.2.9 Considera que la calidad de gestion genera una identificacion

institucional por parte del trabajador hacia la municipalidad?.

Cuadro No- 9

i(Considera que la calidad de gestibn genera una identificacidn
institucional por parte del trabajador hacia la municipalidad?

;Considera que la calidad de
gestién genera una identificacion Frecuencia Porcentaje
institucional por parte del ) (%)
trabajador hacia la municipalidad?.

Nunca 10 12,3
Casi nunca 12 14,8
Algunas veces 25 30,9
Casi siempre 20 24,7
Siempre 14 17,3
Total 81 100,0

Fuente: Resultado del cuestionario aplicado.
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INTERPRETACION:

Con la finalidad de conocer si la calidad de gestiobn genera una identificacion

institucional por parte del trabajador hacia la municipalidad; se aplico el

cuestionario respectivo; y los resultados fueron los siguientes:

1.

Un 12,3% de la muestra encuestada manifiestan que Nunca considera que la
calidad de gestion genera una identificacion institucional por parte del
trabajador hacia la municipalidad.

Un 14,8% de la muestra encuestada opinaron que Casi nunca considera que
la calidad de gestion genera una identificacion institucional por parte del
trabajador hacia la municipalidad.

Un 30,9% de la muestra encuestada opinan que Algunas veces considera que
la calidad de gestion genera una identificacion institucional por parte del
trabajador hacia la municipalidad.

Un 24,7% de la muestra encuestada opinan que Casi siempre considera que
la calidad de gestion genera una identificacion institucional por parte del
trabajador hacia la municipalidad.

Un 17,3% de la muestra encuestada manifestaron que Siempre considera
que la calidad de gestiébn genera una identificacion institucional por parte

del trabajador hacia la municipalidad.

Conclusion:

Los resultados nos muestran que un 41,0% afirman que la calidad de gestidn

genera  una identificacion institucional por parte del trabajador hacia la

municipalidad. Por lo que es necesario mejorar en un 27,1% mas para llegar al

nivel optimo.
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Figura No- 09

;Considera que la calidad de gestién genera una identificacién institucional por
parte del trabajador hacia la municipalidad?
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Grafico del cuadro No- 09
42.10  ¢La calidad de la gestion fortalece las relaciones interpersonales entre
los trabajadores de la empresa?

Cuadro No- 10

Interrelacidn éptima entre los trabajadores de la institucion

| ¢La ca_lidad (_1e la gestion fortalece Frecuencia Porcentaje
as relaciones interpersonales entre

los trabajadores de la empresa? () (%)
Nunca 5 6,2

Casi nunca 10 12,3
Algunas veces 22 27,2

Casi siempre 25 30,9
Siempre 19 23,5

Total 81 100,0

Fuente: Resultado del cuestionario aplicado.

INTERPRETACION:

Con la finalidad de conocer si existe que la calidad de la gestion fortalece las
relaciones interpersonales entre los trabajadores de la empresa; se aplico el

cuestionario respectivo; y los resultados fueron los siguientes:
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1. Un 6,2% de la muestra encuestada manifiestan que Nunca considera que la
calidad de la gestion fortalece las relaciones interpersonales entre los
trabajadores de la empresa.

2. Un 12,3% de la muestra encuestada opinaron que Casi nunca considera que
la calidad de la gestion fortalece las relaciones interpersonales entre los
trabajadores de la empresa.

3. Un 27,2% de la muestra encuestada opinan que Algunas veces considera que
la calidad de la gestion fortalece las relaciones interpersonales entre los
trabajadores de la empresa.

4. Un 30,9% de la muestra encuestada opinan que Casi siempre considera que
la calidad de la gestion fortalece las relaciones interpersonales entre los
trabajadores de la empresa.

5. Un 23,5% de la muestra encuestada manifestaron que Siempre considera
que la calidad de la gestion fortalece las relaciones interpersonales entre los
trabajadores de la empresa.

Conclusion:

Los resultados nos muestran que un 64,4% afirman que la calidad de la gestion

fortalece las relaciones interpersonales entre los trabajadores de la empresa.
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Figura No- 10

;La calidad de la gestidn fortalece las relaciones interpersonales entre los trabajadores
de la empresa?
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4.2.11. ;La calidad de gestion propicia una buena coordinacion dentro de la
organizacion?

Cuadro No- 11

;La calidad de gestidn propicia una buena coordinacién dentro de la organizaciéon?

¢La calidad de gestion propicia Frecuencia Porcentaie

una buena coordinacion dentro de la . o J
organizacion? ® (%0)
Nunca 4 49

Casi nunca 9 11,1
Algunas veces 18 22,2

Casi siempre 28 34,6
Siempre 22 272

Total 81 100,0

Fuente: Resultado del cuestionario aplicado.

INTERPRETACION:
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Con la finalidad de conocer si la calidad de gestion propicia una buena

coordinacion dentro de la organizacion; se aplico el cuestionario respectivo; y

los resultados fueron los siguientes:

1. Un 4,9% de la muestra encuestada manifiestan que Nunca considera que la
calidad de gestion propicia una buena coordinacion dentro de la
organizacion.

2. Un 11,1% de la muestra encuestada opinaron que Casi nunca considera que
la calidad de gestion propicia una buena coordinacién dentro de la
organizacion.

3. Un 22,2% de la muestra encuestada opinan que Algunas veces considera que
la calidad de gestion propicia una buena coordinacién dentro de la
organizacion.

4. Un 34,6% de la muestra encuestada opinan que Casi siempre considera que
la calidad de gestion propicia una buena coordinacién dentro de la
organizacion.

5. Un 27,2% de la muestra encuestada manifestaron que Siempre considera que
la calidad de gestion propicia una buena coordinacién dentro de la
organizacion.

Conclusioén:

Los resultados nos muestran que un 61,8% afirman que si la calidad de gestion

propicia una buena coordinacion dentro de la organizacion. Por lo que es

necesario mejorar en un 15,0% mas para llegar al nivel 6ptimo.
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Figura No- 11

;La calidad de gestion propicia una buena coordinacion dentro de la organizacion?
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4.2.12

27,2

Siempre

/

¢Considera que una buena calidad de gestion mejoraria la

productividad de la municipalidad en sus diferentes &reas?

Cuadro No- 12

;Considera que una buena calidad de gestién mejoraria la productividad de la
municipalidad en sus diferentes areas?

¢ Considera que una buena calidad de

gestion mejoraria la productividad de | Frecuencia Porcentaje
la municipalidad en sus diferentes ()] (%)

areas?

Nunca 3 3,7

Casi nunca 4,9
Algunas veces 20 24,7

Casi siempre 35 43,2
Siempre 19 23,5

Total 81 100,0

Fuente: Resultado del cuestionario aplicado.

71



INTERPRETACION:

Con la finalidad de conocer si existe que una buena calidad de gestion mejoraria

la productividad de la municipalidad en sus diferentes areas; se aplico el

cuestionario respectivo; y los resultados fueron los siguientes:

1. Un 3,7% de la muestra encuestada manifiestan que Nunca considera que una
buena calidad de gestion mejoraria la productividad de la municipalidad en
sus diferentes &reas.

2. Un 4,9% de la muestra encuestada opinaron que Casi nunca considera que
una buena calidad de gestion mejoraria la productividad de la municipalidad
en sus diferentes areas.

3. Un 24,7% de la muestra encuestada opinan que Algunas veces considera que
una buena calidad de gestion mejoraria la productividad de la municipalidad
en sus diferentes areas.

4. Un 43,2% de la muestra encuestada opinan que Casi siempre considera que
una buena calidad de gestién mejoraria la productividad de la municipalidad
en sus diferentes areas.

5. Un 23,5% de la muestra encuestada manifestaron que Siempre considera
que una buena calidad de gestion mejoraria la productividad de la
municipalidad en sus diferentes areas.

Conclusioén:

Los resultados nos muestran que un 66,7% afirman que existe una buena calidad

de gestion mejoraria la productividad de la municipalidad en sus diferentes

areas. Por lo que es necesario mejorar en un 45,4% maés para llegar al nivel

optimo.
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Figura No- 12

;Considera que una buena calidad de gestion mejoraria la productividad de la
municipalidad en sus diferentes areas?
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4.2.13 ¢Una buena calidad de gestion permitiria mejorar las actitudes de todos

los colaboradores?

Cuadro No- 13

¢Una buena calidad de gestion permitiria mejorar las actitudes de todos los
colaboradores?

¢Una buena calidad de gestion Frecuencia Porcentaie
permitiria mejorar las actitudes de ) (%) !
todos los colaboradores? 0
Nunca 1 1,2

Casi nunca 3 3,7
Algunas veces 13 16,0

Casi siempre 39 48,1
Siempre 25 30,9

Total 81 100,0

Fuente: Resultado del cuestionario aplicado.
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INTERPRETACION:

Con la finalidad de conocer si existe una buena calidad de gestion permitiria

mejorar las actitudes de todos los colaboradores; se aplicd el cuestionario

respectivo; y los resultados fueron los siguientes:

1.

Un 1,2% de la muestra encuestada manifiestan que Nunca existe una buena
calidad de gestion permitiria mejorar las actitudes de todos los
colaboradores.

Un 3,7% de la muestra encuestada opinaron que Casi nunca considera que
existe una buena calidad de gestion permitiria mejorar las actitudes de todos
los colaboradores.

Un 16% de la muestra encuestada opinan que Algunas veces considera que
si existe una buena calidad de gestion permitiria mejorar las actitudes de
todos los colaboradores.

Un 48,1% de la muestra encuestada opinan que Casi siempre considera que
si existe una buena calidad de gestion permitiria mejorar las actitudes de
todos los colaboradores.

Un 30,9% de la muestra encuestada manifestaron que Siempre considera
que si existe una buena calidad de gestion permitiria mejorar las actitudes de

todos los colaboradores.

Conclusion:

Los resultados nos muestran que un 78,0% afirman que si existe una buena

calidad de gestion permitiria mejorar las actitudes de todos los colaboradores.
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Figura No- 13

/Una buena calidad de gestion permitiria mejorar las actitudes de todos los
colaboradores?
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4214  ;Como califica usted la calidad de gestién con los que cuenta la
municipalidad?
Cuadro No- 14

{Como califica usted la calidad de gestién con
municipalidad?

los que cuenta la

¢ Como califica usted la calidad de Frecuencia Porcentaie
gestion con los que cuenta la ) (%) J
municipalidad? 0
Nunca 15 18,5

Casi nunca 25 30,9
Algunas veces 18 22,2

Casi siempre 15 18,5
Siempre 8 9,9

Total 81 100,0

Fuente: Resultado del cuestionario aplicado.

INTERPRETACION:

Con la finalidad de conocer como calificaria usted la calidad de gestion con

los que cuenta la municipalidad.se aplicé el cuestionario respectivo; y los
resultados fueron los siguientes:

1. Un 18,5% de la muestra encuestada manifiestan que nunca hay calidad de

gestion con la que cuenta la municipalidad.
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2. Un 30,9% de la muestra encuestada opinaron que Casi nunca hay calidad de
gestion con la que cuenta la municipalidad.

3. Un 22,2% de la muestra encuestada opinan que Algunas veces hay calidad
de gestion con la que cuenta la municipalidad.

4. Un 18,5% de la muestra encuestada opinan que Casi siempre hay calidad de
gestion con la que cuenta la municipalidad.

5. Un 9,9% de la muestra encuestada manifestaron que Siempre hay calidad de
gestion con la que cuenta la municipalidad.

Conclusion:

Un 49,4% de la muestra encuestada estan en un nivel de que manifiestan de que

no hay calidad de la gestion en la municipalidad.

Figura No- 14

;Cémo califica usted la calidad de gestion con los que cuenta la municipalidad?
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4.2.15 (Considera que existen barreras de adaptacion con las que se tiene
que enfrentarse la calidad de gestion de la municipalidad?

Cuadro No- 15
;Considera que existen barreras de adaptacion con las que se tiene que
enfrentarse la calidad de gestién de la municipalidad?

¢Considera que existen barreras de
adaptacion con las que se tiene que Frecuencia Porcentaje
enfrentarse la calidad de gestion de la | (f) (%)

municipalidad?

Nunca 5 6,2
Casi hunca 7 8,6
Algunas veces 10 12,3
Casi siempre 30 37,0
Siempre 29 35,8
Total 81 100,0

Fuente: Resultado del cuestionario aplicado.

INTERPRETACION:

Con la finalidad de conocer si existen barreras de adaptacion con las que se

tiene que enfrentarse la calidad de gestion de la municipalidad.se aplicé el

cuestionario respectivo; y los resultados fueron los siguientes:

1. Un 6,2% de la muestra encuestada manifiestan que nunca existen barreras de
adaptacion con las que se tiene que enfrentarse la calidad de gestion de la
municipalidad.

2. Un 8,6% de la muestra encuestada opinaron que Casi nunca existen barreras
de adaptacion con las que se tiene que enfrentarse la calidad de gestion de la
municipalidad.

3. Un 12,3% de la muestra encuestada opinan que Algunas veces existen
barreras de adaptacion con las que se tiene que enfrentarse la calidad de

gestion de la municipalidad.
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4. Un 37% de la muestra encuestada opinan que Casi siempre existen barreras

de adaptacion con las que se tiene que enfrentarse la calidad de gestion de la

municipalidad.
5. Un 35,8% de la muestra encuestada manifestaron que Siempre existen

barreras de adaptacion con las que se tiene que enfrentarse la calidad de
gestion de la municipalidad.

Conclusion:
Un 72,8% de la muestra encuestada manifiestan de que existen barreras de

adaptacion con las que se tiene que enfrentarse la calidad de gestion de la

municipalidad

Figura No- 15

;Considera que existen barreras de adaptacidon con las que se tiene que enfrentarse la
calidad de gestién de la municipalidad?
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4.3.

Prueba de hipdtesis

HIPOTESIS GENERAL

H1. Existe una incidencia significativa entre la cultura organizacional y la
calidad de la gestion en la Municipalidad Provincial de Pasco - 2018.

Ho No existe una incidencia significativa entre la cultura organizacional y la
calidad de la gestion en la Municipalidad Provincial de Pasco - 2018.

Se sometid a la prueba de Chi cuadrado siendo el resultado el siguiente:

Nivel de Significancia (alfa) a = 5% = 0,05

Valor de P=0,03782 = 3,782%

Lectura del p-valor

Con una probabilidad de error de 0,03782 % existe asociacion entre cultura

organizacional y lacalidad de gestion.

Por lo que aceptamos H1 y descartamos Ho

Llegando a la conclusion que “Existe una incidencia significativa entre la cultura

organizacional y la calidad de la gestion en la Municipalidad Provincial de

Pasco - 2018™.

HIPOTESIS ESPECIFICA

a)

H1.  Existe una relacion significativa entre la atencion al detalle y la calidad
de la gestion en la Municipalidad provincial de Pasco - 2018.

Ho  No existe una relacion significativa entre la atencion al detalle y la
calidad de la gestion en la Municipalidad provincial de Pasco - 2018.

Se someti6 a la prueba de Chi cuadrado siendo el resultado el siguiente:

Nivel de Significancia (alfa) o = 5% = 0,05

Valor de P= 0,00863 = 0,8863%
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Lectura del p-valor

Con una probabilidad de error de 0,8863% existe asociacion entre la atencién al

detalle vy lacalidad de gestion.

Por lo que aceptamos H1 y descartamos Ho

Llegando a la conclusion que “EXiste una relacion significativa entre la atencién al

detalle y la calidad de la gestion en la Municipalidad provincial de Pasco -

2018.”.

b)

H1. Existe una relacion significativa e importante entre la orientacion hacia
los resultados y la calidad de la gestion en la Municipalidad provincial
de Pasco - 2018.

Ho No existe una relacién significativa e importante entre la orientacion
hacia los resultados y la calidad de la gestion en la Municipalidad
provincial de Pasco - 2018.

Se someti6 a la prueba de Chi cuadrado siendo el resultado el siguiente:

Nivel de Significancia (alfa) a = 5% = 0,05

Valor de P=0,00152 = 0,152%

Lectura del p-valor

Con una probabilidad de error de 0,1523% existe asociacion entre la orientacion

hacia los resultados y la calidad de gestion.

Por lo que aceptamos H1 y descartamos Ho

Llegando a la conclusion que “EXxiste una relacion significativa e importante entre la

orientacion hacia los resultados y la calidad de la gestion en la Municipalidad

provincial de Pasco - 2018”.

c)
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4.4

H1. Existe una relacion significativa entre la orientacion a las personas y la
calidad de la gestion en la Municipalidad provincial de Pasco - 2018.

Ho  Noexiste una relacion significativa entre la orientacion a las personas y
la calidad de la gestion en la Municipalidad provincial de Pasco - 2018.

Se sometid a la prueba de Chi cuadrado siendo el resultado el siguiente:

Nivel de Significancia (alfa) a = 5% = 0,05

Valor de P=0,02234 = 2,234%

Lectura del p-valor

Con una probabilidad de error de 2,234% existe asociacién entre la orientacion

hacia las personas y la calidad de gestion.

or lo que aceptamos H1 y descartamos Ho

Llegando a la conclusion que “Existe una relacién significativa entre la orientacion a

las personas Y la calidad de la gestion en la Municipalidad provincial de Pasco -

2018

Discusion de resultados

La investigacion se origind con la formulacion de la interrogante, ¢De qué

manera la cultura organizacional incide en la calidad de la gestion en la

Municipalidad Provincial de Pasco — 2018?, corresponde en esta parte verificar

los resultados con los objetivos y las correspondientes hipotesis. EI primer

objetivo, es determinar la influencia de la cultura organizacional, en la calidad

de la gestion en la Municipalidad Provincial de Pasco, al respecto en el contexto

de estandares y objetivos de la cultura organizacional, se ha analizado si estan

especificadas los estandares de cultura organizacional y la calidad de la gestion,

considera que la cultura organizacional influye en la calidad de la gestion y con

un p-valor < 0,03782 se ha hallado la relacion significativa. Estos resultados son
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contrastados con la interrogante de que considera que la cultura organizacional
tiene influencia sobre el desarrollo de las actividades en la municipalidad, a lo
que un 50,7% se muestran con esa predisposicion de realizar las cosas bien con
eficiencia y eficacia.

El segundo objetivo es determinar la relacion que existe entre la orientacion
hacia los resultados y la calidad de gestion en la Municipalidad Provincial de
Pasco, al respecto en el contexto de nivel de resultados, se ha analizado
adecuadamente y con un p-valor < 0,00152 se ha hallado la relacion
significativa, entre la orientacién hacia los resultados y la calidad de la gestion,
tal es asi que el 12,3% consideran que siempre los trabajadores orientan los
resultados a la calidad de la gestién, en tanto casi siempre estan en un 19,8% por
lo que los trabajadores orientan los resultados a la calidad de la gestion.

El tercer objetivo es determinar la relacion que existe entre la orientacion a las
personas Yy la calidad de la gestion en la Municipalidad Provincial de Pasco, al
respecto en el contexto de orientacién a las personas, se ha analizado los
trabajadores tienen como principal funcion el de estar orientado a las personas
su atencion, pero se necesita de una adecuada gestion y con un p-valor <
0,02234 se ha hallado la relacion significativa, tal es asi que el 4,9% consideran
que siempre debe ser prioridad una buena atencion al usuario y un 21,0%

manifiestan casi siempre, debe de atenderse adecuadamente al usuario.
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CONCLUSIONES

Los resultados nos muestran que con una probabilidad de error de 0,03782
% existe asociacion entre cultura organizacional y la calidad de gestion.

Los resultados nos muestran que con una probabilidad de error de 0,8863%
existe asociacion entre la atencion al detalle y la calidad de gestion.

Los resultados nos muestran que con una probabilidad de error de 0,1523%
existe asociacion entre la orientacion hacia los resultados y la calidad de gestion.
Los resultados nos muestran que con una probabilidad de error de 2,234%

existe asociacion entre la orientacion hacia las personas y la calidad de gestion.



RECOMENDACIONES

Con los resultados de la investigacion se sugiere:

1. Desarrollar talleres de interrelacién entre trabajadores mejorando las habilidades
personales de cultura organizacional y calidad de gestion para mejorar la

atencion a los usuarios en la Municipalidad Provincial de Pasco.

2. Realizar un plan de trabajo para desarrollar circulos de mejora personal para que

los trabajadores sean sensibilizados y tener una adecuada cultura organizacional.

3. Propiciar la calidad de la gestion entre los trabajadores de acuerdo al rendimiento
y su actitud de mejora, asi mismo empoderarles dotandoles de herramientas en
su trabajo designado, impartiendo una politica de incentivos para mejorar su

desempefio profesional

4. Realizar un plan de mejora continua para desarrollar las capacidades de los

trabajadores.
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ANEXOS



CUESTIONARIO

Instrucciones

Distinguido encuestado (a):

Me dirijo a usted con la finalidad de solicitarle su importantisima colaboracion en
la absolucion del presente cuestionario con el cual estoy recogiendo datos para el
desarrollo del proyecto de investigacion titulado:

LA CULTURA ORGANIZACIONAL Y LA CALIDAD DE LA GESTION EN LA
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE PASCO, 2018

De la veracidad de sus respuestas dependera el éxito de esta investigacion, para conocer
la cultura organizacional y la calidad de la gestion en la municipalidad provincial de
Pasco, 2018, que de seguro se lograra, el cual redundara en beneficio de la comunidad
municipal y el suyo, toda vez que usted es parte integrante de ella.

Conocedor de su espiritu altruista y de colaboracion, quedo muy agradecido.

N° Cultura Organizacional Casi Casi
Alguna | .
Nunca | nunc siempr | Siempre
s veces
a e
1 La cultura organizacional segin su percepcion
se dio
2 Como usuario la cultura organizacional incide
en el servicio brindado
3 Los trabajadores de la municipalidad tienen
capacidad de organizacion
4 El personal, muestra un trato cotes en la
atencidn al usuario
Los trabajadores que lo atendieron tiene
> competencias personales para que su trato sea
el més adecuado
Ha tenido la oportunidad de ver que el
6 personal demuestra cultura organizacional
para llevar a cabo su trabajo.
¢Considera que la cultura organizacional tiene
7 influencia sobre el desarrollo de las actividades
en la municipalidad?
g ¢Cree que la cultura organizacional de la

municipalidad es el méas adecuado?




Calidad de la Gestion

Nunca

Casi
nunca

)Algunas
veces

Casi
siempre

Siempre

;Considera que la calidad de gestion genera una
identificacion institucional por parte del trabajador hacia

la municipalidad?

;La calidad de la gestion fortalece las relaciones

interpersonales entre los trabajadores de la empresa?

¢La calidad de gestién propicia una buena coordinacién

dentro de la organizacion?

¢ Considera que una buena calidad de gestion mejoraria

la productividad de la empresa en sus diferentes areas?

¢ Una buena calidad de gestion permitiria mejorar las actitude

de todos los colaboradores?

¢ Como califica usted la calidad de gestion con los que cuenta Ig

municipalidad?

¢ Considera que existen barreras de adaptacion con las que s
tiene que enfrentarse la calidad de gestion de |

municipalidad?




ANEXO
MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: “CULTURA ORGANIZACIONAL Y LA CALIDAD DE LA GESTION EN LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE PASCO, 2018”

PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL VARIABLES y DIMENSIONES METODOLOGIA
¢De qué manera la cultura . _— . S

B L . . . Existe una incidencia significativa . L
organizacional incide en la|Determinar la influencia de la cultura TIPO DE INVESTIGACION:  Bésico

calidad de la gestion en la
Municipalidad ~ Provincial de
Pasco, 2018?

organizacional en la calidad de la gestién en
la Municipalidad Provincial de Pasco, 2018.

entre la cultura organizacional y la
calidad de gestion en la Municipalidad
Provincial de Pasco, 2018.

VARIABLE INDEPENDIENTE: X
CULTURA ORGANIZACIONAL

NIVEL DE INVESTIGACION:
Descriptivo - Correlacional

PROBLEMAS ESPECIFICOS

OBJETIVOS ESPECIFICOS

HIPOTESIS ESPECIFICOS

DIMENSIONES
Detalle
Resultados
personas

METODO DE INVESTIGACION

Método Cientifico Deductivo

Pel.

¢Cudl es la relacion que existe
entre la atencion al detalle y la
calidad de gestion en la
Municipalidad ~ Provincial de
Pasco, 20187

Oel

Determinar la relacion que existe entre la
atencion al detalle y la calidad de gestion en
la Municipalidad Provincial de Pasco, 2018.

Hel

Existe una relacion significativa entre
la orientacion al detalle y la calidad de
gestion en la Municipalidad Provincial
de Pasco, 2018.

VARIABLE DEPENDIENTE: Y
CALIDAD DE GESTION

DISENO DE LA INVESTIGACION: De
acuerdo al tipo de investigacion pertenece a la
investigacion no experimental

Pe2.

¢Cudl es la relacion que existe
entre la orientacion a los
resultados y la calidad de gestion
en la Municipalidad Provincial de
Pasco, 2018?

Oe2

Determinar la relacion que existe entre la
orientacion a los a los resultados y la
calidad de gestion en la Municipalidad
Provincial de Pasco, 2018.

He2

Existe una relacién significativa e
importante entre la orientacion a los
resultados y la calidad de gestion en la
Municipalidad Provincial de Pasco,
2018.

Pe3

¢Cual es la relacién que existe,
entre la orientacion a las personas
y la calidad de gestion en la
Municipalidad ~ Provincial de
Pasco, 2018?

Oe3

Determinar la relacién que existe entre la
orientacion a las personas y la calidad de
gestion en la Municipalidad Provincial de
Pasco, 2018.

He3

Existe una relacién significativa entre
la orientacion a las personas y la
calidad de gestion en la Municipalidad
Provincial de Pasco, 2018.

DIMENSIONES
Satisfaccion
Eficiencia
competitividad.

POBLACION

La poblacion de estudio comprende el total de
los servidores publicos de la Municipalidad
Provincial de Pasco, segin CAP: 107.
MUESTRA

81 servidores

TECNICAS: Encuestas, Analisis Documental
INSTRUMENTOS:
Cuestionario, Guia de Analisis Documental




