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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre la cultura organizacional y
la calidad de servicio de los colaboradores en la Municipalidad Provincial de Huanca Sancos, afio
2023. Para ello, se empled un enfoque cuantitativo, de tipo aplicado, con un disefio no experimental,
de corte transversal y nivel explicativo. La muestra estuvo conformada por 64 colaboradores, a
quienes se les aplicé un cuestionario estructurado como técnica de recoleccion de datos.

Los resultados, obtenidos mediante la prueba estadistica de Chi - Cuadrado, con un nivel de confianza
del 95% y un margen de error del 5%, demostraron que el valor calculado de 285.26 superd al valor
critico de 113.145, permitiendo confirmar la validez de la hip6tesis general. Ademas, se constat6 que
todas las dimensiones de la cultura organizacional guardan una relacién con la calidad del servicio,
ya que los valores obtenidos en el clima laboral fueron de 57.30, que superd el valor critico de 15.507;
el autocontrol personal obtuvo 33.44 que super6 al 15.507; el compromiso del colaborador alcanzo
22.41, que super6 al 15.507; y los valores institucionales registraron 19.17, que también supero al
15.507, permitiendo la validacion de las hipétesis especificas .Por lo tanto, estos hallazgos respaldan
empiricamente la existencia de una relacion entre ambas variables, resaltando la importancia de la
cultura organizacional como un factor determinante en la calidad del servicio brindado por los

colaboradores de la municipalidad.

Palabras claves: Cultura organizacional, calidad de servicio, municipalidad
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Abstract

The present research aimed to determine the relationship between organizational culture and the
quality of service of the employees of the Provincial Municipality of Huanca Sancos, year 2023. For
this purpose, a quantitative approach of an applied type was employed, with a non-experimental
design, cross-sectional in nature, and an explanatory level. The sample consisted of 64 employees, to
whom a structured questionnaire was applied as the data collection technique.

The results, obtained through the Chi-square statistical test, with a confidence level of 95% and a
margin of error of 5%, demonstrated that the calculated value of 285.26 exceeded the critical value
of 113.145, allowing the confirmation of the validity of the general hypothesis. In addition, it was
found that all dimensions of organizational culture are related to service quality, since the values
obtained for work climate were 57.30, which exceeded the critical value of 15.507; personal self-
control obtained 33.44, which exceeded 15.507; employee commitment reached 22.41, which
exceeded 15.507; and institutional values recorded 19.17, which also exceeded 15.507, allowing the
validation of the specific hypotheses. Therefore, these findings empirically support the existence of a
relationship between both variables, highlighting the importance of organizational culture as a

determining factor in the quality of service provided by the municipality’s employees.

Keywords: Organizational culture, service quality, municipality



l. Introduccion

En estos ultimos afios, el estudio de la cultura organizacional ha tomado gran relevancia
debido a que se entiende como una percepcion integral que engloba ideas, principios, tradiciones,
politicas y relaciones institucionales, las cuales con el tiempo han evolucionado para favorecer una
adecuada calidad de servicio. Por ello, este estudios se desarrollé en la provincia de Huanca Sancos,
ubicada en el departamento de Ayacucho, Per(, y forma parte de las once provincias bajo la
administracion del Gobierno Regional de Ayacucho ; con una poblacion aproximada de 10,620
habitantes y una extension territorial de 2,862.33 km?, Huanca Sancos posee una rica historia cultural,
siendo conocida como "El ombligo de la cultura Chanka"; este territorio, que fue parte de la
Confederacion Chanka, posee raices que se remontan a enfrentamientos con los incas en el siglo XV
y a la posterior fundacién colonial del Pueblo de Nuestra Sefiora de la "O™ de Sancos en 1570 y es asi
que finalmente, el 20 de noviembre de 1984, la provincia fue formalmente creada mediante la Ley
23928 (Congreso de la Republica del Peru, 1984).

La Municipalidad Provincial de Huanca Sancos, como gobierno local, cumple un rol esencial
en el desarrollo integral del territorio, enfocandose en cerrar brechas sociales y de infraestructura
mediante una gestion eficiente y transparente. Su propdsito incluye fomentar la participacion
ciudadana y garantizar servicios publicos de calidad que respondan a las necesidades de la poblacion.
No obstante, para alcanzar estos objetivos, resulta fundamental contar con una cultura organizacional
s6lida y alineada con la calidad del servicio que brinda los colaboradores en la municipalidad.

En este contexto, el presente estudio se centra en determinar la relacién entre la cultura
organizacional y la calidad de servicio de los colaboradores en la Municipalidad Provincial de Huanca
Sancos. La cultura organizacional, entendida a través de dimensiones como el clima laboral,
autocontrol personal, compromiso del colaborador y valores institucionales, constituye un pilar
fundamental para el desempefio institucional. Por otro lado, la calidad de servicio, medida mediante
dimensiones como el tiempo de respuesta, la tecnologia, capacidad del personal y empatia, es clave
para satisfacer las demandas de la poblacién, por tal razén, la investigacion busca contribuir al
fortalecimiento de la gestion municipal, proporcionando evidencia que permita implementar
estrategias orientas a optimizar tanto el entorno organizacional como la calidad de servicio prestados.

Finalmente, para profundizar en el andlisis de esta problematica, resulta indispensable revisar
los antecedentes tedricos y empiricos que fundamentan las variables son la base de este estudio.
Dichos antecedentes permiten Determinar un marco de referencia que respalda el enfoque
metodoldgico adoptado y facilita la identificacion de aspectos clave para disefiar estrategias efectivas

de mejora continua en la calidad de servicio.
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Figura 1 Estructura organica de la Municipalidad Provincial de

Huanca Sancos
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Nota. Tomado de Gobierno del Pert (2022).

Antecedentes Internacionales

Cuello, Paternina y Herrera (2024), en su trabajo de investigacion de pregrado presentado en
la Corporacion Universitaria del Caribe — CECAR titulado “Incidencia de la cultura organizacional
en la calidad del servicio de los Food Service del municipio de Sincelejo — Sucre, durante el afio
20247, tuvieron como objetivo analizar la influencia de la cultura organizacional en la calidad del
servicio en este sector. Para llevar a cabo el estudio, los autores utilizaron un enfoque cuantitativo
con un disefio descriptivo-correlacional, sustentado en un paradigma positivista. Se recopilaron datos
mediante encuestas tipo Likert aplicadas a 27 participantes, seleccionados mediante un muestreo no
probabilistico. El instrumento fue validado con juicio de expertos y un coeficiente Alfa de Cronbach
de 0.927, lo que asegura la confiabilidad de las mediciones. Los resultados evidenciaron que la cultura
organizacional tiene un impacto significativo en la calidad del servicio. Entre las dimensiones
evaluadas, el liderazgo, la comunicacién y el clima organizacional demostraron ser factores

determinantes en la percepcion del servicio por parte de los clientes. En paralelo, aspectos como el
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tiempo de respuesta, la satisfaccion del cliente y la orientacion al usuario evidenciaron una correlacién
positiva con el fortalecimiento de valores compartidos y una gestion eficiente dentro de los equipos
de trabajo. El estudio también identificé oportunidades de mejora, como la necesidad de estandarizar
procesos y fomentar la capacitacion continua del personal. Estas acciones fueron recomendadas para
incrementar la calidad del servicio, mejorar la experiencia del cliente y garantizar la sostenibilidad de
los negocios. En conclusidn, los autores subrayaron la importancia de consolidar una cultura
organizacional solida y alineada con los objetivos de calidad, lo que resulta esencial para asegurar la
competitividad y el éxito del sector de Food Service en Sincelejo.

Reyesy Veliz (2021) ,en su articulo cientifico publicado en la revista Polo del Conocimiento
titulado Calidad del servicio y su relacion con la satisfaccion al cliente en la empresa publica de
agua potable del canton Jipijapa, tuvo como objetivo analizar la relacion entre la calidad del servicio
y la satisfaccion del cliente en una empresa publica del Ecuador. La investigacién descriptiva, no
experimental, con un enfoque cuantitativo. La poblacion estudiada incluy6 a los 606 usuarios de la
ciudadela Parrales y Guale, aplicandose un muestreo aleatorio simple que resulto en una muestra de
236 usuarios. Los datos se recopilaron utilizando la técnica SERVQUAL, que evalla cinco
dimensiones de la calidad del servicio a través de cuestionarios con escala Likert. El anlisis de los
datos se realizé mediante herramientas estadisticas como SPSS y Excel. Los resultados indicaron que
factores como la actitud e imagen del personal, el tiempo de respuesta, el trato personalizado y las
instalaciones cémodas se correlacionan positivamente con la calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente. En general, los clientes manifestaron estar satisfechos con el servicio recibido. La
investigacion concluyé que existe una relacion significativa entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente, subrayando la necesidad de mantener estandares de calidad y priorizar las
expectativas de los usuarios para garantizar su fidelidad y satisfaccion.

Chamba (2024) ,en su tesis de maestria en Gerencia presentada en la Universidad Catolica
de Santiago de Guayaquil titulada Influencia de la cultura organizacional en la calidad de servicios
ofertados en el Hospital Basico Santa Teresita de la ciudad de Santa Rosa, tuvo como propdsito
analizar cdmo la cultura organizacional afecta la calidad de los servicios de salud ofrecidos en esta
instituciéon. La autora empled un enfoque cuantitativo con un disefio no experimental. Para la
recoleccién de datos, se aplicaron encuestas tantos a los usuarios del hospital como al personal de
salud. La validacion de los instrumentos se realiz6 mediante juicio de expertos, lo que garantizo su
fiabilidad y pertinencia. Los hallazgos principales mostraron percepciones desfavorables relacionadas
con las dimensiones de la cultura organizacional, como la implicacion, la consistencia, la
adaptabilidad y la mision. Estas dimensiones demostraron una correlacion directa y significativa con

aspectos de la calidad del servicio, tales como la fiabilidad, la seguridad, los elementos tangibles, la
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capacidad de respuesta y la empatia. El andlisis estadistico confirmé una relacion positiva entre ambas
variables, con un coeficiente de correlacion de 0.982, lo que subraya la importancia de fortalecer la
cultura organizacional para mejorar la calidad del servicio. El estudio concluyé que una cultura
organizacional sélida es fundamental para garantizar servicios de salud de calidad, impactando

directamente en la percepcion y satisfaccion de los usuarios.

Antecedentes Nacionales

Cabello (2019) ,en su tesis de Licenciatura en Administracion presentada en la Universidad
José Faustino Sanchez Carrion, titulada Cultura Organizacional y calidad de servicios en la
Municipalidad Distrital de Cajay, Huari, 2018, tuvo como objetivo determinar como la cultura
organizacional incide en la calidad de servicios en dicha institucion. La investigacion se clasifico
como aplicada, de nivel explicativo, con un disefio no experimental y enfoque mixto. La poblacion
estuvo conformada por 21 y 147 usuarios, de los cuales se selecciond una muestra de 107 individuos.
Se emplearon cuestionarios validados y confiables para medir las variables “cultura organizacional”
y “calidad de servicios”. En cuanto a los hallazgos, se evidenci6 que el 38,1% de los encuestados no
estaban de acuerdo con la estructura organizacional, mientras que el 47,6% expresé desacuerdo
respecto a las descripciones de los puestos. Ademas, el 42,9% manifest6 insatisfaccién con los
estandares de poder, y el 47,6% mostro disconformidad con las normas internas de los grupos de
trabajo. Respecto a la calidad del servicio, el 58,8% consideré que no se brindaba un servicio
confiable, y el 54,2% indicé que el personal no reaccionaba con rapidez ante errores. La investigacion
concluy6 que existe una correlacién positiva moderada y significativa entre ambas variables (r =
0,691, p < 0,05), lo que confirma que la cultura organizacional tiene un impacto considerable en la
calidad de servicios ofrecidos. Estos resultados destacan la necesidad de fortalecer los aspectos
organizacionales para mejorar la percepcion y satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad
Distrital de Cajay.

Zegarra (2023) en su tesis de maestria en Gestion Publica presentada en la Universidad César
Vallejo, titulada La calidad del servicio y la cultura organizacional en la Municipalidad Distrital de
Nueva Requena, 2018, tuvo como objetivo analizar la relacion entre estas dos variables. La
investigacion se desarrollé bajo un enfoque cuantitativo, con un disefio no experimental de corte
transversal y un nivel descriptivo correlacional. La muestra estuvo conformada por 30 empleados de
la municipalidad, a quienes se les aplico un cuestionarios validados y confiables para medir las
dimensiones de calidad del servicio (fiabilidad, tangibilidad y empatia) y de cultura organizacional
(atencidn al cliente, orientacion a las personas y estabilidad). Los resultados indicaron que el nivel de

calidad del servicio fue considerado medio por el 56.6% de los encuestados, mientras que la cultura
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organizacional también fue percibida en un nivel medio por un porcentaje similar. La prueba de
Spearman revel6 una correlacion positiva elevada (r = 0.926, p = 0.008), lo que demostré gue cuando
la calidad del servicio mejora, la cultura organizacional también lo hace de manera significativa.
Ademas, se identificaron relaciones especificas entre las dimensiones de ambas variables. Por
ejemplo, la fiabilidad y la cultura organizacional presentaron una correlacion positiva elevada (r =
0.723, p < 0.001), mientras que la tangibilidad y la empatia mostraron correlaciones positivas
moderadas con valores de r = 0.552 y r = 0.589, respectivamente. Estas evidencias resaltaron que
aspectos como la precision en el servicio y la sensibilidad hacia el usuario son fundamentales para
consolidar una cultura organizacional favorable. El estudio concluyé que existe una interaccion
significativa entre la calidad del servicio y la cultura organizacional en la Municipalidad Distrital de
Nueva Requena, destacando la necesidad de reforzar précticas y valores organizacionales para
optimizar la atencién brindada a la comunidad.

Omonte (2022), en su tesis de licenciatura en Administracion presentada a la Universidad
César Vallejo, titulada Cultura organizacional y su relacion con la calidad de servicio del personal
administrativo de la Municipalidad Provincial de Huaral, 2022, tuvo como objetivo explorar cdmo
la vinculacion entre ambas variables en dicho contexto. El enfoque del estudio fue cuantitativo, de
tipo aplicada y nivel correlacional descriptivo, utilizando un disefio no experimental de corte
transversal. La poblacion consistio en 70 colaboradores de la municipalidad, quienes fueron
evaluados mediante un cuestionario estructurado en nueve preguntas para cada variable. Los datos
fueron procesados con el software SPSS versién 26.0. Los resultados evidenciaron una relacién
positiva moderada entre la cultura organizacional y la calidad de servicio, con un coeficiente de
correlacion de Rho Spearman de 0.743 (p < 0.05). Esto sugiere que una cultura organizacional sélida
se traduce en una mejora significativa en la calidad del servicio ofrecido. De forma especifica, se
identificd que las dimensiones simbdlica, instrumental y estabilizadora de la cultura organizacional
influyen directamente en las expectativas, percepcion y satisfaccion de los usuarios respecto a los
servicios municipales. Los hallazgos destacaron que el fortalecimiento de préacticas organizacionales,
como la promocion de valores compartidos y un clima laboral adecuado, son fundamentales para
optimizar la calidad del servicio. Este estudio resalta la necesidad de adoptar estrategias que integren
la mejora continua de la cultura organizacional, asegurando que los colaboradores se identifiquen con
los objetivos institucionales y los traduzcan en una atencidon mas eficiente y satisfactoria hacia la

comunidad.
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Antecedentes Locales

Boza (2023) present6 su tesis de doctorado en la Universidad Nacional San Cristébal de
Huamanga, titulada La gestion administrativa y su relacion con la calidad del servicio en las
instalaciones de la Beneficencia PUblica en la ciudad de Huamanga, 2021, tuvo como objetivo de la
investigacion fue en evaluar la relacion entre la gestion administrativa y la calidad del servicio que
ofrece la Beneficencia Publica en la ciudad de Huamanga. La metodologia aplicada fue de tipo
correlacional, con un disefio no experimental y de corte transversal. Se trabajo con una muestra de 92
colaboradores, seleccionada de manera probabilistica, utilizando como instrumento un cuestionario
estructurado. En sus hallazgos, se demostr6 que la gestion administrativa, compuesta por funciones
administrativas, comerciales y sociales, tiene una influencia significativa en la calidad del servicio.
Este ultimo fue evaluado a través de dimensiones como servicio 6ptimo, competencia de desempefio
y cultura organizacional. Los resultados, analizados mediante el método de Chi - Cuadrado,
evidenciaron una correlacion estadisticamente significativa entre las variables principales, validando
asi las hip6tesis planteadas. El autor concluy6 que una adecuada gestién administrativa es crucial para
mejorar los procesos y servicios ofrecidos por la institucion, lo que incluye la capacitacion del
personal, el establecimiento de estrategias claras y la optimizacién de recursos. Entre sus
recomendaciones, resalto la necesidad de fomentar un clima laboral positivo, realizar evaluaciones
periddicas al personal y mejorar las condiciones de infraestructura, para asi elevar los estandares de
calidad en el servicio brindado a los usuarios. Este estudio aport6 evidencia relevante para la toma de
decisiones en instituciones publicas, destacando la importancia de una gestion estratégica orientada a
la mejora continua y al bienestar tanto de los colaboradores como de los usuarios.

Calderon (2022), en su tesis de maestria en Gestion Pablica presentada en la Universidad
Nacional San Cristébal de Huamanga, titulada Gestién publica y la calidad de servicio en una
Municipalidad Provincial de Huamanga,2022, tuvo como objetivo analizar la relacion entre la
gestion publica y la calidad del servicio en una municipalidad provincial de Huamanga. La
investigacion emple6 un enfoque cuantitativo de tipo aplicada, con un disefio no experimental y un
nivel correlacional. La muestra consistio en 384 usuarios de los servicios municipales, seleccionados
mediante un muestreo probabilistico simple. La autora utilizé cuestionarios validados, con un Alfa
de Cronbach superior a 0.80, lo que garantiz6 su confiabilidad. Las dimensiones exploradas
incluyeron liderazgo y planificacion estratégica, gestion de recursos humanos y compromiso, y
gestion de recursos financieros y materiales. Los resultados se analizaron con la prueba de Rho de
Spearman, tras confirmar la no normalidad de los datos con la prueba de Kolmogérov-Smirnov. El
analisis reveld que el 76.8% de los encuestados considerd que la calidad del servicio y la gestion

publica eran deficientes, y se observé una correlacion positiva muy fuerte entre ambas variables
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(r=0.893, p=0.000). Ademas, cada dimensién de la gestion pablica mostré relaciones positivas y
significativas con la calidad del servicio, siendo especialmente relevante la gestién de recursos
financieros (r=0.537, p=0.000). La investigacion concluyé que una gestién publica eficiente mejora
sustancialmente la calidad del servicio. Entre las recomendaciones se destacd la necesidad de
fortalecer el liderazgo, optimizar la administracion de recursos y promover la participacion ciudadana
para responder mejor a las necesidades de la comunidad. Este estudio aport6 evidencia significativa
para disefiar estrategias que impulsen la calidad de los servicios publicos y la percepcion ciudadana
sobre la gestion municipal.

Marquez (2024), en su tesis de licenciatura en Administracion presentada en la Universidad
Nacional San Cristébal de Huamanga, titulada Calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes
del grifo “Leonardito”, provincia de Huanta, Ayacuho, 2023, tuvo como objetivo analizar la relacion
entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en el Grifo Leonardito, ubicado en la provincia
de Huanta, durante el afio 2023. La investigacién emple6 un enfoque cuantitativo, con un disefio no
experimental y de alcance correlacional. Se utiliz6 la técnica de encuesta dirigida a los clientes,
obteniendo informacién sobre dimensiones clave como elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta, empatia y satisfaccion general. Los resultados mostraron una correlacién positiva pero
débil entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente. Aungue los usuarios manifestaron una
percepcion aceptable en cuanto a la calidad del servicio brindado, se identificaron aspectos criticos
gue podrian mejorarse significativamente. Entre ellos, la capacidad de respuesta y los elementos
tangibles fueron sefialados como areas que requieren mayor atencién e inversién por parte de la
empresa. La autora concluyd que, aunque existe una relacion positiva entre las variables estudiadas,
el impacto podria ser fortalecido mediante una mejor gestion de las actividades operativas y un mayor
enfoque en las expectativas de los clientes. Se destaco la importancia de implementar estrategias
orientadas a la mejora continua, tanto en el desarrollo del personal como en la modernizacion de las
instalaciones. Este estudio aporta un marco referencial para otras empresas del sector hidrocarburos
interesadas en optimizar sus servicios y aumentar la fidelizacion de su clientela.

Continuando con el analisis, es importante vincular los antecedentes revisados con el marco
tedrico que sustenta esta investigacion. Los antecedentes proporcionan una vision empirica y
contextual sobre como la cultura organizacional se relaciona con la calidad de servicio en diferentes
instituciones, identificando brechas y buenas préacticas aplicadas en escenarios similares. En este
sentido, el marco tedrico facilita la profundizacién en los conceptos y enfoques relacionados con las
dimensiones seleccionadas para nuestras variables, estableciendo una base sélida para interpretar los
hallazgos y proponer soluciones pertinentes y adaptadas a la realidad de la Municipalidad Provincial

de Huanca Sancos.
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Cultura Organizacional
Definicion de Cultura Organizacional
La cultura organizacional puede considerarse como el “ADN” de una organizacion, ya que
define cdmo se interactua, se toman decisiones y se logran los objetivos dentro de ella.
Segln Robbins y Judge (2009) , es “un sistema de significados compartidos por los miembros,
el cual distingue a una organizacion de las demas” (p. 551). Por su parte, Chiavenato (2009)
la define como un “sistema de creencias y valores compartidos que desarrolla dentro de una

organizacion o una de sus unidades y guia el comportamiento de sus miembros” (p. 492).

Elementos de Cultura Organizacional
Como sefiala Mena (2018) afirma que la cultura organizacional:

“Presupone que todas las précticas, valores, presunciones, costumbres, habitos,
filosofia, clima laboral, significados compartidos, lenguajes, rituales, cddigos,
reglamentos, manifestaciones, creencias, modos de pensar, producir, hacer, actuar,
comportarse, generar informacién y contenido simbdlico, integrarse o asociarse; asi
como las formas de percepcién y los sentimientos generados al interior de las
organizaciones” (p. 13).

Estos elementos forman la personalidad de una organizacién y como se relaciona con las

personas dentro y fuera de ella.

Comportamiento Organizacional y Cultura

Llanos et. al. (2016) sostienen que el comportamiento organizacional se refiere a las actitudes
y relaciones de los miembros dentro y fuera de la organizacion. Desde un enfoque sistémico,
las organizaciones se conciben como sistemas vivos formados por personas que interactian
constantemente, generando influencias mutuas que afectan la cultura, la personalidad de la

organizacion y sus relaciones con clientes y otros actores externos (pp. 15-16).

Caracteristicas de la Cultura Organizacional

De acuerdo con (Chiavenato, 2009), las principales caracteristicas de la cultura
organizacional incluyen la regularidad en las interacciones, las normas de comportamiento,
los valores dominantes, las filosofias de trato a los empleados y clientes, las reglas para ser
aceptados en el grupo, y el clima organizacional. Estas caracteristicas varian en intensidad,

ubicandose entre estilos autocraticos hasta participativos y democréaticos (p. 126).
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Tipos de Cultura Organizacional
El Archivo General de la Nacion (2016) clasifica la cultura organizacional en cinco tipos:

e Cultura de poder: Centrada en individuos con fuerte personalidad; se toman
decisiones sin seguir procedimientos formales, como suele ocurrir en empresas
familiares.

e Cultura del puesto: Basada en jerarquia, valorando la eficiencia y el cumplimiento
de normas y objetivos, propias en los organismos gubernamentales.

e Culturade tarea: Orientadas a la innovacion, con decisiones tomadas por equipos
auténomos, como en institutos de investigacion.

e Cultura de la persona: Prioriza el talento individual, sin estructuras rigidas, tipica
de profesionales independientes o emprendedores.

e Cultura de mercado: Competitiva, orientada a resultados, centrada en el logro de

metas, comun en instituciones financieras (p. 26).

Rol de los profesionales en la Cultura Organizacional

Comprender como los empleados adquieren conocimientos, habilidades y comportamientos
dentro de la organizacion es fundamental para los profesionales. Este conocimiento les
permite interpretar la motivacion y la forma en que se socializa en la organizacion, facilitando

la integracion de sistemas de accion.

Influencia del liderazgo y los Sistemas de control

Los lideres, tanto formales como informales, desempefian un papel crucial en reforzar las
normas y valores. Los sistemas de incentivos, sanciones, evaluaciones y auditorias influyen
directamente en el comportamiento organizacional. Segun el Archivo General de la Nacion
(2016), compartir informacion en culturas de poder puede ser un reto, lo que debe ser tomado

en cuenta por los profesionales (pp. 29-30).

Transformacion y alineacion cultural
Finalmente, Hernandez (2020) sostiene que la cultura organizacional puede ser transformada,
siendo més eficaz aquella que respalda el logro de los objetivos estratégicos y alinea los

comportamientos, procesos y métodos con los resultados esperados (p. 299).
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Calidad de servicio
Definicion de Calidad de Servicio
A diferencia de los productos tangibles, la calidad de servicio resulta mas compleja de definir,
ya que implica percepciones subjetivas del cliente. Segin Camison et. al. (2006) , la calidad
de servicio “viene dada por la proximidad entre el servicio esperado y el servicio percibido.
La calidad de servicio mide el grado en que los requisitos deseados por el cliente son

percibidos por él tras forjarse una impresion del servicio recibido” (p. 193).

Percepcion de la Calidad de Servicio

Armstrong y Kotler (2013) sostienen que las empresas méas exitosas en el sector servicios
establecen altos estandares de calidad y buscan la excelencia de forma constante. Aunque la
calidad depende en gran medida de las interacciones entre empleados y clientes, una adecuada
recuperacion ante errores puede convertir a clientes insatisfechos en leales. De hecho, una
gestion efectiva del error puede generar mas lealtad que si todo hubiera salido bien desde el
inicio (p. 213).

Dimensiones de la Calidad de Servicio
Para alcanzar altos niveles de calidad, una organizacion debe atender los atributos que los
clientes valoran. Estas caracteristicas, conocidas como dimensiones de la calidad, determinan

cémo lo usuarios perciben el servicio recibido (Camisén y otros, 2006, p. 899).

Cadena de valor del Servicio

Las empresas exitosas entienden que el rendimiento esta directamente relacionado con una
cadena de valor que conecta la satisfaccién de los empleados con la de los clientes. Esta
cadena inicia con la calidad del servicio interno, incluyendo una adecuada seleccion de
personal, formacion continua, buen clima laboral y apoyo organizacional. Como resultados,
los empleados satisfechos son mas productivos y generan un mejor servicio, lo cual se traduce
en clientes mas leales y comprometidos. Todo ello contribuye a un mayor crecimiento y

rentabilidad para la organizacion (Armstrong y Kotler, 2013, p. 210).
El usuario como centro de la Calidad

De acuerdo con Llanos et. al. (2016), todos los modelos de la calidad colocan a las personas

en el centro las personas; para lograr una verdadera calidad, se requiere que el personal
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interiorice valores y practicas coherentes con la cultura organizacional, basados en principios
éticos (p. 32).

Deficiencias en la Calidad de Servicio

Camisén (2006) identifica cinco deficiencias que afectan la calidad del servicio: primero, la
diferencia entre las expectativas del cliente y las percepciones de los directivos; segundo, la
discrepancia entre percepciones directivas y estdndares de calidad; tercero, discrepancia entre
normas y ejecucion del servicio ; cuarto, la falta de coherencia entre la prestacion del servicio
y la comunicacion externa ; y quinto, la diferencia entre el servicio esperado y el percibido
por el cliente (p. 903).

Falta de una Cultura fuerte orientada al servicio

Armstrong y Kotler (2013) sostienen que “las empresas de servicios deben centrarse en tres
tareas esenciales: diferenciar el servicio, mejorar la calidad y aumentar la productividad de
servicio” (p. 212). En esta linea, Llanos et. al. (2016) advierten que:

“Pese a las exigencias del entorno global, pocas organizaciones, se han visto en la
necesidad de desarrollarse una cultura solida que priorice la calidad del servicio al
cliente y se alinee con la cultura nacional de miembros” (pp. 15-16).

Impacto del autismo y bienestar laboral en la calidad

El ausentismo puede ser un reflejo de la cultura organizacional y tener un impacto negativo
significativo en la calidad del servicio (Robbins & Judge, 2009, p. 28). Por ello, algunos
expertos sugieren que priorizar el bienestar de los empleados mediante descansos adecuados,
motivacion y condiciones laborales saludables no solo mejora su rendimiento, sino que

también fortalece la calidad del servicio prestado (Hernandez, 2020, p. xxvi).

Relacion entre Cultura Organizacional y Calidad del Servicio

Las organizaciones orientadas a la calidad de servicio suelen adoptar una cultura del puesto,
centrada en la eficiencia y los resultados. En cambio, aquellas que fomentan la innovacion y
el talento tienden a combinar culturas de tarea y de personas, promoviendo asi la creatividad

y el compromiso de los empleados (Archivo General de la Nacion, 2016, p. 23).

Con base en este marco tedrico, se establecid la siguiente formulacion del problema que es

la base para la investigacion que se llevé a cabo:
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Formulacion del Problema
a. Problema General
P.G.: ¢(Qué relacidn existe entre la cultura organizacional y la calidad de servicio de los

colaboradores en la Municipalidad Provincial de Huanca Sancos, afio 2023?

b. Problemas Especificos
P.E. 1: ;Qué relacion existe entre el clima laboral y la calidad de servicio de los colaboradores
en la Municipalidad Provincial de Huanca Sancos, afio 2023?
P.E. 2: ¢ Qué relacion existe entre el autocontrol personal y la calidad de servicio de los
colaboradores en la Municipalidad Provincial de Huanca Sancos, afio 2023?
P.E. 3: ¢ Qué relacion existe entre el compromiso del colaborador y la calidad de servicio de
los colaboradores en la Municipalidad Provincial de Huanca Sancos, afio 2023?
P.E. 4: ;Qué relacion existe entre los valores institucionales y la calidad de servicio de los
colaboradores en la Municipalidad Provincial de Huanca Sancos, afio 2023?

Es asi que con estos problemas planteados se formularon los objetivos e hip6tesis que guiaron

esta investigacion y que se muestran a continuacion.

Justificacion e importancia de la investigacion
Justificacion de la investigacion
La presente investigacion es pertinente porque permite comprender como la cultura
organizacional se relaciona con la calidad de servicio brindando por los colaboradores de la
Municipalidad Provincial de Huanca Sancos; esta comprensién es clave para implementar
mejoras que fortalezcan la productividad institucional mediante una comunicacién efectiva,
el trabajo colaborativo y el desarrollo de habilidades.
El estudio aporta teéricamente al campo académico al genera conocimientos Utiles para la
toma de decisiones estratégicas y el disefio de directrices aplicables tanto a la Municipalidad
como a otras instituciones publicas.
Desde una perspectiva metodoldgica, proporciona un marco referencial que puede orientar
futuras investigaciones similares, garantizando la fiabilidad y credibilidad de los resultados.
En cuanto a su relevancia practica, los hallazgos permitiran a la entidad municipal identificar
areas criticas, formular planes de mejora y tomar decisiones mas efectivas para optimizar la

calidad de servicio.
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Asimismo, el estudio tiene una importancia econdémica, ya que contribuye a optimizar
recursos, reducir costos y mejorar la productividad institucional. En el plano social, busca
elevar la confianza de los ciudadanos en la gestidn pablica, promoviendo su participacion y
aportando al desarrollo local.

En consecuencia, la investigacion promueve el fortalecimiento de una cultura organizacional
sOlida, lo que no solo mejora el clima laboral y la satisfaccion de los colaboradores, sino que
también incrementa la reputacion institucional y la confianza de los usuarios en los servicios

ofrecidos.

Importancia de la investigacion

Esta investigacion es importante porque una cultura organizacional bien estructurada
favorece una gestion municipal méas eficiente en diversos ambitos como el presupuesto,
desarrollo econémico, medio ambiente y participacion ciudadana.

Asimismo, permite identificar fortalezas y debilidades culturales que afectan el desempefio
laboral, orientar decisiones administrativas y mejorar la calidad de servicio.

En primer lugar, facilita mejoras en la atencién al usuario mediante procesos mas agiles y
confiables. En segundo lugar, al promover un entorno laboral saludable, incrementa el
compromiso y la productividad del colaborador. En tercer lugar, ofrece estrategias para
mejorar el rendimiento organizacional mediante la capacitacién y la implementacion de
medidas correctivas. Finalmente, fortalece la relacion con la ciudadania al promover una

comunicacién efectiva y un uso responsable de los recursos publicos.

Objetivos de la Investigacion
a. Objetivo General.
O.G.: Determinar la relacion entre la cultura organizacional y la calidad de servicio de los

colaboradores en la Municipalidad Provincial de Huanca Sancos, afio 2023.

b. Objetivos Especificos.
O.E. 1: Determinar la relacion entre el clima laboral y la calidad de servicio de los
colaboradores en la Municipalidad Provincial de Huanca Sancos, afio 2023.
O.E. 2: Determinar la relacion entre el autocontrol personal y la calidad de servicio de los
colaboradores en la Municipalidad Provincial de Huanca Sancos, afio 2023.
O.E. 3: Determinar la relacién entre el compromiso del colaborador y la calidad de servicio

de los colaboradores en la Municipalidad Provincial de Huanca Sancos, afio 2023.
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O.E. 4: Determinar la relacién entre los valores institucionales y la calidad de servicio de los

colaboradores en la Municipalidad Provincial de Huanca Sancos, afio 2023.

Hipdtesis de la Investigacion
a. Hipotesis general
H.G.: La cultura organizacional se relaciona con la calidad de servicio de los colaboradores

en la Municipalidad Provincial de Huanca Sancos, afio 2023.

b. Hipotesis especificas.
H.E. 1: El clima laboral se relaciona con la calidad de servicio de los colaboradores en la
Municipalidad Provincial de Huanca Sancos, afio 2023.
H.E. 2: El autocontrol personal se relaciona con la calidad de servicio de los colaboradores
en la Municipalidad Provincial de Huanca Sancos, afio 2023.
H.E. 3: ElI compromiso del colaborador se relaciona con la calidad de servicio de los
colaboradores en la Municipalidad Provincial de Huanca Sancos, afio 2023.
H.E. 4: Los valores institucionales se relacionan con la calidad de servicio de los

colaboradores en la Municipalidad Provincial de Huanca Sancos, afio 2023.

Con los objetivos e hipétesis planteados, la investigacion busc6 comprender de manera
integral la relacion entre la cultura organizacional y la calidad de servicio de los colaboradores en la
Municipalidad Provincial de Huanca Sancos, afio 2023; se puso especial énfasis en el analisis de las
dimensiones de la cultura organizacional: clima laboral, autocontrol personal, compromiso del
colaborador y valores institucionales, con el fin de identificar como estas se relacionan con la calidad
de servicio.

A partir de los resultados obtenidos, se espera contribuir con herramientas practicas que
permitan disefiar estrategias orientadas a mejorar dicha calidad de servicio.

En cuanto a la estructura del presente estudio, el Capitulo Il: Estrategia metodolégica, expone
el enfoque de la investigacion, asi como el tipo, nivel y disefio del estudio, también se presenta la
poblacion y muestra, asi como las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos utilizados.

En el Capitulo I11: Resultados, muestra los datos obtenidos a través de las encuestas aplicadas,
acomparfiados del respectivo andlisis estadistico que sustenta o refuta las hip6tesis formuladas.

El Capitulo IV: Discusion, los hallazgos se contrastan con el marco tedrico y antecedentes

previos, brindando una reflexion critica sobre sus significado y alcance.
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El Capitulo V: Conclusiones sintetiza los principales hallazgos del estudio, destacando sus
implicancias tedricas y practicas.

El Capitulo VI: Recomendaciones propone acciones concretas para mejorar la calidad del
servicio a partir de los resultados obtenidos.

Finalmente, el Capitulo VII: Referencias bibliogréaficas retne las fuentes académicas
utilizadas en el desarrollo de la investigacion, mientras que el Capitulo VIII: Anexos presenta los

instrumentos aplicados, garantizando la transparencia del proceso investigativo.

Variables de la investigacion
» Variable independiente
Cultura Organizacional
» Variable dependiente
Calidad de Servicio

Operacionalizacion de variables
Para la definicién conceptual de las variables se tomaron como referencia los aportes tedricos de
(Chiavenato, 2009) y del Archivo General de la Nacion (2016), los cuales permitieron sustentar las

dimensiones e indicadores considerados en la presente investigacion.
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Tabla 1 Operacion de variables

y tomas decisiones dentro de

la organizacion.

Variables Definicién conceptual Dimensiones Indicadores
Es el conjunto de ideas, Percepcion de relaciones
valores, normas, relaciones y Clima laboral interpersonales
costumbres que forman parte Percepcion del apoyo del liderazgo
Cultura de la institucion, y que Satisfaccion con el ambiente laboral
Organizacional orientan la forma en que los Manejo de emociones en el trabajo
(Variable colaboradores  actian, ~ se Autocontrol Toma de decisiones autonomas
independiente - V.1.) | comunican, trabajan en equipo personal Responsabilidad en tareas asignadas

Compromiso del
colaborador

Identificacion con la institucién

Cumplimiento de metas laborales

Responsabilidad en el cumplimiento
de funciones

Valores

institucionales

Alineacion entre valores personales

e institucionales

Apropiacion de la mision y vision

institucional

Etica y transparencia en el
desempefio laboral

Calidad de Servicio
(Variable
dependiente - VV.D.)

Es el resultado del desempefio
de los colaboradores al brindar
atencion a los usuarios,
evaluado por su eficiencia,
trato, conocimiento, empatia y
capacidad de respuesta, lo que
influye en la satisfaccion
ciudadana y la imagen

institucional.

Tiempo de

respuesta

Prontitud en la atencién al usuario

Cumplimiento de los tiempos

establecidos

Eficiencia en la atencion del servicio

Tecnologia

Uso adecuado de herramientas

tecnoldgicas

Disponibilidad de equipos y

sistemas

Facilidad tecnoldgica para la

atencioén

Capacidad del

personal

Competencia profesional del

personal

Formacion continua

Toma de decisiones autbnomas

Empatia

Amabilidad en el trato al usuario

Personalizacién de la atencion

Escucha activa

Fuente: Elaboracion propia.
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1. Estrategia metodoldgica

Enfoque de la investigacion
La presente investigacion se desarrolld bajo un enfoque cuantitativo, ya que se recolectaron y
analizaron datos numéricos mediante técnicas estadisticas, permitiendo medir las variables y

contrastar las hipétesis planteadas.

Tipo, nivel y disefio de la investigacion

Tipo de investigacion

El estudio corresponde a una investigacion aplicada, ya que se orient6 al andlisis de una
problematica concreta identificada en una institucion publica especifica, como es la
Municipalidad Provincial de Huanca Sancos. Los resultados obtenidos buscaron generar
informacién Gtil y pertinente que contribuya a la mejora de la gestion institucional,
particularmente en lo relacionado con la cultura organizacional y la calidad del servicio
brindado a los usuarios.

En ese sentido, la investigacion no se limité Unicamente a la generacién de conocimiento
tedrico, sino que pretende servir como base para la toma de decisiones administrativas y el
disefio de estrategias orientadas al fortalecimiento del desempefio organizacional y la

atencién ciudadana.

Nivel de investigacion
El nivel de la investigacion es explicativo, debido a que se orient6 a analizar y explicar la
relacién existente entre la cultura organizacional y la calidad de servicio de los colaboradores

de la Municipalidad Provincial de Huanca Sancos.

Asimismo, el estudio buscé comprender como las dimensiones de la cultura organizacional:
clima laboral, autocontrol personal, compromiso del colaborador y valores institucionales, se
vinculan con las dimensiones de la calidad de servicio, permitiendo interpretar el
comportamiento organizacional y su influencia en la atencion brindada a los usuarios. Este
nivel de investigacion permitié profundizar en el andlisis de las variables y sustentar los

resultados obtenidos mediante pruebas estadisticas -
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Disefio de la investigacién.

En lo que respecta al disefio de investigacion, se adopté un disefio no experimental, sin
modificacion intencional de variables. Ademas, se emple6 un disefio transversal, que permitio
analizar, medir, describir y comprender la relacion entre las variables en un nico momento

en el tiempo.

Poblacion y muestra

Poblacion

La poblacion de estudio se definié aplicando criterios de inclusion y exclusién para asegurar
la validez y relevancia de los resultados en el estudio; se consider6 a los colaboradores que
participan directamente en el proceso de administracién y prestacion de servicios en la
Municipalidad Provincial de Huanca Sancos.

De acuerdo con el Cuadro para Asignacion de Personal (CAP) y la normativa vigente
aplicable a las entidades publicas, por lo tanto, la poblacion estuvo conformada por 64
colaboradores que toman decisiones , distribuidos segin grupos ocupacionales, de la

siguiente manera:

Tabla 2 Poblacion de estudio segun grupo ocupacional

N° REGIMEN LABORAL /BASE LEGAL CANTIDAD

1 CAS Confianza/ Ley N.° 1057 -D.S. N.° 075-2008-PCM — Ley N.° 31131 7

2 CAS/CAS Indefinido/ D.L. N.° 276 22

3 D.L.N.276/CAS 12

4 CAS/ Locacién de servicios 15

5 Locadores / Medida Cautelar 8
Total 64

Fuente: Elaboracion propia.

En cuanto al criterio de exclusion, se descarté a los colaboradores operativos, auxiliares

debido a que ellos no toman decisiones formales y a los practicantes pre profesionales y profesionales,

ya que no califican como colaboradores formales, segun la Ley N° 28518, Ley sobre Modalidades

Formativas Laborales y su reglamento (Congreso de la Republica del , 2005). Asimismo, segun el

Decreto Supremo N.° 007-2025-TR, ambas normas establecen que las practicas preprofesionales no

constituyen una relacion laboral.
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Muestra

La muestra estuvo conformada por 64 colaboradores efectivos, es decir, se trabajé con la
totalidad de la poblacion. Esta decision se debid al tamafio reducido, lo cual permitié asegurar
la precision de los resultados, garantizar la viabilidad del estudio y minimizar errores de

muestreo, asegurando asi la calidad de los hallazgos obtenidos.

Técnica e instrumentos de la investigacion

Técnica de recoleccion de datos

Sanchez et. al. (2018) , sefialan que la técnica comprende el conjunto de medios empleados
para ejecutar el método de investigacion este estudio se utilizd la técnica de encuesta
estructurada, aplicada directamente a los colaboradores de la Municipalidad Provincial de
Huanca Sancos.

Avrispe et al. (2020) afirman que la encuesta “puede tener preguntas abiertas y cerradas” y que
“las preguntas deben ser claras, precisas, comprensibles, breves, con un vocabulario simple
y directo” (p. 83). Por tal motivo, se aplico una encuesta estructurada con preguntas cerradas
tipo Likert de cinco niveles, disefiada especificamente para medir las variables de Cultura

organizacional y Calidad de servicio.

Instrumentos de recoleccion de datos.

De acuerdo con Sanchez et al. (2018), los instrumentos permiten medir las variables
especificas; para este estudio, se emplearon dos cuestionarios tipo Likert de cinco opciones:
uno para la variable de la Cultura organizacional ,compuesto por 12 items distribuidos en
cuatro dimensiones; y otro para la variable Calidad de servicio, también con 12 items
agrupados en cuatro dimensiones; ambos instrumentos fueron validados mediante juicio de

expertos y presentaron alta confiabilidad estadistica.

Técnicas de Analisis e Interpretacion de resultados

Los datos fueron procesados mediante el software SPSS version 26. 0.; luego, se aplicé la
prueba estadistica de Chi - Cuadrado, con el fin de determinar la relacion entre las variables
analizadas; la interpretacion de los resultados se realizé considerando un nivel de confianza

del 95% un margen de error del 5%, comprobando el valor calculado con el valor critico.
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1. Resultados

Presentacién e interpretacién de resultados

Variable independiente: Cultura Organizacional

Dimension: Clima laboral

Tabla 3 Mantengo una buena relacion con mis comparieros de trabajo

Respuesta fo Fa h% H%
Totalmente de acuerdo 28 28 43.75% 43.75%
De acuerdo 15 43 23.44% 67.19%
Indeciso 8 51 12.50% 79.69%
En desacuerdo 3 54 4.69% 84.38%
Totalmente en desacuerdo 2 56 3.13% 100.00%
Total 64 100.00%
Nota.: Data procesada en SPSS 26.
Figura 2 Mantengo una buena relacion con mis compafieros de trabajo
50.00% 43.75%
40.00%
30.00% 23.44%
20.00% 12.50%
10.00% 4.69% 3.13%
0.00% [ ] —
Totalmente de De acuerdo Indeciso En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo
H Totalmente de acuerdo De acuerdo Indeciso M En desacuerdo M Totalmente en desacuerdo

Nota. Data procesada en SPSS 26.

Interpretacion:
Segun los resultados obtenidos, se observa que el 43.75% de los colaboradores manifestd
estar totalmente de acuerdo con mantener una buena relacion con sus compafieros de trabajo, mientras

que el 23.44% estuvo de acuerdo, el 12.50% se mostrd indeciso, mientras que el 4.69% estuvo en
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desacuerdo y el 3.13% manifesto estar totalmente en desacuerdo; estos resultados indican que la
mayoria de los colaboradores perciben una buena relacidn dentro de la Municipalidad Provincial de

Huanca Sancos.

Tabla 4 Existe un ambiente de respeto mutuo en mi lugar de trabajo

Respuesta fo Fa h% H%
Totalmente de acuerdo 29 29 45.31% 45.31%
De acuerdo 12 41 18.75% 64.06%
Indeciso 6 47 9.38% 73.44%
En desacuerdo 2 49 3.13% 90.56%
Totalmente en desacuerdo 1 50 1.56% 100.00%
Total 64 100.00%

Nota.: Data procesada en SPSS 26.

Figura 3 Existe un ambiente de respeto mutuo en mi lugar de trabajo

50.00% 45.31%
40.00%
30.00%
20.00% 18.75%
. 0
10.00% 9.38%
' 3.13% 1.56%
Totalmente de De acuerdo Indeciso En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo

H Totalmente de acuerdo De acuerdo Indeciso M En desacuerdo M Totalmente en desacuerdo

Nota. Data procesada en SPSS 26.

Interpretacion:

Con base en los porcentajes se observa que el 45.31% de los colaboradores manifesté estar
totalmente de acuerdo con que existe un ambiente de respeto mutuo en su lugar de trabajo, mientras
que el 18.75% indico estar de acuerdo, el 9.38% se mostré indeciso, el 3.13% estuvo en desacuerdo

y el 1.56% manifestd estar totalmente en desacuerdo; estos resultados reflejan que una mayoria de
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colaboradores perciben un ambiente laboral respetuoso dentro de la Municipalidad Provincial de

Huanca Sancos.

Tabla 5 El liderazgo de mi jefe inmediato fomenta que todos trabajemos en equipo

Respuesta fo Fa h% H%
Totalmente de acuerdo 31 31 48.44% 48.44%
De acuerdo 18 49 28.13% 76.56%
Indeciso 11 60 17.19% 93.75%
En desacuerdo 2 62 3.13% 96.88%
Totalmente en desacuerdo 2 64 3.13% 100.00%
Total 64 100.00%

Nota.: Data procesada en SPSS 26.

Figura 4 El liderazgo de mi jefe inmediato fomenta que todos trabajemos en equipo

60.00%
48.44%
50.00%
40.00%
28.13%
30.00%
17.19%
20.00%
0,
10.00% 3.13% 3.13%
0.00% [ ] [ ]
Totalmente de De acuerdo Indeciso En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo
B Totalmente de acuerdo De acuerdo Indeciso M En desacuerdo M Totalmente en desacuerdo

Nota. Data procesada en SPSS 26.

Interpretacion:

De acuerdo a los resultados obtenidos se observa que el 48.44% de los colaboradores
manifesto estar totalmente de acuerdo con que el liderazgo de su jefe inmediato fomenta el trabajo en
equipo, mientras que el 28.13% indico estar de acuerdo, el 17.19% se mostrd indeciso, el 3.13%

estuvo en desacuerdo y el 3.13%, manifestd estar totalmente en desacuerdo; estos resultados reflejan
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gue la mayoria de los colaboradores percibe un liderazgo que promueve el trabajo en equipo en la

Municipalidad Provincial de Huanca Sancos.

Dimension: Autocontrol personal

Tabla 6 Mantengo el control emocional en situaciones laborales dificiles

Respuesta fo Fa h% H%
Totalmente de acuerdo 36 36 56.25% 56.25%
De acuerdo 18 54 28.13% 84.38%
Indeciso 5 59 7.81% 92.19%
En desacuerdo 3 62 4.69% 96.88%
Totalmente en desacuerdo 2 64 3.13% 100.00%
Total 64 100.00%

Nota. Data procesada en SPSS 26.

Figura 5 Mantengo el control emocional en situaciones laborales dificiles

60.00% 56.25%
50.00%
40.00%
30.00% 28.13%
. 0
20.00%
, 7.81% o

10.00% 4.69% 3.13%

0.00% - [ ]

Totalmente de De acuerdo Indeciso En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo

B Totalmente de acuerdo De acuerdo Indeciso M En desacuerdo M Totalmente en desacuerdo

Nota. Data procesada en SPSS 26.

Interpretacion:

Los datos obtenidos nos permiten observar que el 56.25% de los colaboradores manifestd
estar totalmente de acuerdo con que mantiene el control emocional en situaciones laborales dificiles,
mientras que el 28.13% indicé estar de acuerdo, el 7.81% se mostré indeciso, el 4.69% estuvo en

desacuerdo y el 3.13%, manifestd estar totalmente en desacuerdo; estos resultados reflejan que una
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mayoria de los colaboradores perciben tener un adecuado nivel de autocontrol personal en su entorno

laboral en la Municipalidad Provincial de Huanca Sancos.

Tabla 7 Soy responsable con mis funciones sin necesidad de supervisidn constante

Respuesta fo Fa h% H%
Totalmente de acuerdo 37 37 57.81% 57.81%
De acuerdo 17 54 26.56% 84.38%
Indeciso 5 59 7.81% 92.19%
En desacuerdo 3 62 4.69% 96.88%
Totalmente en desacuerdo 2 64 3.13% 100.00%
Total 64 100.00%

Nota.: Data procesada en SPSS 26.

Figura 6 Soy responsable con mis funciones sin necesidad de supervision constante

70.00%
57.81%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00% 26.56%
. 0
20.00% 7 81%
. (]
10.00% 4.69% 3.13%
0.00% || |
Totalmente de De acuerdo Indeciso En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo
H Totalmente de acuerdo De acuerdo Indeciso M En desacuerdo M Totalmente en desacuerdo

Nota. Data procesada en SPSS 26.

Interpretacion:

Segun los resultados obtenidos, se observa que el 57.81% de los colaboradores manifesto
estar totalmente de acuerdo con que son responsables con sus funciones sin necesidad de supervision
constante, mientras que el 26.56% indico estar de acuerdo, el 7.81% se mostré indeciso, el 4.69%

estuvo en desacuerdo y el 3.13% manifesto estar totalmente en desacuerdo; estos resultados reflejan
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gue una mayoria de los colaboradores percibe un alto nivel de responsabilidad individual en la

Municipalidad Provincial de Huanca Sancos.

Tabla 8 Soy capaz de manejar conflictos laborales de manera tranquila y objetiva

Respuesta fo Fa h% H%
Totalmente de acuerdo 21 21 32.81% 32.81%
De acuerdo 22 43 34.38% 67.19%
Indeciso 10 53 15.63% 82.81%
En desacuerdo 8 61 12.50% 95.31%
Totalmente en desacuerdo 3 64 4.69% 100.00%
Total 64 100.00%

Nota.: Data procesada en SPSS 26.

Figura 7 Soy capaz de manejar conflictos laborales de manera tranquila y objetiva

40.00%

35 00% 32.81% 34.38%

30.00%

25.00%

20.00% 15.63%

15.00% 12.50%

10.00%
5.00% . 4.69%
0.00% -

Totalmente de De acuerdo Indeciso En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo

M Totalmente de acuerdo De acuerdo Indeciso M En desacuerdo M Totalmente en desacuerdo

Nota. Data procesada en SPSS 26.

Interpretacion:

Segun los resultados obtenidos, se observa que el 34.38% de los colaboradores indico estar
de acuerdo con ser capaces de manejar conflictos laborales de manera tranquila y objetiva, seguido
por el 32.81% que manifesto estar totalmente de acuerdo, el 15.63% se mostré indeciso, mientras que

el 12.50% estuvo en desacuerdo y el 4.69% expresoé estar totalmente en desacuerdo; estos resultados
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reflejan una percepcion mayoritariamente favorable respecto a la capacidad de los colaboradores para

gestionar conflictos en la Municipalidad Provincial de Huanca Sancos.

Dimension: Compromiso del colaborador

Tabla 9 Me esfuerzo por lograr los objetivos de la municipalidad

Respuesta fo Fa h% H%
Totalmente de acuerdo 19 19 29.69% 29.69%
De acuerdo 30 49 46.88% 76.56%
Indeciso 9 58 14.06% 90.63%
En desacuerdo 4 62 6.24% 96.88%
Totalmente en desacuerdo 2 64 3.13% 100.00%
Total 64 100.00%

Nota.: Data procesada en SPSS 26.

Figura 8 Me esfuerzo por lograr los objetivos de la municipalidad

>0.00% 46.88%
45.00%
40.00%
35.00% 29.69%
30.00%
25.00%
20.00%
15.00%
10.00% 6.24%
3.13%

5.00% -

0.00%

14.06%

Totalmente de De acuerdo Indeciso En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo

H Totalmente de acuerdo De acuerdo Indeciso M En desacuerdo M Totalmente en desacuerdo

Nota. Data procesada en SPSS 26.

Interpretacion:

De acuerdo a los resultado obtenidos, se observa que el 46.88% de los colaboradores indicd
estar de acuerdo con que se esforzaba por lograr los objetivos de la municipalidad, mientras que el
29.69% manifesto estar totalmente de acuerdo, por otro lado el 14.06% ,se mostr6 indeciso, el 6.25%

estuvo en desacuerdo y el 3.13% expreso estar totalmente en desacuerdo; estos resultados evidencian
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que la mayoria de los colaboradores se percibe comprometida con el cumplimiento de los objetivos

institucionales en la Municipalidad Provincial de Huanca Sancos.

Tabla 10 Me siento parte importante de esta municipalidad

Respuesta fo Fa h% H%
Totalmente de acuerdo 10 10 15.63% 15.63%
De acuerdo 11 21 17.19% 32.81%
Indeciso 23 44 35.94% 68.75%
En desacuerdo 11 55 17.19% 85.94%
Totalmente en desacuerdo 9 64 14.06% 100.00%
Total 64 100.00%

Nota.: Data procesada en SPSS 26.

Figura 9 Me siento parte importante de esta municipalidad

40.00%
35.00%
30.00%
25.00%

20.00% 15.63% 17.19%
. 0

35.94%

14.06%
15.00%

10.00%
5.00%
0.00%

Totalmente de De acuerdo Indeciso En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo

B Totalmente de acuerdo De acuerdo Indeciso M En desacuerdo M Totalmente en desacuerdo

Nota. Data procesada en SPSS 26.

Interpretacion:

De acuerdo a los resultados, se observa que el 35.94% de los colaboradores se mostrd
indeciso respecto a sentirse parte importante de la municipalidad, mientras que el 17.19% indico estar
de acuerdo y otro 17.19% manifestd estar en desacuerdo , el 15.63% expresé estar totalmente de

acuerdo, mientras que el 14.06% expresé estar totalmente en desacuerdo; estos resultados reflejan
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gue existe una percepcion dividida entre los colaboradores respecto a su sentido de pertenencia en la

Municipalidad Provincial de Huanca Sancos.

Tabla 11 Cumplo con mis objetivos laborales fijados en el &rea

Respuesta fo Fa h% H%
Totalmente de acuerdo 19 19 29.69% 29.69%
De acuerdo 24 43 37.50% 67.19%
Indeciso 11 54 17.19% 84.38%
En desacuerdo 6 60 9.38% 93.75%
Totalmente en 4 64 6.25% 100.00%

desacuerdo
64 100.00%

Nota.: Data procesada en SPSS 26.

Figura 10 Cumplo con mis objetivos laborales fijados en el area

40.00% 37.50%
35.00%
30.00% 29.69%
. 0
25.00%
20.00% 17.19%
15.00% 9.38%
. (]
10.00% . 6.25%
5.00%
Totalmente de De acuerdo Indeciso En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo

H Totalmente de acuerdo De acuerdo Indeciso M En desacuerdo M Totalmente en desacuerdo

Nota. Data procesada en SPSS 26.

Interpretacion:

Segun los resultados obtenidos, se observa que el 37.50% de los colaboradores manifestd
estar de acuerdo con cumplir los objetivos laborales fijados en area, mientras que el 29.69% indico
estar totalmente de acuerdo, el 17.19% se mostré indeciso, mientras que el 9.38% estuvo en

desacuerdo y el 6.25% expreso estar totalmente en desacuerdo; estos resultados reflejan una tendencia
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mayoritaria hacia el cumplimiento de los objetivos laborales establecidos, lo cual evidencio un nivel

general de responsabilidad entre los colaboradores de la Municipalidad Provincial de Huanca Sancos.

Dimension: Valores institucionales

Tabla 12 Mis valores personales estan alineados con los de la municipalidad

Respuesta fo Fa h% H%
Totalmente de acuerdo 11 11 17.19% 17.19%
De acuerdo 16 27 25.00% 42.19%
Indeciso 22 49 34.38% 76.56%
En desacuerdo 9 58 14.06% 90.63%
Totalmente en 6 64 9.38% 100.00%

desacuerdo
Total 64 100.00%

Nota.: Data procesada en SPSS 26.

Figura 11 Mis valores personales estan alineados con los de la municipalidad

40.00%

35.00% 34.38%

. 0

30.00%

25.00% 25.00%

20.00% 12.19%

15.00% 14.06%

10.00% 9.38%
5.00% .
0.00%

Totalmente de De acuerdo Indeciso En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo

H Totalmente de acuerdo ™ De acuerdo ' Indeciso M En desacuerdo M Totalmente en desacuerdo

Nota. Data procesada en SPSS 26.

Interpretacion:

De acuerdo a los resultados obtenidos, se observa que el 34.38% de los colaboradores se
mostré indeciso respecto a que sus valores personales estan alineados con los de la municipalidad,
mientras que el 25.00% indico estar de acuerdo, el 17.19% se manifesté estar totalmente de acuerdo,

el 14.06% estuvo en desacuerdo y el 9.38% indicé estar totalmente en desacuerdo; estos resultados
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reflejan que una parte significativa de los colaboradores no tiene una postura definida sobre la

alineacién de sus valores personales con las de la Municipalidad Provincial de Huanca Sancos.

Tabla 13 La cultura municipal promueve la honestidad y respeto

Respuesta fo Fa h% H%
Totalmente de acuerdo 31 31 48.44% 48.44%
De acuerdo 24 55 37.50% 85.94%
Indeciso 5 60 7.81% 93.75%
En desacuerdo 3 63 4.69% 98.44%
Totalmente en 1 64 1.56% 100.00%

desacuerdo
Total 64 100.00%

Nota.: Data procesada en SPSS 26.

Figura 12 La cultura municipal promueve la honestidad y respeto

60.00%
50.00% 48.44%

. 0
40.00% 37.50%
30.00%
20.00%

0,
10.00% 7-81% 4.69%
1.56%
Totalmente de De acuerdo Indeciso En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo

B Totalmente de acuerdo ™ De acuerdo ' Indeciso M En desacuerdo M Totalmente en desacuerdo

Nota. Data procesada en SPSS 26.

Interpretacion:

Segln los resultado, se observan que el 48.44% de los colaboradores manifestd estar
totalmente de acuerdo con que la cultura municipal promueve la honestidad y el respeto, mientras que
el 37.50% indico estar de acuerdo, el 7.81% se mostro indeciso, el 4.69% estuvo en desacuerdo y el

1.56% manifestd estar totalmente en desacuerdo, estos resultados reflejan una percepcion

23



mayoritariamente positiva respecto a cémo la cultura municipal promueve la honestidad y el respeto

en la Municipalidad Provincial de Huanca Sancos.

Tabla 14 Percibo ética y responsabilidad en el servicio municipal

Respuesta fo Fa h% H%
Totalmente de acuerdo 13 13 20.31% 20.31%
De acuerdo 25 38 39.06% 59.38%
Indeciso 18 56 28.13% 87.50%
En desacuerdo 6 62 9.38% 96.88%
Totalmente en 2 64 3.13% 100.00%

desacuerdo
Total 64 100.00%

Nota.: Data procesada en SPSS 26.

Figura 13 Percibo ética y responsabilidad en el servicio municipal
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B Totalmente de acuerdo © De acuerdo ' Indeciso M En desacuerdo M Totalmente en desacuerdo

Nota. Data procesada en SPSS 26.

Interpretacion:

De acuerdo a los resultados obtenidos, se observa que el 39.06% de los colaboradores
manifesto estar de acuerdo con percibir ética y responsabilidad en el servicio municipal, mientras que
el 29.13% manifestd estar indeciso, el 20.31% indicd estar totalmente de acuerdo, mientras que el

9.38% estuvo en desacuerdo y el 3.13% indicé estar totalmente en desacuerdo; estos resultados
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reflejan una existe una percepcidén mayoritariamente positiva respecto a la ética y responsabilidad

en los servicios ofrecidos por la Municipalidad Provincial de Huanca Sancos.

Variable Dependiente: Calidad de Servicio
Dimensién: Tiempo de respuesta

Tabla 15 Atiendo a los usuarios de forma rapida y eficiente

Respuesta fo Fa h% H%
Totalmente de acuerdo 34 34 53.13% 53.13%
De acuerdo 19 53 29.69% 82.81%
Indeciso 7 60 10.94% 93.75%
En desacuerdo 3 63 4.69% 98.44%
Totalmente en 1 64 1.56% 100.00%

desacuerdo
Total 64 100.00%

Nota.: Data procesada en SPSS 26.

Figura 14 Atiendo a los usuarios de forma rapida y eficiente
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Nota. Data procesada en SPSS 26.

Interpretacion:
Segun resultado obtenidos , se observa que el 53.13% de los colaboradores manifesto estar
totalmente de acuerdo con que atiende a los usuarios de forma rapida y eficiente, mientras que el

29.69% indico estar de acuerdo, el 10.94% se mostré indeciso, el 4.69% estuvo en desacuerdo y el
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1.56% totalmente en desacuerdo; estos resultados reflejan una percepcion mayoritariamente favorable
respecto a la rapidez y eficiencia en la atencion al usuario dentro de la Municipalidad Provincial de

Huanca Sancos.

Tabla 16 Cumplo con los plazos determinados para la prestacion de servicios

Respuesta fo Fa h% H%
Totalmente de acuerdo 11 11 17.19% 17.19%
De acuerdo 23 34 35.94% 53.13%
Indeciso 20 54 31.25% 84.38%
En desacuerdo 6 60 9.38% 93.75%
Totalmente en 4 64 6.25% 100.00%

desacuerdo
Total 64 100.00%

Nota.: Data procesada en SPSS 26.

Figura 15 Cumplo con los plazos determinados para la prestacion de servicios
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0,
10.00% 9-38%

6.25%
L] ]

0.00%
Totalmente de De acuerdo Indeciso En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo

B Totalmente de acuerdo = De acuerdo ' Indeciso M En desacuerdo M Totalmente en desacuerdo

Nota. Data procesada en SPSS 26.

Interpretacion:

De acuerdo a los resultados obtenidos , se observa que el 35.94% de los colaboradores
manifestd estar de acuerdo con que cumplen con los plazos determinados para la prestacion de
servicios, mientras que el 31.25% se mostro indeciso; el 17.19% manifestd estar totalmente de
acuerdo, mientras que el 9.38% manifesto estar en desacuerdo y el 6.25% indicé estar totalmente en

desacuerdo; estos resultados reflejan una percepcion moderadamente favorable respecto al
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cumplimiento de plazos en la prestacion de servicios dentro de la Municipalidad Provincial de Huanca

Sancos.

Figura 16 Respondo con prontitud ante solicitudes urgentes

Respuesta fo Fa h% H%
Totalmente de acuerdo 19 19 29.69% 29.69%
De acuerdo 28 47 43.75% 73.44%
Indeciso 10 57 15.63% 89.06%
En desacuerdo 4 61 6.25% 95.31%
Totalmente en 3 64 4.69% 100.00%

desacuerdo
64 100.00%

Nota.: Data procesada en SPSS 26.

Figura 17 Respondo con prontitud ante solicitudes urgentes
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Totalmente de De acuerdo Indeciso En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo

B Totalmente de acuerdo ™ De acuerdo ' Indeciso M En desacuerdo M Totalmente en desacuerdo

Nota. Data procesada en SPSS 26.

Interpretacion:

Segun resultados obtenidos , se observa que el 43.75% de los colaboradores manifesto estar
de acuerdo con que responden con prontitud ante solicitudes urgentes, mientras que el 29.69% que
indicd estar totalmente de acuerdo, el 15.63% se mostré indeciso, el 6.25% indicé estar en desacuerdo
y el 4.69% manifest estar totalmente en desacuerdo; estos resultados reflejan una percepcion
mayoritariamente positiva respecto a la capacidad de respuesta oportuna ante solicitudes urgentes

dentro de la Municipalidad Provincial de Huanca Sancos.
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Dimensién: Tecnologia

Tabla 17 Utilizo adecuadamente los sistemas digitales asignados

Respuesta fo Fa h% H%
Totalmente de acuerdo 11 11 17.19% 17.19%
De acuerdo 12 23 18.75% 35.94%
Indeciso 11 34 17.19% 53.13%
En desacuerdo 18 52 28.13% 81.25%
Totalmente en 12 64 18.75% 100.00%

desacuerdo
64 100.00%

Nota.: Data procesada en SPSS 26.

Figura 18 Utilizo adecuadamente los sistemas digitales asignados
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Totalmente de De acuerdo Indeciso En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo

H Totalmente de acuerdo ™ De acuerdo ' Indeciso M En desacuerdo M Totalmente en desacuerdo

Nota. Data procesada en SPSS 26.

Interpretacion:

Segun los resultados obtenidos, se observa que el 28.13% de los colaboradores manifesto
estar desacuerdo con utilizar adecuadamente los sistemas digitales asignados, mientras que el 18.75%
indicé estar de acuerdo y el mismo porcentaje expresé estar totalmente en desacuerdo, asimismo el
17.19% expreso estar totalmente de acuerdo y el 17.19 se mostrd indeciso, estos resultados evidencian
limitaciones en la disponibilidad de herramientas tecnoldgicas para el adecuado desempefio de las

funciones.
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Tabla 18 Dispongo con herramientas tecnolédgicas para realizar mi trabajo

Respuesta fo Fa h% H%
Totalmente de acuerdo 29 29 45.33% 45.33%
De acuerdo 12 41 18.75% 64.06%
Indeciso 6 47 9.38% 73.44%
En desacuerdo 2 49 3.13% 90.56%
Totalmente en 1 50 1.56% 100.00%

desacuerdo
Total 64 100.00%

Nota.: Data procesada en SPSS 26.

Figura 19 Dispongo con herramientas tecnol6gicas para realizar mi trabajo
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Nota. Data procesada en SPSS 26.

Interpretacion:
Segun los resultados obtenidos, se observa que el 45.33% de los colaboradores manifesto

estar en totalmente de acuerdo con disponer de herramientas tecnoldgicas para realizar su trabajo,
mientras que el 18.75% indicd estar de acuerdo, el 9.38% indicé indecision, el 3.13% manifesto estar
de desacuerdo y el 1.56% indicé estar totalmente en desacuerdo; estos resultados reflejaron una
percepcion mayoritariamente desfavorable respecto a la disponibilidad de herramientas tecnolégicas

para el cumplimiento de sus funciones dentro de la Municipalidad Provincial de Huanca Sancos.
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Tabla 19 La tecnologia facilita una mejor atencion al usuario

Respuesta fo Fa h% H%
Totalmente de acuerdo 24 24 37.50% 37.50%
De acuerdo 28 52 43.75% 81.25%
Indeciso 6 58 9.38% 90.63%
En desacuerdo 5 63 7.81% 98.44%
Totalmente en 1 64 1.56% 100.00%

desacuerdo
Total 64 100.00%

Nota.: Data procesada en SPSS 26.

Figura 20 La tecnologia facilita una mejor atencion al usuario
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H Totalmente de acuerdo [ De acuerdo ' Indeciso M En desacuerdo M Totalmente en desacuerdo

Nota. Data procesada en SPSS 26.

Interpretacion:

De acuerdo a los resultados obtenidos, se observa que el 43.75% de los colaboradores
manifesto estar de acuerdo en que la tecnologia facilita una mejor atencion al usuario, mientras que
el 37.50% indicd estar totalmente de acuerdo, el 9.38%, se mostré indeciso, el 7.81% expresé estar
en desacuerdo y el 1.56% manifesto estar totalmente en desacuerdo; estos resultados reflejaron una
percepcion mayoritariamente positiva respecto a la influencia de la tecnologia en la mejora de la

atencion al usuario en la Municipalidad Provincial de Huanca Sancos.
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Dimension: Capacidad del personal

Tabla 20 Estoy capacitado para resolver las necesidades de los usuarios

Respuesta fo Fa h% H%
Totalmente de acuerdo 19 19 29.69% 29.69%
De acuerdo 34 53 53.13% 82.81%
Indeciso 6 59 9.38% 92.19%
En desacuerdo 3 62 4.69% 96.88%
Totalmente en 2 64 3.13% 100.00%

desacuerdo
Total 64 100.00%

Nota.: Data procesada en SPSS 26.

Figura 21 Estoy capacitado para resolver las necesidades de los usuarios
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B Totalmente de acuerdo ™ De acuerdo ' Indeciso M En desacuerdo M Totalmente en desacuerdo

Nota. Data procesada en SPSS 26.

Interpretacion:

De acuerdo a los resultados, se observa que el 53.13% de los colaboradores indico estar de
acuerdo con estar capacitado para resolver las necesidades de los usuarios, mientras que el 29.69%
manifestd estar totalmente de acuerdo, el 9.38% se mostrd indeciso, el 4.69% expresd estar en
desacuerdo y el 3.13% manifest estar totalmente en desacuerdo; estos resultados reflejan una
percepcién mayoritariamente positiva respecto a la capacitacion del personal para atender las

necesidades de los usuarios en la Municipalidad Provincial de Huanca Sancos.
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Tabla 21 Tomo decisiones acertadas dentro de mi funcion sin depender siempre del jefe

Respuesta fo Fa h% H%
Totalmente de acuerdo 23 23 35.94% 35.94%
De acuerdo 19 42 29.69% 65.63%
Indeciso 10 52 15.63% 81.25%
En desacuerdo 8 60 12.50% 93.75%
Totalmente en 4 64 6.25% 100.00%

desacuerdo
Total 64 100.00%

Nota.: Data procesada en SPSS 26.

Figura 22 Tomo decisiones acertadas dentro de mi funcién sin depender siempre del jefe
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Nota. Data procesada en SPSS 26.

Interpretacion:

Segun resultados obtenidos , se observa que el 35.94% de los colaboradores manifest6 estar
totalmente de acuerdo con que se toma decisiones acertadas dentro de su funcién sin depender
siempre del jefe, mientras que el 29.69% indicé estar de acuerdo , el 15.63% se mostré indeciso, el
12.50% expresd estar en desacuerdo y el 6.25% expresO estar totalmente en desacuerdo; estos
resultados reflejan que la mayoria de los colaboradores perciben que toman decisiones acertadas

dentro de su funcion sin depender siempre del jefe en la Municipalidad Provincial de Huanca Sancos.
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Tabla 22 Me mantengo actualizado sobre los procedimientos institucionales

Respuesta fo Fa h% H%
Totalmente de acuerdo 18 18 28.13% 28.13%
De acuerdo 28 46 43.75% 71.88%
Indeciso 8 54 12.50% 84.38%
En desacuerdo 7 61 10.94% 95.31%
Totalmente en 3 64 4.69% 100.00%

desacuerdo
Total 64 100.00%

Nota.: Data procesada en SPSS 26.

Figura 23 Me mantengo actualizado sobre los procedimientos institucionales
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Nota. Data procesada en SPSS 26.

Interpretacion:

Segun los resultados obtenidos, se observa que el 43.75% de los colaboradores manifesto
estar de acuerdo con mantenerse actualizado sobre los procesos institucionales, seguido del 28.13%
que indicé estar totalmente de acuerdo, el 12.50% se mostr0 indeciso, mientras que un 10.94%
expresé estar en desacuerdo y el 4.69% manifestd estar totalmente en desacuerdo; estos resultados
reflejan que una mayoria de los colaboradores perciben que se mantienen actualizados sobre los

procedimientos institucionales en la Municipalidad Provincial de Huanca Sancos.
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Dimension: Empatia

Tabla 23 Trato a los usuarios con amabilidad y cortesia

Respuesta fo Fa h% H%
Totalmente de acuerdo 31 31 48.44% 48.44%
De acuerdo 27 58 42.19% 90.63%
Indeciso 5 63 7.81% 98.44%
En desacuerdo 1 64 1.56% 99.80%
Totalmente en 0 64 0.00% 100.00%

desacuerdo
Total 64 100.00%

Nota.: Data procesada en SPSS 26.

Figura 24 Trato a los usuarios con amabilidad y cortesia
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Nota. Data procesada en SPSS 26.

Interpretacion:

De acuerdo a los resultados , se observa que el 48.44% de los colaboradores manifesté estar
totalmente de acuerdo con que trata a los usuarios con amabilidad y cortesia, seguido de un 42.19%
que indicd estar de acuerdo, el 7.81% se mostrd indeciso y solo un 1.56% expreso estar en desacuerdo
y el 0.00% manifestd estar totalmente en desacuerdo; estos resultados reflejan que una amplia
mayoria de los colaboradores percibe que brinda un trato amable y Cortesia a los usuarios en la

Municipalidad Provincial de Huanca Sancos.
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Tabla 24 Escucho con atencion las necesidades de cada usuario

Respuesta fo Fa h% H%
Totalmente de acuerdo 35 35 54.69% 54.69%
De acuerdo 24 59 37.50% 92.19%
Indeciso 3 62 4.69% 96.88%
En desacuerdo 1 63 1.56% 98.44%
Totalmente en 1 64 1.56% 100.00%

desacuerdo
Total 64 100.00%

Nota.: Data procesada en SPSS 26.

Figura 25 Escucho con atencidn las necesidades de cada usuario
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Nota. Data procesada en SPSS 26.

Interpretacion:

Segun resultados obtenidos, se observa que el 54.69% de los colaboradores indico estar
totalmente de acuerdo con que escucha con atencion las necesidades de cada usuario, mientras que el
37.50% manifestd estar de acuerdo, un 4.69% se mostro indeciso, y solo un 1.56% expresé estar en
desacuerdo y otro 1.56% manifestd estar totalmente en desacuerdo; estos resultados reflejan que una
mayoria significativa de trabajadores demuestra una actitud atenta y receptiva hacia los usuarios en

la Municipalidad Provincial de Huanca Sancos.
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Tabla 25 Me esfuerzo por brindar una atencion personalizada

Respuesta fo Fa h% H%
Totalmente de acuerdo 34 34 53.13% 53.13%
De acuerdo 28 62 43.75% 96.88%
Indeciso 1 63 1.56% 98.44%
En desacuerdo 1 64 1.56% 99.80%
Totalmente en 0 64 0.00% 100.00%

desacuerdo
Total 64 100.00%

Nota.: Data procesada en SPSS 26.

Figura 26 Me esfuerzo por brindar una atencion personalizada.
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Nota. Data procesada en SPSS 26.

Interpretacion:

De acuerdo a los resultados obtenidos ,se observa que el 53.13% de los colaboradores
manifestd estar totalmente de acuerdo con se esfuerzan por brindar una atencion personalizada,
mientras que el 43.75% indic estar de acuerdo, el 1.56% se mostré indeciso, otro 1.56% expresé
estar en desacuerdo y el 0.00% manifestaron estar totalmente en desacuerdo; estos resultados reflejan
que una amplia mayoria de trabajadores evidencia un compromiso en ofrecer un trato personalizada

a los usuarios en la Municipalidad Provincial de Huanca Sancos.
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Constatacion de hipétesis
Comprobacién de hipotesis general
> Hipdtesis Alterna (H1)
La cultura organizacional se relaciona con la calidad de servicio de los colaboradores en

la Municipalidad Provincial de Huanca Sancos, afio 2023.

» Hipotesis Nula (Ho)
La cultura organizacional no se relaciona con la calidad de servicio de los colaboradores

en la Municipalidad Provincial de Huanca Sancos, afio 2023.

Luego, para comprobar la hip6tesis en funcién a los resultados obtenidos, a un nivel de
confianza del 95% y un margen de error 5%, se aplico la técnica del Chi - Cuadrado utilizando la

siguiente formula:
(fo— fe)*
X2 = —_—
27T

Donde:
e f, = valor observado

e f, =wvalor esperado
Teniendo en cuenta los grados de libertad, la cual obtenemos mediante la siguiente formula:

grados de libertad (GL) = (filas — 1)(columnas — 1)
gl = (filas — 1)(columnas — 1)
gl =24-1)G-1)
gl =92

Por lo tanto, el grado de libertad es 92, obteniendo el valor critico de 113.145 segln tabla.

Por lo consiguiente, en la grafica se determind la Regidn de Aceptacion (R.A) y la Region de
Rechazo (R.R).
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Figura 27 Region de Aceptacion (R.A) y la Region de Rechazo (R.R)
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Fuente: Elaboracion propia.
APLICACION DEL CHI - CUADRADO SEGUN FRECUENCIAS OBSERVADAS

La férmula empleada:
(fO - fe)z
Xt= ) ———
27T

Donde:
e X? =CHI - CUADRADO

e fo = valor observado

* fe

valor esperado

Tabla 26 Aplicacion del Chi - Cuadrado

Total
N. | fo fe e fo Fe e fo Fe e fo | fe e fo | fe e

25 | 1150 (1585 10 | 1523 | 1.80 | 12 | 11.30 | 0.04 9.00| 278 597 | 2.64 64

22 | 1150 | 9.59 21 | 1523 | 2.18 6 | 11.30 | 2.49 9.00| 4.00 597 | 413 64

597 | 1.48 64

13 | 1150 | 2.20 18 [ 1523 ] 350 | 11 | 11.30 | 2.01 9.00| 1.00 597 | 2.16 64

4
3

18 | 11.50 | 3.67 15 1523 0.00 | 15 | 1130 | 1.21 2 19.00| 544
6
6

11 | 11.50 | 2.02 17 | 1523 | 220 | 16 | 11.30 | 3.95 9.00 | 2.00 597 | 0.48 64

11 | 1150 | 2.02 14 [1523] 3.10 | 15 [ 1130 ) 221 | 10 (9.00| 211 597 | 2.48 64

| wWw| w| o Wl K| N

8 | 1150 | 1.07 15 | 1523 0.00 | 12 | 11.30 | 0.04 | 10 (9.00 | 0.11 597 | 1.69 64

~N |||l B~ WIN]|E

38



g | 15 [1150 [ 107 | 26 [1523| 7.61 | 4 [1130| 472 5 [9.00| 178 | 3 [597| 148 [ 64
g |11 1150 002 | 17 [1523| 020 [ 6 [1130] 249 | 11 [9.00| 044 | 8 [597] 0.69 | 64
10 | 7 1150 176 | 11 [1523 | 1.18 [ 12 [ 1130 ] 0.04 | 12 [9.00( 1.00 | 11 |[597| 425 | 64
117 | 10 |1150| 020 | 8 [1523 | 3.43 [ 15 [1130] 1.21 | 11 [9.00( 044 | 9 |[597| 154 | 64
12 | 15 [1150 | 1.07 [ 19 [1523| 093 [ 8 [11.30] 096 [ 6 [9.00| 100 | 5 [597[ 0.16 | 64
13 | 9 1150 054 | 18 [1523| 050 [ 9 [1130] 047 | 12 [9.00( 100 | 5 |597] 0.16 | 64
14 | 9 [1150| 054 [ 16 [1523 | 004 | 8 [11.30] 096 [ 11 [9.00| 044 | 9 [597[ 154 | 64
15 | 11 1150 0.02 | 15 [1523 | 0.00 [ 10 [1130] 015 | 9 [9.00( 000 | 8 |[597] 0.69 | 64
16 | 14 | 1150 054 | 22 [1523 | 3.01 [ 11 [1130]0.01 | 4 [9.00( 278 | 2 |597| 264 | 64
17 | 8 [1150| 107 [ 11 [1523| 118 [ 17 [11.30] 288 [ 9 [9.00| 000 | 8 [597[ 0.69 | 64
18 | 11 | 1150 0.02 | 16 [1523 | 0.04 [ 19 [1130] 525 | 4 [9.00( 278 | 3 |597| 1.48 | 64
19 | 4 [1150| 489 [ 8 [1523] 343 [ 11 [11.30] 0.01 [ 18 [9.00| 9.00 | 12 [597 6.10 | 64
o0 | 7 [1150 | 176 | 9 [1523| 2555 [ 19 | 1130|525 [ 13 [9.00| 178 | 5 [597[ 0.16 | 64
o1 | 5 |1150 [ 367 | 11 [1523| 1.18 | 23 [1130 1211 11 [9.00| 044 | 3 [5.97| 148 | 64
2o | 2 |1150 [ 785 | 11 [1523| 1.18 | 11 [1130] 0.01 | 17 [9.00| 711 | 12 (597 ] 6.10 | 64
o3 | 2 |1150( 785 | 7 [1523| 445 | 5 [1130] 351 | 21 [9.00| 16.00 | 18 [5.97 | 2427 | 64
oa | 7 | 1150 [ 176 | 13 [1523 | 033 | 22 [1130]10.13| 6 [9.00| 1.00 | 5 [597] 0.16 | 64
Total | 255 65.05| 348 36.02 | 297 57.11| 221 61.43 | 151 65.65 | 1536
Fuente: Elaboracion propia.
Calculo de frecuencia esperadas (fe), se hara mediante la siguiente formula:
Total por fila x Total por columna
e” Total general
255x64 348x64 297x64 221x64
fe)=—0m—=11 fe)=—5—=15 f@B) =" =12 fe)=—5—=
151x64
fe(S) =73 =

X? = 65.05+ 36.02 + 57.11 + 61.43 + 65.65 = 285.26
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Figura 28 Contrastacién de Hipotesis General
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Fuente: Elaboracion propia.

Toma de decision

Teniendo en cuenta los criterios de decision; como el valor del Chi - Cuadrado X? =
285.26 es mayor que el valor critico obtenido de la tabla= 113.145. Esto indica que se rechaza la
hip6tesis nula (Ho) y se acepta la hipétesis alterna (H1). Por lo tanto, se concluye que, si existe una
relacion entre la cultura organizacional y la calidad de servicio de los colaboradores en la

Municipalidad Provincial de Huanca Sancos, afio 2023.

1.1.1. Comprobacion de las hipétesis especificas
» Hipbtesis Alterna 1 (H1)
El clima laboral se relaciona con la calidad de servicio de los colaboradores en la
Municipalidad Provincial de Huanca Sancos, afio 2023.
» Hipotesis Nula (Ho)
El clima laboral no se relaciona con la calidad de servicio de los colaboradores en la

Municipalidad Provincial de Huanca Sancos, afio 2023.

Teniendo en cuenta los grados de libertad, la cual obtenemos mediante la siguiente formula:
grados de libertad (GL) = (filas — 1)(columnas — 1)
gl = (filas — 1)(columnas — 1)
gl=36B-1DG-1)
gl =8

40



Por lo tanto, el grado de libertad es 8, obteniendo el valor critico de 15.507 segn tabla.
Por lo consiguiente, en la gréafica se determind la Region de Aceptacion (R.A) y la Region de

Rechazo (R.R).

Figura 29 Regidn de Aceptacion (R.A) y la Region de Rechazo (R.R)
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Fuente: Elaboracion propia.

APLICACION DEL CHI - CUADRADO SEGUN FRECUENCIAS OBSERVADAS

Tabla 27 Elaboracion del Chi - Cuadrado para Hip6tesis Especifico 1

1 2 3 4 5
Total
N.° Fo fe e Fo fe Ve Fo fe e fo fe e fo fe i
1 25 |115|1585| 10 |15.23] 1.8 12 |11.3] 0.04 4 9 | 278 2 |[597]|264] 25
2 22 |115] 959 | 21 |[15.23]2.18 6 [11.3]2.49 3 9 4 1 [597|413| 22
3 18 (115|367 | 15 [1523( O 15 [11.3]1.21 2 9 [544 ] 3 [597]|148| 18
Total | 65 29.11| 46 398 | 33 3.74 9 12.22| 6 8.25 | 192

Fuente: Elaboracion propia.
Calculo de frecuencia esperadas (fe), se hara mediante la siguiente formula:

_ Total por fila x Total por columna
B Total general

e

(1) = 65x64 _ 43 2) = 46x64 15 3) = 33x64 1 4 = 9x64 3
6x64

fo(®) = =57 =2
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X?% =29.11+3.98 + 3.74+ 12.22 + 8.25 = 57.30

Figura 30 Contratacion de Hipotesis Especifica 1
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Fuente: Elaboracion propia.

Toma de decision

Teniendo en cuenta los criterios de decision; como el valor del Chi - Cuadrado X? = 57.30 es
mayor que el valor critico obtenido de la tabla= 15.507. Esto indica que se rechaza la hip6tesis nula
(Ho) y se acepta la hipdtesis alterna (H1). Por lo tanto, se concluye que, si existe una relacion entre
el clima laboral y la calidad de servicio de los colaboradores en la Municipalidad Provincial de

Huanca Sancos, afio 2023.

» Hipbtesis Alterna 2 (H1)
El autocontrol personal se relaciona con la calidad de servicio de los colaboradores
en la Municipalidad Provincial de Huanca Sancos, afio 2023.

» Hipotesis Nula (Ho)
El autocontrol personal no se relaciona con la calidad de servicio de los colaboradores

en la Municipalidad Provincial de Huanca Sancos, afio 2023.
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Teniendo en cuenta los grados de libertad, la cual obtenemos mediante la siguiente formula:

grados de libertad (GL) = (filas — 1)(columnas — 1)
gl = (filas — 1)(columnas — 1)
gl=@B-1DG-1)
gl =8
Por lo tanto, el grado de libertad es 8, obteniendo el valor critico de 15.507 segun tabla.

Por lo consiguiente, en la gréafica se determino la Region de Aceptacion (R.A) y la Region de

Rechazo (R.R).

Figura 31 Region de Aceptacion (R.A) y la Region de Rechazo (R.R)

Regidn do Aceplacién

(RA)

/Dgiﬁ-ﬂﬁt Fh’{hupf
/RS

15.507

valor critico

Fuente: Elaboracion propia.

APLICACION DEL CHI - CUADRADO SEGUN FRECUENCIAS OBSERVADAS

Tabla 28 Elaboracion del Chi - Cuadrado para Hip6tesis Especifico 2

1 2 3 4 5
Total
N.° fo fe e fo fe x fo fe 1 fo fe e fo fe &
4 13 [11.50] 2.20 18 [15.23] 3.50 11 |11.30| 2.01 6 |9.00)1.00| 5 |597|216| @4
5 11 |1150| 2.02 17 115.23| 2.20 16 [11.30| 3.95 6 [9.00]200] 3 |597|048 | g4
6 11 [11.50] 2.02 14 [15.23] 3.10 15 (1130221 | 10 (9.00( 211 3 (597|248 | ¢4
Total | 35 6.24 49 8.80 42 817 | 22 511 | 11 5.12 | 192

Fuente: Elaboracion propia
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Caélculo de frecuencia esperadas (fe), se hara mediante la siguiente formula:

_ Totalpor fila x Total por columna
e Total general

35x64 49x64 42x64 22x64

fl)==0-=12 f@=—g-=16 fu@) =—To—=1¢ fo#)="T5—=
_ 11x64
fo(8) =57 =

X% =6.24+8.80+8.17+511+5.12 =33.44

Figura 32 Contrastacién de Hipotesis Especifica 2

Region do Aceplacidn

(RA)

S TETT

15.507 3344
valor critico valor obtenido

Fuente: Elaboracion propia.

Toma de decision

Teniendo en cuenta los criterios de decision; como el valor del Chi - Cuadrado X? = 33.44 es

mayor que el valor critico obtenido de la tabla = 15.507. Esto indica que se rechaza la hipétesis nula

(Ho) y se acepta la hipdtesis alterna (H1). Por lo tanto, se concluye que, si existe una relacion entre

el autocontrol personal y la calidad de servicio de los colaboradores en la Municipalidad Provincial

de Huanca Sancos, afio 2023.



» Hipdtesis especifica 3 (H1):
El compromiso del colaborador se relaciona con la calidad de servicio de los
colaboradores en la Municipalidad Provincial de Huanca Sancos, afio 2023.

» Hipdtesis nula (Ho):
El compromiso del colaborador no se relaciona con la calidad de servicio de los

colaboradores en la Municipalidad Provincial de Huanca Sancos, afio 2023.

Teniendo en cuenta los grados de libertad, la cual obtenemos mediante la siguiente formula:

grados de libertad (GL) = (filas — 1)(columnas — 1)
gl = (filas — 1)(columnas — 1)
gl=@B-1)G-1)
gl =8
Por lo tanto, el grado de libertad es 8, obteniendo el valor critico de 15.507 segn tabla.

Por lo consiguiente, en la gréafica se determind la Region de Aceptacion (R.A) y la Region de
Rechazo (R.R).

Figura 33 Region de Aceptacion (R.A) y la Region de Rechazo (R.R)

Region do Aceplacidn

(RA)

Fl‘:lqiliﬂ{:lt Fh‘{hn_;/
/ SR/

15.507

valor critico

Fuente: Elaboracion propia.
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APLICACION DEL CHI - CUADRADO SEGUN FRECUENCIAS OBSERVADAS

Tabla 29 Aplicacion del Chi - Cuadrado para Hipo6tesis Especifico 3

1 2 3 4 5
Total
N.° fo fe © fo fe © fo fe e Fo fe e fo fe e
7 8 115 | 1.07 15 |15.23 0 12 |11.3| 0.04 10 9 |01 8 |597| 069 | 64
8 15 115 ] 1.07 26 |15.23] 7.61 4 11.3| 4.72 5 9 | 1.78 3 597|148 | 64
9 11 115 ] 0.02 17 115.23| 0.2 6 11.3| 2.49 11 9 | 044 8 597|069 | 64
Total | 34 2.16 58 7.81 22 725 | 26 233 19 2.86 | 192

Fuente: Elaboracion propia.

Calculo de frecuencia esperadas (fe), se hara mediante la siguiente formula:

_ Total por fila x Total por columna
.=

Total general

34x64 58x64 22x64 26x64
F)="0 =11 @) =T =19 fu@) =T =T fe®) = =9
19x64
fe(5) = 192 =

X2 =216+781+7.25+233+2.86=2241

Figura 34 Contrastacion de Hipotesis Especifico 3

Region do Aceplacion

(R.A)

:lu-nch/ha:
/P-; :':\ }/F'//

15.507 2241
valor critico valor obtenido

Fuente: Elaboracion propia.
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Toma de decision

Teniendo en cuenta los criterios de decision; como el valor del Chi - Cuadrado X? = 22.41 es
mayor que el valor critico obtenido de la tabla= 15.507. Esto indica que se rechaza la hipotesis nula
(Ho) y se acepta la hipdtesis alterna (H1). Por lo tanto, se concluye que, si existe una relacion entre
el compromiso del colaborador y la calidad de servicio de los colaboradores en la Municipalidad

Provincial de Huanca Sancos, afio 2023.

» Hipdtesis especifica 4 (H1)
Los valores institucionales se relacionan con la calidad de servicio de los
colaboradores en la Municipalidad Provincial de Huanca Sancos, afio 2023.

» Hipdtesis nula (Ho):
Los valores institucionales se relacionan con la calidad de servicio de los

colaboradores en la Municipalidad Provincial de Huanca Sancos, afio 2023.

Teniendo en cuenta los grados de libertad, la cual obtenemos mediante la siguiente formula:
grados de libertad (GL) = (filas — 1)(columnas — 1)
gl = (filas — 1)(columnas — 1)
gl=6B-1D)G-1)
gl =8

Por lo tanto, el grado de libertad es 8, obteniendo el valor critico de 15.507 segun tabla.

Por lo consiguiente, en la gréafica se determind la Region de Aceptacion (R.A) y la Region de
Rechazo (R.R).
Figura 35 Regidn de Aceptacion (R.A) y la Region de Rechazo (R.R)

Regidn do Aceplacicn

(RA)

/ngﬁ-ﬂit W{ha:{u’f
A aP,

15507

valor critico

Fuente: Elaboracion propia.
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APLICACION DEL CHI - CUADRADO SEGUN FRECUENCIAS OBSERVADAS

Tabla 30 Aplicacién del Chi - Cuadrado para la Hip6tesis Especifico 4

1 2 3 4 5 Total
N.° fo fe 7 fo fe 7 fo fe 57 fo fe 7 fo fe 7
10 7 |115| 176 | 11 [1523| 118 | 12 [113|004| 12 | 9 1 11 |5.97| 425 | 64
11 10 | 115| 02 8 |1523| 343 | 15 (113|121 11 | 9 | 044 | 9 |597| 154 | 64
12 15 | 115 107 | 19 [15.23| 0.93 8 113|096 | 6 9 1 5 |597| 016 | 64
Total | 32 3.03 | 38 554 | 35 221 29 244 | 25 5.95 [ 192
Fuente: Elaboracion propia.
Calculo de frecuencia esperadas (fe), se hara mediante la siguiente formula:
Total por fila x Total por columna
e~ Total general
2x64 38x64 35x64 29x64
fe)=—T =11 fe@=—"5=13 fB)="7 =12 fe® =" =
25x64
fe(5)=—15,— =8

X% =3.03+554+221+244+595=19.17

Figura 36 Contrastacion de Hip6tesis Especifico 4

Regidn de Acoplacidn

(RA)

:l i tR-rfhu

15.507 1917
valor critico valor obtenido

Fuente: Elaboracion propia.
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Toma de decision

Teniendo en cuenta los criterios de decision; como el valor del Chi - Cuadrado X? = 19.17 es
mayor que el valor critico obtenido de la tabla = 15.507. Esto indica que se rechaza la hipétesis nula
(Ho) y se acepta la hipdtesis alterna (H1). Por lo tanto, se concluye que, si existe una relacion entre
valores institucionales y la calidad de servicio de los colaboradores en la Municipalidad Provincial

de Huanca Sancos, afio 2023.
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(AVA Discusion

Los resultados obtenidos en la presente investigacion evidencian una percepcion
mayoritariamente favorable respecto a la cultura organizacional dentro de la Municipalidad
Provincial de Huanca Sancos en el afio 2023; a continuacién, se analizan los hallazgos relevantes y
se contrastan con estudios previos a nivel local, nacional e internacional.

En relacién a la dimensién del clima laboral, el 67.19% de los colaboradores indican estar de
acuerdo o totalmente de acuerdo con mantener una buena relacién con sus comparfieros, mientras que
solo un 7.82% manifesto algun grado de desacuerdo, ademas, un 12.50% se muestra indeciso; estos
resultados sugieren un entorno organizacional con relaciones interpersonales saludables, elemento
clave en la construccion de una cultura organizacional positiva.

Asimismo, el 76.57% valora positivamente el liderazgo de su jefe inmediato en la promocion
del trabajo en equipo, lo que fortalece ain mas el clima laboral, este hallazgo coincide con lo
encontrado por Cuello (2024) en Sincelejo, Colombia, quien subraya que el clima organizacional
influye directamente en la calidad de servicio; de manera similar, Cabello (2019), en su estudio en
Caja, Per(, advierte que las relaciones laborales deterioradas reflejan una cultura organizacional débil.

Respecto a la dimensidn autocontrol personal, el 56.25% de los encuestados manifiesta estar
totalmente de acuerdo con mantener el control emocional en situaciones laborales dificiles, mientras
que el 28.13% esta de acuerdo. Esto refleja una percepcion mayoritariamente positiva respecto a la
capacidad del colaborador para manejar sus emociones en contextos complejos; sin embargo, un
7.81% se muestra indeciso y un 7.82% expresa desacuerdo, lo que evidencia oportunidades de mejora
en la gestion emocional; este hallazgo es coherente con lo sefialado por Chamba (2024), quien sefial6
gue la falta de autocontrol puede afectar negativamente la calidad de servicio.

En relacion con el compromiso del colaborador, el 76.56% expresa que se esfuerza por
alcanzar los objetivos institucionales; este hallazgo concuerda con Boza (2023), quien enfatiza que el
sentido de pertenencia fortalece el compromiso laboral, asi como con Cuello (2024), quien sostiene
que compartir la vision institucional impulsa la mejora del servicio, asimismo, un 67.19% indica
cumplir con los objetivos laborales fijados en su &rea, lo cual complementa la evidencia sobre el
compromiso funcional del personal.

No obstante, solo un 32.81% manifiesta sentirse parte fundamental de la municipalidad,
mientras que un 31.25% esta en desacuerdo o totalmente en desacuerdo o totalmente en desacuerdo,
y un 35.94% se mantiene indeciso, esta percepcion fragmentada contrasta con lo hallado por Zegarra

(2023), quien destacéd la importancia de la identidad institucional para el compromiso, asimismo
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Cabello (2019) también encontr6 que la desvinculacién emocional del colaborador con la institucion
debilita la cultura organizacional.

Respecto a la dimensién valores institucionales, los resultados fueron mixtos: el 42.19%
percibid coherencia entre sus valores personales y los de la institucion, un 34.38% se muestra indeciso
y un 23.44% esta en desacuerdo, esta falta de alineacién podria limitar la cohesion organizacional.
Tanto Chamba (2024) como Omonte (2022) advierten que la incoherencia de valores institucionales
afecta el desempefio institucional y el vinculo con la poblacidn.

Respecto en la variable la calidad de servicio, en la dimension tiempo de respuesta, los
resultados fueron claramente positivos: el 82.81% afirma brindar atencion répida y eficiente, y el
73.44% responde con prontitud ante solicitudes urgentes; estos datos se alinean con Reyes y Veliz
(2021), quienes demuestran que la rapidez en la atencién influye en la atencién influye en la
percepcién ciudadana, asimismo, Marquez (2024) también destaca que los tiempos de atencion
impactan en la fidelizacion del usuario.

Respecto la dimensién tecnologia, los resultados evidencian una clara debilidad: solo el
35.94% indica utilizar adecuadamente los sistemas digitales, y un 46.88% expresa desacuerdo.
Asimismo, solo el 45.33% afirma contar con herramientas tecnolégicas adecuadas; esta brecha
tecnoldgica contrasta con lo sefialado por Calderén (2022), quien afirma que la infraestructura
tecnoldgica para un servicio eficiente, también Cuello (2024) también recomendd estandarizar el uso
de TIC e invertir en capacitacion digital; sin embargo, un 81.25% reconoce que la tecnologia facilita
una mejor atencién al usuario, lo que evidencia el potencial aun no aprovechado.

En la dimension capacidad del personal, un 82.81% manifiesta sentirse capacitado para
resolver las necesidades de los usuarios, y un 65.63% afirma tomar decisiones acertadas sin depender
siempre del jefe inmediato; esto refleja un buen nivel de preparacion profesional, en concordancia
con lo sefialado por Zegarra (2023), quien destaco que la autonomia y la capacitacion continua son
esenciales para una gestion publica eficiente.

Finalmente, en la dimension empatia, los resultados fueron altamente positivos: el 90.63%
manifiesta tratar a los usuarios con amabilidad, el 92.19% con escucha activa y el 96.88% con
atencion personalizada; estos hallazgos coinciden con lo expuesto por Reyes y Veliz (2021), quienes
encontraron que el trato empatico y personalizado fortalece el vinculo entre institucion y ciudadano ,
al igual que Marquez (2024) también afirma que la empatia es un factor esencial en los servicios de

atencion directa.
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V. Conclusiones

Se concluye que existe una relacion entre la cultura organizacional y la calidad de servicio
de los colaboradores en la Municipalidad Provincial de Huanca Sancos, afio 2023. Esta afirmacion se
respalda en los resultados del analisis estadistico, donde el valor calculado (y*obtenido = 285.26)
superé ampliamente el valor critico de (y? critico= 113.145), permitiendo validar la hipotesis general
que se ha planteado.

Respecto a las hipotesis especificas, para la primera hipdtesis especifica, se determing el
analisis estadistico mediante la prueba de Chi - Cuadrado determind que existe una relacion entre el
clima laboral y la calidad de servicio de los colaboradores en la Municipalidad Provincial de Huanca
Sancos, afio 2023, ya que el valor calculado de 57.30 super6 el valor critico de 15.507, permitiendo
validar la hip6tesis planteada.

En cuanto a la segunda hipdtesis especifica, el autocontrol personal se relaciona con la calidad
de servicio de los colaboradores en la Municipalidad Provincial de Huanca Sancos, afio 2023, ya que
la evidencia estadistica mostré un valor calculado de 33.44, superior al valor critico de 15.507,
confirmando asi la validez de la hip6tesis especifica.

Respecto a la tercera hipotesis especifica, se comprobd que el compromiso del colaborador
se relaciona con la calidad de servicio de los colaboradores en la Municipalidad Provincial de Huanca
Sancos, afio 2023, ya que este resultado quedd demostrado mediante el analisis de Chi - Cuadrado,
donde el valor obtenido de 22.41 super0 el valor critico de 15.507, confirmando la hipétesis planteada.

Finalmente, se concluye que los valores institucionales guardan una relacién con la calidad
de servicio de los colaboradores en la Municipalidad Provincial de Huanca Sancos, ya que el analisis
estadistico arroj6 un valor de 19.17, superior al valor critico de 15.507, lo que respaldé la validez de

la hipétesis especifica.
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VI. Recomendaciones

Considerando los resultados obtenidos y del analisis estadistico realizado, se recomienda que
la presente propuesta sea implementada bajo la responsabilidad de la Gerencia Municipal, en
coordinacion con la Oficina de Recursos Humanos, con el fin de impulsar el desarrollo del talento
humano y fortalecer la cultura organizacional en la Municipalidad Provincial de Huanca Sancos.

En relacion con el clima laboral y su impacto en la calidad de servicio, se recomienda
implementar un programa integral de bienestar laboral que incluya talleres de integracion, actividades
de comunicacion interna y dindmicas de trabajo colaborativo para optimizar el ambiente laboral.

Respecto al autocontrol personal, se recomienda disefiar un plan de capacitacion en
habilidades emocionales, con sesiones sobre inteligencia emocional, manejo del estrés y control de
impulsos para fortalecer el autocontrol del personal frente al usuario.

En cuanto al compromiso del colaborador, se recomienda Determinar mecanismos de
motivacién e incentivos al desempefio ademas de promover la participacion activa y espacios de
retroalimentacion para reforzar el sentido de pertenecia y compromiso institucional.

Sobre los valores institucionales, se recomienda disefiar una estrategia de promocién activa
de valores organizacionales, con campafias internas, talleres de ética y reconocimientos publicos para
fortalecer la cultura ética y la confianza de la poblacién.

Por lo tanto, para fortalecer la cultura organizacional como variable general; se recomienda
fomentar practicas organizacionales basadas en la cooperacién, innovacion y respeto mediante
jornadas culturales, actividades de bienestar y foros interareas para consolidar una cultura
institucional sélida. Finalmente, en cuanto a la calidad de servicio, se recomienda implementar un
programa de formacion continua en liderazgo publico, normativa municipal y atencién al ciudadano,
acompafado de un sistema permanente de evolucion y retroalimentacion participativa que impulse la

eficiencia e innovacion en la gestién publica.
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VIII.  Anexos
Anexo 1. Matriz de consistencia de la investigacion

Titulo: La Cultura organizacional y calidad de servicio de los Colaboradores en la Municipalidad Provincial de Huanca Sancos, afio 2023.

Problemas Objetivos Hipotesis Variables Dimensiones Indicadores
Percepcion de relaciones
Problema general Objetivo general Hipétesis general interpersonales
) . . - L o . Percepcion del apoyo del
P.G: {Qué relacidn existe entre | O.G: Determinar la relacion que | H.G: La cultura organizacional Clima laboral IideraZgo noy
la cultura organizacional y la | existe entre la cultura | se relaciona con la calidad de Satisfaccion con el ambiente
calidad de servicio de los organizacional y la calidad de | servicio de laboral
colaboradores en la | servicio de los colaboradoresenla | los  colaboradores en la Manejo de emociones en el
Municipalidad Provincial de | Municipalidad  Provincial de | Municipalidad Provincial de trabajo
~ o o Toma de decisiones autdnomas
Huanca Sancos, afio 2023? Huanca Sancos, afio 2023. Huanca Sancos, afio 2023. Autocontrol
personal
Variable Responsabilidad en  tareas
- . - S - Ind dient asignadas
Problemas especificos Obijetivos especificos Hipdtesis especificas naependiente
) . . . . . Identificacion con la institucion
P.E. 1: ;Qué relacién existe | O.E.1: Determinar la relacion | H.E.1: El clima laboral se Cultura
entre el clima laboral y la calidad | entre el clima laboral y la calidad | relaciona con la calidad de | Organizacional Compromiso
de servicio calidad de los de servicio de los colaboradores | servicio de los del Cumplimiento  de  metas
- o colaborador | laborales
colaboradores en la | enla Municipalidad Provincial de | colaboradores en la -

Municipalidad Provincial de | Huanca S o 2023 Municipalidad Provincial d Responsabilidad ~ en el
unicipalidal rovincial de uanca Sancos, afio . unicipaliday rovincial de cumplimiento de funciones
Huanca Sancos, afio 2023? Huanca Sancos, afio 2023. Alineacion  entre  valores

Valores personales e institucionales
) » ) ) » institucionales | Apropiacién de la misién y
P.E. 2: ¢Que relacion existe | O.E.2: Determinar la relacion vision institucional
entre el autocontrol personal y la | entre el autocontrol personal y la — -
) N ) o Etica y transparencia en el
calidad de servicio de los | calidad de servicio de los desempefio laboral
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colaboradores en la
Municipalidad Provincial de
Huanca Sancos, afio 2023?

P.E. 3: (Qué relacién existe
entre el compromiso del
colaborador y la calidad de
servicio de

los colaboradores en la
Municipalidad Provincial de
Huanca Sancos, afio 2023?
P.E.4: ;{Qué relacion existe
entre los valores institucionales
y la calidad de servicio de

los

colaboradores en la
Municipalidad Provincial de

Huanca sancos, afio 2023?

colaboradores en la
Municipalidad  Provincial de
Huanca Sancos, afio 2023.

O.E.3: Determinar

entre el

la relacion
compromiso  del
colaborador y la calidad de
servicio de los colaboradores en la
Municipalidad  Provincial de
Huanca Sancos, afio 2023.

O.E.4: Determinar la relacién
entre los valores institucionales y
la calidad de servicio de los
colaboradores en la
Municipalidad  Provincial de

Huanca Sancos, afio 2023.

H.E.2: El autocontrol personal
se relaciona con la calidad de
servicio de

los colaboradores en la
Municipalidad Provincial de
Huanca Sancos, afio 2023.
H.E.3: El

colaborador se relaciona con la

compromiso  del

calidad de servicio de los
colaboradores en la
Municipalidad Provincial de
Huanca Sancos, afio 2023.

H.E.4: Los

institucionales se

valores
relacionan
con la calidad de servicio de los
colaboradores en la
Municipalidad Provincial de

Huanca Sancos, afio 2023.

Variable
Dependiente
Calidad de

Servicio

Prontitud en la atencién al

usuario

Cumplimiento de los tiempos

Tiempo de establecidos

respuesta
Eficiencia en la atencion del
Sservicio
Uso adecuado de herramientas
tecnoldgicas

Tecnologia Disponibilidad de equipos y

sistemas

Facilidad tecnoldgica para la
atencion

Capacidad del

Competencia profesional del
personal

Formacidn continua

personal
Toma de decisiones autbnomas
Amabilidad en el trato al
usuario
. Personalizacion de la atencion
Empatia

Escucha activa

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo 2: Disefio de la investigacion

Nivel - disefio de y Técnicae o .

] L Poblacion y muestra ) Estadistica a utilizar

investigacion instrumentos
Enfoque de la
investigacion
Cuantitativo -

Poblacion: .
Encuesta Descriptiva:

Tipo de investigacion:
Aplicada

Nivel:
Explicativo

Disefio de
investigacion:

No experimental
transversal,

Conformada por 64 colaboradores de la municipalidad provincial de

Huanca Sancos.

Tamafio de muestra:

Conformada por 64 colaboradores de la municipalidad provincial de
Huanca Sancos, debido al pequefio tamafio de poblacion.

Cuestionario

Se elaboro tablas y figuras en relacién a las
dimensiones y variables de estudio.

Inferencial:
Se aplico la prueba estadistica del Chi -
Cuadrado.

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo3: Instrumentos de recoleccion de informacion

AL "
RCS

s\«\

UNIVERSIDAD NACIONAL “SAN LUIS GONZAGA”

QUVERSID
“Povzn00

FACULTAD DE ADMINISTRACION

TESIS
La cultura organizacional y calidad de servicio de los colaboradores en la Municipalidad

Provincial de Huanca Sancos, afio 2023

Obijetivo: Evaluar la percepcion de los colaboradores es sobre la cultura organizacional en la
Municipalidad Provincial de Huanca Sancos.

Instrucciones: Responda cada afirmacion marcando la opcion que mejor represente su hivel de
acuerdo:

1. = Totalmente en desacuerdo

2. =Endesacuerdo

3. = Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4. = De acuerdo
5

= Totalmente de acuerdo

Variable: Cultura Organizacional

Escala

1123415

N° ITEMS

CLIMA LABORAL
01 | Mantengo una buena relacién con mis compafieros de trabajo

02 Existe un ambiente de respeto mutuo en mi lugar de trabajo

03 El liderazgo de mi jefe inmediato fomenta que todos trabajemos en equipo

AUTOCONTROL PERSONAL
Mantengo el control emocional en situaciones laborales dificiles

04

05 Soy responsable con mis funciones sin necesidad de supervision constante

06 | Soy capaz de manejar conflictos laborales de manera tranquila y objetiva

COMPROMISO DEL COLABORADOR

07 Me esfuerzo por lograr los objetivos de la municipalidad

08 Me siento parte importante de esta municipalidad
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09

Cumplo con mis objetivos laborales fijados en el area

VALORES INSTITUCIONALES

Mis valores personales estan alineados con los de la municipalidad

10
1 La cultura municipal promueve la honestidad y respeto
12 Percibo ética y responsabilidad en el servicio municipal.

Variable: Calidad de servicio

Escala
N° ITEM
S 3 |4
TIEMPO DE RESPUESTA
01 | Atiendo a los usuarios de forma rapida y eficiente
02 Cumplo con los plazos determinados para la prestacion de servicios
03 Respondo con prontitud ante solicitudes urgentes.
TECNOLOGIA
04 Utilizo adecuadamente los sistemas digitales asignados
05 Dispongo con herramientas tecnoldgicas para realizar mi trabajo
06 La tecnologia facilita una mejor atencion al usuario
CAPACIDAD DEL PERSONAL
07 Estoy capacitado para resolver las necesidades de los usuarios
08 Tomo decisiones acertadas dentro de mi funcién sin depender siempre del jefe
09 Me mantengo actualizado sobre los procedimientos institucionales.
EMPATIA
10 Trato a los usuarios con amabilidad y cortesia
1 Escucho con atencion las necesidades de cada usuario
12 Me esfuerzo por brindar una atencién personalizada.
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Anexo 4: Documentos de autorizacion

UNIVERSIDAD NACIONAL “SAN LUIS GONZAGA”
FACULTAD DE ADMINISTRACION

SOLICITO: Permiso para realizar trabajo de campo de

Investigacion: Aplicacion de Encuestas.

SENOR: ABIGAEL SALCEDO HUAMAN

“aralin ALCALDE DE'LASMUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE HUANCA SANCOS
5- MESA DE PARTES 4%
E Py BIDOUY

Yo, Keiko Yemina Martinez Vilchez, identificado con DNI.
N° 74152390 y con domicilio en Jr. Jose Galvez S/N. de la

Sieuifii i) 2%/ . 9 =2 Yl e provincia de Huanca Sancos.
| Folios § @8 Firma ! coeceungf?

Ante usted con édebi respeto me presento y expongo:

Habiendo culminado mis estudios en la Universidad Nacional “San Luis Gonzaga”
situada en la ciudad e Ica, en la carrera profesional de Administracién, y obteniendo el
grado de Bachiller en Administracion, me encuentro en el proceso para optar por el titulo
de Licenciada en Administracion. Para ello, requiero realizar un trabajo de campo en la
entidad, que consistirda en la aplicacion de encuestas a los colaboradores de la
Municipalidad Provincial de Huanca Sancos.

El objetivo de la investigacion es abordar el tema titulado: “La Cultura Organizacional
y Calidad de Servicio de los Colaboradores en la Municipalidad Provincial de
Huanca Sancos, Ao 2023”, Esta investigacion tiene fines académicos y busca obtener
informacién relevante para completar mi tesis, el cual es indispensable para la obtencion
de mi licenciatura.

Con este propésito, solicito respetuosamente a usted la autorizacién para realizar
dicho trabajo de campo en las dependencias de la Municipalidad Provincial de
Huanca Sancos, especificamente la aplicacion de encuestas. Cabe sefialar que
toda la informaciéon recolectada sera tratada de manera confidencial y utilizada

exclusivamente con fines académicos.

Asimismo, solicito que se me emita una constancia, credencial o resolucion,
conforme se disponga, que me habilite formalmente para llevar a cabo el recojo
de informacidn a través de las encuestas. Este documento sera fundamental para
poder realizar la labor de campo de manera oficial y con el respaldo de su autoridad.



UNIVERSIDAD NACIONAL “SAN LUIS GONZAGA”
FACULTAD DE ADMINISTRACION

Garantizo que el trabajo se llevara a cabo respetando todos los principios éticos y
administrativos establecidos por las autoridades pertinentes y que se cumplira con todos
los requisitos necesarios para la correcta realizacion de la investigacion.

POR LO EXPUESTO:
Adjunto a la presente los siguientes documentos para su conocimiento y apoyo:

e Resolucién Decanal N° 074-FAD-D-UNICA-2024

e Formato de la encuesta, la cual contiene preguntas que no afectan la privacidad
ni los derechos de los colaboradores de la municipalidad.

¢ Copia simple del grado académico de Bachiller en Administracién

Sin otro particular, quedo a la espera de su respuesta, agradeciendo de antemano la

atencion a la presente solicitud.

Huanca Sancos, 06 de enero de 2025.

@
Keiko Yemina Martinez Vilchez
DNI. 74152390
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MUNICIPALIDAD PROVINCIAL HUANCA SANCOS REPUBLICA

% Creada por Ley N° 23928 el 20-09-1984
ﬁ GERENCIA MUNICIPAL

”Afio de la recuperacién y consolidacion de la economia peruana”

CARTA N°002-2025-MPH /GM
SENORITA KEIKO MARTINEZ VILCHEZ
ASUNTO : Autoriza realizar trabajo de campo de investigacion;

aplicacién de encuestas

ASUNTO s Autorizacion para la Realizacion de Trabajo de Campoyy
Aplicacion de Encuestas

REFERENCIA: Solicitud de fecha 10/01/2025

Fhkkkkkkkkikkkkhhhhhhik dededk LR T e e T L R e Fodk ek Fedeske

En respuesta a su solicitud, mediante la cual solicita autorizacién para realizar un
trabajo de campo de investigaciény aplicar encuestas sobre la cultura organizacional
y calidad de servicio de los colaboradores de la Municipalidad Provincial de Huanca
Sancos, me permito comunicarie io siguiente:

Se AUTORIZA la realizacién del trabajo de campo y la aplicacién de las encuestas
solicitadas, siempre y cuando se cumplan las siguientes condiciones:

Coordinacién previa: Debera coordinar las fechas y horarios de aplicacién de las
encuesias Con ias respeciivas jefailuras de area, a fin de no inierferir con as labores
habituales de los colaboradores.

Se le recuerda que la informacién obtenida a través de esta investigacién deber4 ser
utilizada de mansia responsable y &tica, respetandc los derechios de 10S

colaboradores.

Agradecemos su interés en contribuir a la mejora de nuestra institucién.

Atentamente,

C.c. Plaza Principal - Huanca Sances mphs@huancasancosmuni.gob.p
Archive. 2025 Celular del Gerente. 932081591
Asist-Ger/MVH
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Anexo 5: Fotografias del trabajo de campo

Gerencia de Desarrollo Econémico

Oficina General de Administracion

Oficina de Tesoreria

Gerencia de Desarrollo Territorial e
Infraestructura
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Gerencia de Desarrollo Social

Oficina de Recursos Humanos

Oficina de Contabilidad

Oficina de Planeamiento y Presupuestp
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