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RESUMEN

El estudio tiene por objetivo determinar la relacion entre la cultura organizacional y

la calidad de servicio en la Capitania Guardacostas Fluvial de Pucallpa — 2021.

De acuerdo a la metodologia de estudio, el estudio utilizé la investigacién de tipo
aplicada, porque se trata en dar solucion a una problemética existente de forma
practica. el nivel es correlacional, debido a que intenta cuantificar la medida en las
variables se afectan entre si y si dicha relacién es lineal o directa, ademas el disefio
utilizado es el no experimental, ya que implica la no manipulacién de las variables
con el fin de no influir deliberadamente para la obtencién de resultados mas reales.
La poblacién esta conformada por 74 usuarios de las embarcaciones pertenecientes
al Puerto de Ucayali, de los que se obtuvo una muestra de 62, a quienes se le aplicé
la encuesta para el recojo de informacion, que consta de un cuestionario con 32

preguntas previamente validados por expertos.

Concluyendo que existe relacion significativa alta de (rs = 0.834** & p = .00 < .05)
entre la cultura organizacional y la calidad de servicio en la Capitania Guardacostas

Fluvial de Pucallpa — 2021.

Palabras claves: Misién, tangibilidad, confiabilidad y empatia.
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ABSTRACT

The study aims to determine the relationship between organizational culture and

guality of service in the Fluvial Coast Guard Captaincy of Pucallpa - 2021.

According to the study methodology, the study used applied type research, because
it deals with solving an existing problem in a practical way. the level is correlational,
because it tries to quantify the measure in which the variables affect each other and
if said relationship is linear or direct, in addition the design used is non-experimental,
since it implies the non-manipulation of the variables in order to not deliberately
influence to obtain more real results. The population is made up of 74 users of the
vessels belonging to the Port of Ucayali, of which a sample of 62 was obtained, to
whom the survey was applied to collect information, which consists of a

guestionnaire with 32 questions previously validated by experts.

Concluding that there is a high significant relationship (rs = 0.834** & p = .00 < .05)
between the organizational culture and the quality of service in the Fluvial Coast

Guard Captaincy of Pucallpa - 2021.

Keywords: Mission, tangibility, reliability and empathy.
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INTRODUCCION

El estudio desarrolla una comprensién del significado de cultura organizacional con
finalidad de evidenciar y utilizar los resultados en relacion a la calidad del servicio,
ya que la organizacion indica el orden social. Hablar de cultura organizacional es
fundamental debido a que su importancia radica en ayudar a las demas
organizaciones a ser mas competitivas, siendo necesario conocer la percepcion del
clima organizacional reflejado por medio de la calidad del servicio, tendido en cuanta
gue los trabajadores proyectan su rendimiento conforme a su percepcion de su

ambiente laboral.

Por otra parte, la investigacion esta centrada en parametros designados por la
Universidad Nacional de Ucayali, el cual consta de 5 capitulos descritos a

continuacion:

Capitulo I. Problema de investigacién, en el que se efectia la descripcion del
problema, la formulacién del problema, los objetivos de la investigacion, las
hipétesis y/o sistemas de hipotesis, variables, operacionalizacion de la variables,

justificacion e importancia.

Capitulo 1l. Marco teodrico, donde se describen los antecedentes del problema, las

bases teodricas, y la definicién de los términos basicos.

Capitulo Ill. Metodologia, menciona el método de investigacion, disefio de la
investigacion, poblacion y muestra, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos,

procedimiento de recoleccion de datos, tratamiento de los datos, principios éticos.

XV



Capitulo IV. Resultados y discusiones, de realiza la descripcion de los resultados y

las discusiones con respecto a nuestros objetivos y las referencias bibliograficas.

Culminando el estudio con el desarrollo de los anexos, en el cual se encuentra a
matriz de consistencia, el cuestionario de preguntas, la base de datos, y la

validacion del instrumento.

XVi



1.1

CAPITULO I. EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Hoy en dia las organizaciones se centran en el desarrollo y crecimiento
constante dentro de este mundo globalizado, mediante innovaciones, trabajo
en equipo, etc., a fin de incrementar la calidad y mejorar el servicio de la
institucion. En este contexto, la cultura organizacional se encuentra enfocada
en representar las caracteristicas propias de una institucion, con la finalidad
de diferenciarse del resto; manifestandose de forma positiva en cada una de
las actividades desarrolladas sea interna como externa, relacionadas a los

grandes grupos de interés (el cliente).

Asimismo, hablar de cultura organizacional puede ser considerada como la
correlacién que establece la entidad con respecto al entorno, logrando por
medio de las personas se constituya la columna principal del funcionamiento
gue tiene la entidad, sea directa o indirecta. Es decir, todo colaborador de
una organizacion conserva una relacion estrecha con sus usuarios,

independientemente del cargo en el que se encuentren.

En este contexto, cabe precisar que tanto la calidad del servicio como la
atencion brindada al usuario forman parte de una estrategia fundamental que
permita el cumplimiento de los objetivos por cada unidad de relacion con la
sociedad, dicha situacion busca ser reconocida por una cultura
organizacional que fomente valores, que sea positiva y que se encuentre

enfocada a la satisfaccion plena de los usuarios.



1.2.

La Direccion General de Capitania Guardacostas Fluvial de Pucallpa y del
Peru, se enfoca en la forma de desempefio proactivo en la labor de control y
la vigilancia de los medios fluviales, maritimos y lacustres, asi como las
labores de busqueda y rescate. Considerado como un 6rgano de la Marina
de Guerra gue tiene entre sus facultades ejercer la policia maritima, lacustre
y fluvial, con el propdsito de aplicar y cumplir con las normas nacionales que
los permitan velar por la seguridad y proteccién de cada ser humano en el
medio acudtico, asi como el resguardo del medio ambiente y de sus recursos,

ademds de frenar las acciones ilicitas en el @mbito de su jurisdiccion.

Por todo lo descrito con anterioridad, la investigacion estudia la relacion que
existe entre la cultura organizacional con respecto a la calidad del servicio en

la Capitania Guardacostas Fluvial de Pucallpa.

FORMULACION DEL PROBLEMA

1.2.1. Problema General

¢, Cudl es la relacién entre la cultura organizacional y la calidad de

servicio en la Capitania Guardacostas Fluvial de Pucallpa — 2021?

1.2.2. Problemas Especificos

a) ¢, Cudl es la relacion entre el involucramiento del personal y la
calidad de servicio en la Capitania Guardacostas Fluvial de

Pucallpa — 20217



b)

d)

¢, Cudl es la relacién entre la adaptabilidad del personal y la
calidad de servicio en la Capitania Guardacostas Fluvial de

Pucallpa — 20217

¢,Cual es la relacion entre los valores y la calidad de servicio en

la Capitania Guardacostas Fluvial de Pucallpa — 20217

¢,Cual es la relacion entre la misién y la calidad de servicio en

la Capitania Guardacostas Fluvial de Pucallpa — 20217

1.3. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.3.1. Objetivo General

1.3.2.

Determinar la relacion entre la cultura organizacional y la calidad de

servicio en la Capitania Guardacostas Fluvial de Pucallpa — 2021.

Objetivos Especificos

a)

b)

Determinar la relacion entre el involucramiento del personal y
la calidad de servicio en la Capitania Guardacostas Fluvial de

Pucallpa — 2021.

Determinar la relacion entre la adaptabilidad del personal y la
calidad de servicio en la Capitania Guardacostas Fluvial de

Pucallpa — 2021.

Determinar la relacién entre los valores y la calidad de servicio

en la Capitania Guardacostas Fluvial de Pucallpa — 2021.



1.4.

d) Determinar la relacion entre la mision y la calidad de servicio en

la Capitania Guardacostas Fluvial de Pucallpa — 2021.

HIPOTESIS Y/O SISTEMA DE HIPOTESIS

Hipotesis principal

Existe relacion entre la cultura organizacional y la calidad de servicio en la

Capitania Guardacostas Fluvial de Pucallpa — 2021.

Hipdtesis secundarias

a) Existe relacién entre el involucramiento del personal y la calidad de

servicio en la Capitania Guardacostas Fluvial de Pucallpa — 2021.

b) Existe relacién entre la adaptabilidad del personal y la calidad de

servicio en la Capitania Guardacostas Fluvial de Pucallpa — 2021.

) Existe relacion entre los valores y la calidad de servicio en la Capitania

Guardacostas Fluvial de Pucallpa — 2021.

d) Existe relacién entre la misién y la calidad de servicio en la Capitania

Guardacostas Fluvial de Pucallpa — 2021.



1.5. VARIABLES

1.5.1. Definicion conceptual de variables

Cultura es como la configuracion de una conducta aprendida, cuyos
elementos son compartidos y trasmitidos por los miembros de una

comunidad (Polanco, 2019).

La calidad es hacer lo correcto de la manera correcta la primera vez,
y hacerlo mejor la vez siguiente, con las limitaciones de los recursos

existentes y con la satisfaccion de la comunidad (lpinza, 2007).

1.5.2. Definicion operativa de variables

V1: Cultura organizacional.

. D1: Involucramiento del personal.

. D2: Adaptabilidad del personal.

D3: Valores.

] D4: Mision.

V2: Calidad de servicio.

. D1: Tangibilidad.

] D2: Confiabilidad.

. D3: Empatia.



D4: Capacidad de respuesta.

D5: Seguridad.



1.6. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Tabla 1. Operacionalizacién de las variables

DEFINICION : ESCALA DE
VARIABLES OPERACIONAL  DIMENSIONES INDICADORES TEMS MEDICION RANGOS Y NIVELES
Involucramiento : ggg?gi;%n;jsso con eltrabajo Malo (4 —9)
: P01, P02, P03y P04 Regular (10 — 15)
del personal L] Entorno laboral. Bueno (16 — 20)
. Puesto de trabajo.
. Flexibilidad en el trabajo. Malo (5 — 11)
. . i P05, P06, P07, PO8
Adaptabilidad gi”;?t'l‘\’fo en el entorno. 0o y Regular (12 — 18)
del personal B Bueno (19 — 25)
Se mide . Iniciativa.
CULTURA mediante un . Cooperacion. Malo (19 — 44)
ORGANIZACION ’ f L] Nivel de confianza. Regular (45 - 70)
cuestionario de . Malo (5 - 11)
AL . Grado de comportamiento. P10, P11, P12, P13y Reqular (12 — 18 Bueno (71 — 95)
preguntas Valores . Honestidad P14 1 egular ( )
e . (1) Bueno (19 — 25)
L] Actividad. Totalmente en
. Comunicacion. descuerdo
L] Propésitos. _
. Direccion. P15, P16, P17, P18 y © R(:/Iﬁllgr(?lz 1128)
isio . P19 En desacuerdo 9
Misién Metas. Bueno (19 — 25)
. Progreso.
. Vision en el futuro. 3)
. Demuestra orden y limpieza. Ni de acuerdo ni en Malo (3 - 6)
Tangibilidad . Evidencia buena iluminacion. P20, P21y P22 desacuerdo Regular (7 — 10)
. Uso de equipos  tecnoldgicos Bueno (11 - 15)
sofisticados. (4)
o = Otorga el servicio prometido. De acuerdo Malo (3 - 6)
Confiabilidad . Muestra sinceridad en resolver los P23, P24y P25 5 Regular (7 — 10)
Mediante el problemas. Total " (d) d Bueno (11 - 15)
CALIDAD DE modelo . Los errores cometidos son minimos. otaimente de acuerdo Malo (13 — 30)
SERVICIO Servqual se = Se tiene horarios de atencion Malo (3 - 6) Regular (31 — 48)
define las Empatia adecuados. P26, P27 y P28 Regular (7 — 10) Bueno (49 — 65)
dimensiones. = Demuestra cordialidad. Bueno (11 - 15)
. Claridad en el lenguaje.
Capacidad de . —
ap . Entrega el servicio de forma correcta. P29y P30 Malo (2 —4)
respuesta . Proporciona un servicio rapido Regular (5-7)
P pico. Bueno (8 — 10)
Seguridad = Demuestrareputacién en el servicio. P31y P32 Malo (2 —4)

Transmite confianza.

Regular (5-7)
Bueno (8 — 10)




1.7.

JUSTIFICACION E IMPORTANCIA

Justificacién practica

Hablar de cultura organizacional es referirnos a una de las principales
estrategias que brindan apoyo a todas las organizaciones que requieren ser
competitivas; en tal sentido, es indispensable conocer el entorno en el que
se desenvuelven las organizaciones, asi como los hechos determinantes que

causan u originan la toma de decisiones en diferentes formas.

Justificacion tedrica

La investigacion tiene justificacion tedrica, ya que se beneficia de los
conocimientos y teorias que permiten aumentar la informacion obtenida con
referencia a la cultura organizacional en relacion con la calidad del servicio

en la capitania guardacostas fluvial de Pucallpa.

Justificacién metodoldgica

Metodologicamente el estudio evidencia los resultados, instrumentos y
métodos que sirven como referencia para que otras investigaciones puedan
identificar con propositos estratégicos la justificacion que hace importante a

la investigacion.

Importancia

El estudio planea demostrar la mejora que trae la investigacion referente a la

implementacion de la cultura organizacional dentro de la institucion, de



manera que todo trabajador reciba capacitacién y/o orientacion, a fin de
obtener nuevas habilidades y mejorar el nivel de cada personal; Permitiendo
afrontar los retos y las consecuencias generadas por la calidad de servicio
gue logran la satisfaccion de las necesidades que tiene el usuario. En tanto,
la cultura nos permite determinar las estrategias, estructura y el sistema que

tiene la organizacion frente a una accion.

La investigacion tiene como finalidad estudiar a relacion que existe entre el
modelo Servqual y la atencion al cliente, buscando estrategias que
contribuyan a mejor la calidad de un servicio, asimismo aportar
conocimientos ya existentes sobre el modelo SERVQUAL como instrumento

de mejora en la calidad de servicio.

El modelo Servqual es una técnica que permite efectuar mediciones de la
calidad del servicio por medio de la evaluacion de expectativas y percepcion
gue tiene el cliente sobre el servicio recibido; este modelo permite avaluar
aspectos cualitativos como cuantitativos que tienen los clientes, siendo uno
de los factores el tiempo de espera, la amabilidad, higiene y pulcritud en la

atencion, asi como la disponibilidad de horarios convenientes.

El estudio presenta la relacion entre la expectativa y la percepcion del servicio
recibido a través del modelo SERVQUAL, ademas de servir como referente
para futuras investigaciones te tengan como base fundamental las variables

de la investigacion.



2.1

CAPITULO Il. MARCO TEORICO

ANTECEDENTES DEL PROBLEMA

2.1.1. A Nivel Internacional

Turizo & Ruiz (2020): “Analisis del clima organizacional en la
prestaciéon de servicios de salud y como influye en la calidad de
la atencion” de la Universidad Santiago de Cali, concluyen: (a) La
calidad de la atencién esta mediada por el concepto de satisfaccion:
actitud o conjunto de actitudes desarrolladas por la persona que
percibe el servicio, en la cual se encuentran intrinsecos factores que
determinan la salud del entorno y que apuntan a evidenciar un

ambiente laboral eficiente.

Aguilar & Sénchez (2019): “Cultura organizacional y calidad de
servicio en dos planos: estudio en la Gran Caracas en una
empresa de Retail — 2017” de la Universidad Catdlica Andrés Bello,
concluyen: (a) Cada dimension se interrelaciona con la dindmica de la
organizacion, sin embargo, el perfil cultural predominante de la
empresa farmacéutica de Retail es el modelo de relaciones humanas,
ya que alcanzo el indice de cultura total mas alto entre todos los

modelos.

10



Arboleda & Lépez (2017): “Cultura organizacional en las
instituciones prestadoras de servicios de salud del Valle de
Aburra” de la Universidad del Rosario, concluyen: (a) Conscientes de
gue el factor mas motivante es el ambiente de trabajo y que este incide
positivamente en la cultura organizacional, es importante que las
instituciones lo fomenten porque ademas propicia el aumento en
iniciativas de proyectos, solucién de problemas, mejoramiento de la
comunicacioén interna, aumento de la competitividad en via hacia una
direccién mas dinamica, lo que garantiza el, (b) Una buena cultural
organizacional contribuye a la generacion de conocimiento y que esta,
a su vez, aporta en la consecucién de los objetivos institucionales y la
sostenibilidad de la organizacibn en un mercado cada vez mas
exigente; ademas lo convierte en uno de los activos mas importantes
de la organizacion, por lo cual se hace necesario promover su
creacion, almacenamiento, codificacién y transferencia, logrando su
permanencia en el largo plazo y su presencia en los procesos de
innovacion cumplimiento de las metas institucionales y eleva la

productividad laboral.

Melidn (2017): “La cultura organizacional y su impacto en el
rendimiento de los equipos de trabajo: el papel mediador del
clima y la reflexividad” de la Universidad de Valencia, concluye: (a)
Contribuye a la tan deseada integracion de la cultura y el clima

organizacional en modelos especificos de investigacion. A su vez,
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2.1.2.

permite avanzar el conocimiento respecto a cOmo aspectos
especificos de la cultura pueden sentar la base para el desarrollo de
climas estratégicos especificos, ofreciendo evidencia empirica sobre

la relacion entre la cultura de mercado y el clima de logro de obijetivos.

Romero (2016): “Influencia de la cultura organizacional en la
calidad de atencion al usuario. caso unidad de vinculacion con la
sociedad - educacion continua de la Facultad de Ciencias
Administrativas de una universidad de la ciudad de Quito 2016”
de la Universidad Tecnoldgica Equinoccial, concluye: (a) Se determiné
que la cultura organizacional es determinante e importante; que se
debe mejorar y ser efectiva en el momento que los empleados realicen
sus actividades diarias, la misma que beneficiar4 a la Universidad

realizando un servicio de calidad.

A Nivel Nacional

Polanco (2019): “Cultura organizacional y calidad de atencion de
los servicios de salud en la red de salud Il Cajamarca — 2017” de
la Universidad Nacional de Cajamarca, concluye: (a) Se considera que
la responsabilidad del cumplimiento de metas institucionales recae
solamente en los directivos y la mayoria considera que hay poca o nula
participacion de los trabajadores en la toma de decisiones, generando
subgrupos de poder al interior de la institucién, (b) En relacion al
acceso, la mayoria considera que los horarios no son convenientes y
el tiempo de espera es mucho, pero se sienten seguros y comodos en
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el establecimiento. Finalmente se encontré6 que 52% indican estar
satisfechos con la calidad de atencion que se oferta en estos

establecimientos investigados.

Chauca (2017): “Cultura organizacional y calidad de atenciéon en
el usuario externo del consultorio de obstetricia en el hospital de
apoyo “Antonio Caldas Dominguez” de Pomabamba 2017” de la
Universidad César Vallejo, concluye: (a) Los resultados de la
correlacion obtenidos entre V1. Cultura organizacional y V2. Calidad
de atencion es directa moderada; esto significa que a medida que
exista una alta o baja cultura organizacional, se incrementa o
disminuye la calidad de atencidn en menor proporcion en los usuarios
gue acuden a consulta externa de obstetricia, (b) La dimensién de
cultura que es identificacion en relacion con la variable calidad de
atencion tiene una correlacion débil .Esto significa que cada dimension
se asocia directamente con la calidad de atencion, lo que, a medida
que la cultura organizacional se incrementa, también lo hace la calidad
de atencion, pero en menor proporcion. La demostracion estadistica
concluye qué ambas variables poseen un nivel moderado de

significancia; la cual es equivalente a 0.568.

Bedoya (2017): “Cultura organizacional y calidad de servicio en el
Organismo Supervisor delalnversiéon en Energiay Mineria - Lima,
20177 de la Universidad César Vallejo, concluye: (a) El valor resultante

de la aplicacion del coeficiente Rho de Spearman es equivalente a
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0.290 y el valor P (0.000) <0.01 determinandose que la variable
Cultura Organizacional se relaciona significativamente con la variable
Calidad de servicio en un nivel deébil, teniendo como base la
informacion brindada por los usuarios del Organismo Supervisor de la
Inversidon en Energia y Mineria - Lima, 2017, (b) El valor resultante de
la aplicaciéon del coeficiente Rho de Spearman es equivalente a 0.325
y el valor P (0.000) <0.01 determinandose que la variable Cultura
Organizacional se relaciona significativamente con la dimension
Expectativas del cliente de la variable Calidad de servicio en un nivel
moderado, teniendo como base la informacién brindada por los
usuarios del Organismo Supervisor de la Inversion en Energia y

Mineria - Lima, 2017.

Gutiérrez (2017): “Cultura organizacional y calidad de los servicios
de salud en Tingo Maria” de la Universidad Nacional Agraria La
Molina, concluye: (a) Los factores de la cultura organizacional trabajo
en equipo, motivacion y préactica de valores, tienen una influencia
positiva en el antecedente calidad de los servicios, brindada por el
trabajador de salud del Hospital | Tingo Maria, siendo los coeficientes
de correlacion de 0,560 para cada factor respectivamente, con una p
= 0.000 (p < .05), (b) Los factores de la cultura organizacional
remuneracion, exceso de trabajo, estrés laboral e insuficiente
capacitacién, tienen una influencia negativa en el antecedente calidad

de los servicios, brindada por el trabajador de salud del Hospital | Tingo
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Maria, siendo los coeficientes de correlacion de 0,626 para cada factor

respectivamente, con una p = 0.000 (p < .05).

Tuesta (2016): “Influencia de la cultura organizacional en la
calidad de atencion del servicio del personal administrativo de la
Universidad Nacional de San Martin — Tarapoto” de la Universidad
Nacional de San Martin, concluye: (a) La cultura organizacional de la
Universidad Nacional de San Martin -Tarapoto, tiene una influencia
positiva en la atencion de los servicios que ofrece a sus usuarios
internos y externos; pese a contar con una tecnologia e infraestructura

limitada.

2.2. BASES TEORICAS

2.2.1. Cultura organizacional

Cultura es como la configuracion de una conducta aprendida, cuyos
elementos son compartidos y trasmitidos por los miembros de una

comunidad (Polanco, 2019).

La cultura organizacional es el conjunto de creencias,
comportamientos, valores y significados (comprensiones logradas por
el grupo) que constituyen los elementos mas estables y dificiles de
modificar en la organizacion, y en los que se dan una serie de
aprendizajes compartidos que requieren una historia comun y estable

a través del tiempo (Chauca, 2017).
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2.2.2.

La cultura organizacional es “un conjunto de habitos y creencias que
han sido dispuestos por medio de valores, normas, expectativas y
actitudes los cuales son compartidos por los miembros de una

institucion (Chiavenato, 2009).

Importancia de la cultura organizacional

La cultura organizacional es la médula de la organizacion que esta
presente en todas las funciones y acciones que realizan todos sus

miembros.

La cultura determina la forma como funciona una empresa, esta se
refleja en las estrategias, estructuras y sistemas. Es la fuente invisible
donde la visién adquiere su guia de accioén. Por lo tanto, la cultura por
ser aprendida, evoluciona con nuevas experiencias y puede ser
cambiada si llega a entenderse la dinamica del proceso de

aprendizaje.

La cultura organizacional tiene la particularidad de manifestarse a
través de conductas significativas de los miembros de una
organizacion, las cuales facilitan el comportamiento en la misma y se
identifican basicamente, a través de un conjunto de préacticas
gerenciales y supervisoras como elementos de la dinamica
organizacional. Hay préacticas dentro de la organizacion que reflejan
gue la cultura es aprendida y por lo tanto, deben crearse culturas con

espiritu de un aprendizaje continuo (Chiavenato, 2009).
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2.2.3.

Caracteristicas de la cultura organizacional

Desde el punto de vista de (Robbins, 2009) nos presenta siete

caracteristicas de la cultura organizacional:

" Innovacion y ausencia de riesgos. El grado hasta el cual se

alienta a los empleados a ser innovadores y asumir riesgos.

" Atencién al detalle. El grado hasta donde se espera que los

empleados demuestren precision, andlisis y atencién al detalle.

" Orientacion a los resultados. El grado hasta donde la
administracion se enfoca en los resultados o consecuencias,

mas que en las técnicas y procesos utilizados para alcanzarlos.

" Orientacion hacia las personas. El grado hasta donde las
decisiones administrativas toman en cuenta el efecto de los

resultados sobre las personas dentro de la organizacion.

" Orientacion al equipo. El grado hasta donde las actividades del
trabajo estdn organizadas en torno a equipos, en lugar de

hacerlo alrededor de los individuos.

. Energia. El grado hasta donde la gente es enérgica y competitiva

en lugar de la calmada.
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2.2.4.

" Estabilidad. El grado hasta donde las actividades
organizacionales prefieren el mantenimiento del statu quo en

lugar de insistir en el crecimiento.

Con las caracteristicas de la Cultura organizacional, permite evaluar
la organizacion y conocer su cultura de como se hacen las cosas y

como sus integrantes deben comportarse.

Calidad de atencion

Es el conjunto de estrategias que una compaifia disefia para
satisfacer, mejor que sus competidores, las necesidades vy
expectativas de sus clientes externos, el servicio de atencion al cliente

es indispensable para el desarrollo de una institucion (Serna, 2006).

Calidad es conformidad con los requerimientos. Los requerimientos
tienen que estar claramente establecidos para que no haya
malentendidos; las mediciones deben ser tomadas continuamente
para determinar conformidad con esos requerimientos; la no

conformidad detectada es una ausencia de calidad (Crosby, 1988).

La calidad es hacer lo correcto de la manera correcta la primera vez,
y hacerlo mejor la vez siguiente, con las limitaciones de los recursos

existentes y con la satisfaccién de la comunidad (Ipinza, 2007).
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2.2.5. Dimensiones del modelo Servqual

El modelo Servqual agrupa cinco dimensiones para medir la calidad

del servicio (Zeithaml, Bitner, & Gremler, 2009).

Fiabilidad: Se refiere a la habilidad para ejecutar el servicio prometido
de forma fiable y cuidadosa. Es decir, que la empresa cumple con sus
promesas, sobre entregas, suministro del servicio, solucion de

problemas y fijacion de precios.

Sensibilidad: Es la disposicion para ayudar a los usuarios y para
prestarles un servicio rapido y adecuado. Se refiere a la atencion y
prontitud al tratar las solicitudes, responder preguntas y quejas de los

clientes, y solucionar problemas.

Seguridad: Es el conocimiento y atencion de los empleados y sus

habilidades para inspirar credibilidad y confianza.

Empatia: Se refiere al nivel de atencion individualizada que ofrecen
las empresas a sus clientes. Se debe transmitir por medio de un

servicio personalizado o adaptado al gusto del cliente.

Elementos tangibles: Es la apariencia fisica, instalaciones fisicas,

como la infraestructura, equipos, materiales, personal.
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2.2.6. Percepcion de la calidad de servicio

Asimismo, en cuanto a los estudios existentes, respecto a la
percepcion de la calidad del servicio existen dos enfoques bastante
claros: los propuestos por la Escuela Noérdica y, la Escuela

Norteamericana.

Por un lado, dentro de los postulados de la Escuela Nérdica, destaca
los aportes realizados por Gronroos (1984), quien propuso el
denominado Modelo de la Imagen como elemento de gestion de la

percepcion de la calidad de servicio.

Dentro de este modelo de gestion, el autor presenta dos dimensiones
de la variable calidad de servicio: la dimensién técnica (dimension del
servicio) que destaca lo esperado por el usuario en la experiencia de
adquisicién de servicio; y, la dimensién funcional (realizacion del

servicio) que estudia la forma como se brinda el servicio.

Adicionalmente, el autor menciona que ambas dimensiones de estudio
presentan una influencia significativa en la determinacién de la imagen
corporativa o institucional. Es decir, esta escuela es la primera en
manifestar una relacién entre las variables analizadas en esta tesis: la

percepcion del valor de marca y la calidad del servicio.

Por otro lado, la Escuela Norteamericana, tiene entre sus principales
autores a Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1991), quienes aportan al

analisis respecto a la calidad del servicio, a partir de la percepcion de
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excelencia o superioridad que presenta el usuario con un enfoque

empirico.

El marco logico que permite este anadlisis es en funcién a las
expectativas que el usuario tiene previamente sobre el servicio y las

percepciones a partir de la experiencia de servicio recibido.

En consecuencia, en la presente investigacion se utilizd este ultimo
enfoque, propuesto por la Escuela Norteamericana por considerarse

de mayor solvencia teorica para la realidad presentada.

Se utilizé el modelo Servqual de Parasuraman, Zeithaml y Berry del
libro “Refinement and reassessment of the SERVQual scale” donde
propone el estudio de la calidad del servicio a partir de 5 dimensiones:

fiabilidad, tangibilidad, seguridad, empatia y capacidad de respuesta.

2.3. DEFINICION DE TERMINOS BASICOS

De acuerdo al Diccionario de términos de recursos humanos, publicado por

Alles (2011), se define conceptualmente los siguientes términos:

1. Capacitacion. Se refiere al proceso por el cual el individuo adquiere
competencias o habilidades para desarrollar un trabajo especifico, y se
centra en el grado en el cual el individuo percibe a la empresa como

proveedor de entrenamiento (p. 23).

2. Clima. El clima dentro de las relaciones humanas, hemos considerarlo

como el ambiente o la atmosfera que se da entre un grupo de personas
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gue se relacionan entre si, el cual esta determinado en su mayor parte
por las caracteristicas, las conductas, las aptitudes, las expectativas de
otras personas, por las realidades sociolégicas y culturales de la

organizacioén (p. 25).

Clima organizacional. Conjunto de propiedades del ambiente laboral,
percibidas directamente e indirectamente por los empleados que se
supone una fuerza que influye en la conducta del empleado.

Investigacion accion (p. 26).

Comprension. Se refiere al grado en que un empleado logra comprender
plenamente sus funciones y tareas acerca de la organizacién, puesto de

trabajo, personal y cultura (p. 28).

Conflicto. El concepto ‘conflicto’ hace referencia a la manifestacion de

intereses opuestos, en forma de disputa (p. 28).

Cultura. Es el conjunto de todas las formas, los modelos o los patrones,
explicitos o implicitos, a través de los cuales una sociedad regula el

comportamiento de las personas que lo conforman (p. 31).

Desarrollo organizacional. Es considerado como una estrategia para
realizar un cambio planeado de la organizacion; o un esfuerzo planeado
y administrado por la cuUpula de la organizacién para aumentar la
efectividad de éste mediante la aplicacibn de las ciencias del

comportamiento (p. 33).
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8. Desempeiio laboral. Rendimiento del personal dentro de un

determinado centro de labor (p. 36).

9. Estructura. Conjunto de relaciones que mantienen entre si las partes de

un todo (p. 39).

10.Estructura organizacional. Es un fendbmeno objetivo que influye mucho
en el clima, el cual es un fendmeno subjetivo percibido por los integrantes

de la empresa (p. 40).

11.Gestién. En términos generales, por el término de gestidn se referird a

la accion y al efecto de administrar o gestionar un negocio (p. 42).

12.Liderazgo. Proceso de dirigir e influir en las actividades con relacion a

las funciones de los miembros del grupo (p. 45).

13.Misién. Se centra en el grado en que una organizacion mantiene un
proposito, objetivos y visidbn para el futuro de manera clara. Las
organizaciones eficientes buscan cumplir con la misién de la empresa, la
cual cuenta con objetivos econdmicos y no econdmicos que proporcionan

sentido y direccidn a sus empleados (p. 48).

14.Motivacion. Refleja el deseo de una persona de llenar ciertas

necesidades (p. 51).

15.Percepcion. Manera en que los estimulos se seleccionan y agrupan a

fin de que sean significativos para la persona (p. 62).
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16.Productividad. Relacibn mensurable entre el producto obtenido

(resultado o salida) y los recursos empleados en la produccion (p. 65).

17.0rganizacion. es un sistema disefiado para alcanzar ciertas metas y
objetivos; estos sistemas pueden, a su vez, estar conformados por otros

subsistemas relacionados que cumplen funciones especificas (p. 68).

18.Supervision. Vigilancia o direccién de la realizaciébn de una actividad
determinada por parte de una persona con autoridad o capacidad para

ello (p. 72).

19.Recompensa. Favor o premio que se otorga a uno para agradecerle los
servicios prestados, una buena accién, etc.: dar una recompensa a un

nifio por haber sido bueno (p. 75).

20.Remuneracion. El término remuneracion se utiliza para hacer referencia
a todo aquello que una persona recibe como pago por un trabajo o

actividad realizada (p. 77).

21.Satisfaccion laboral. Estado emocional positivo y placentero resultante
de la valoracién personal que hace el individuo sobre su trabajo y sobre

la experiencia adquirida en el mismo (p. 80).
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3.1.

3.2.

CAPITULO lIl. METODOLOGIA

METODO DE INVESTIGACION

3.1.1. Tipo de Investigacion

Se realiz6 una investigacion de tipo aplicada, porque se trata en dar

solucién a una problemética existente de forma practica (Piura, 2008).

3.1.2. Nivel de Investigacién

Por ello en este trabajo tuvo como objetivo, sustentar mediante
métodos estadisticos, la relacion de las dos variables, y por ello, se
puede considerar como una investigacion de nivel correlacional,
debido a que intenta cuantificar la medida en las variables se afectan

entre si y si dicha relacion es lineal o directa (Piura, 2008).

DISENO DE LA INVESTIGACION

Se utilizé el disefio no experimental, implica la no manipulacién de las
variables con el fin de no influir deliberadamente para la obtencion de
resultados mas reales. Para tal fin, solo se realiza la observacion sin
intervencion para lograr un analisis mas veridico de los resultados. Asimismo,
es transversal pues esta situada en el presente afio y el horizonte de
evaluacion de las variables y la relacién que estas podrian tener es por este

periodo de tiempo (Piura, 2008).



3.3.

Dénde:

M: Muestra.

X;: Cultura organizacional.

X,: Calidad de atencion.

r: Relacion.

POBLACION Y MUESTRA
3.3.1. Poblacién

Para el estudio, la poblacion se conforma por 74 usuarios de las

embarcaciones pertenecientes al Puerto de Ucayali.
3.3.2. Muestra

Aplicandose el método probabilistico, mediante la siguiente formula,

se calcula la muestra para realizar el estudio.

Z& xPxQxN
2

"TE (N 1) + Z2xPxQ
2

n = 62.18 = 62
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3.4.

3.5.

3.6.

TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

3.4.1. Técnicas

La técnica a utilizar es la encuesta, las cuales pueden definirse como
entrevistas que se realizan a un determinado grupo de personas, en
la que se utiliza un cuestionario predisefiado, que esta exclusivamente

disefiado para conseguir informacién especifica (Piura, 2008).

3.4.2. Instrumentos

El instrumento utilizado fue el cuestionario, el mismo que hace
referencia a un conjunto de preguntas prediseifiadas, que se

elaboraron para conseguir informacion especifica (Piura, 2008).

PROCEDIMIENTO DE RECOLECCION DE DATOS

Tabla 2. Plan de recoleccién

Fuentes Técnicas Instrumentos Agentes

Primaria Encuesta Cuestionario Dirigido a la muestra de
estudio.

TRATAMIENTO DE LOS DATOS

Se utiliz6 la ficha de recoleccién de datos.

Los datos recogidos se ordenaron y codificaron en una tabla en Excel y luego
para el analisis se disefiara tablas de analisis de resultados, los que también

seran procesados informaticamente, empleando el software.
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3.7.

PRINCIPIOS ETICOS

Se considero todos los aspectos éticos necesarios, la recolecciéon de datos
es absoluto anonimato, en ningun sentido se pondra en riesgo la identidad

de ningun sujeto de estudio.
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CAPITULO IV. RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. RESULTADOS

Analisis descriptivo de los resultados

Tabla 3. Cruzada entre cultura organizacional y calidad de servicio

CALIDAD DE SERVICIO

Malo Regular Bueno Total
Malo Recuento 5 0 0 5
% dentro de VAR1 100.0% 0.0% 0.0% 100.0%
VAR1
CULTURA Regular —ecuento 3 32 5 41
ORGANIZACIONAL % dentro de VARL 7.3% 78.0% 14.6% 100.0%
Bueno Recuento 0 3 13 16
% dentro de VAR1 0.0% 18.8% 81.3% 100.0%
Total Recuento 8 35 19 62
% dentro de VAR1 12.9% 56.5% 30.6% 100.0%
m VAR2_CALIDAD_DE_SERMICIO
Emalo
.Regular
W Buceno
30
[=]
=
[
3
o 20
[ ]
14
10
1]
Malo Regular Bueno

VAR1_CULTURA_ORGANIZACIONAL

Figura 1. Cruzada entre cultura organizacional y calidad de servicio

Los 62 usuarios de las embarcaciones que fueron consultados mediante la
aplicacion del instrumento, consideran que la cultura organizacional es
66.13% regular, 25.81% bueno y 8.06% malo. Asimismo, la calidad de

servicio se considera 56.45% regular, 30.65% bueno y 12.9% malo.
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Tabla 4. Cruzada entre involucramiento del personal y calidad de servicio

CALIDAD DE SERVICIO

Malo Regular Bueno Total
Malo Recuento 7 4 0 11
DIM1L % dentro de DIM1 63.6% 36.4% 0.0% 100.0%
Recuento 1 27 9 37
INVOLUCRAMIENTO — Regular —, "0 " de DIML 2.7% 73.0%  24.3%  100.0%
DEL PERSONAL
Bueno Recuento 0 4 10 14
% dentro de DIM1 0.0% 28.6% 71.4% 100.0%
Recuento 8 35 19 62

Total % dentro de DIM1  12.9% 56.5%  30.6%  100.0%

VAR2_CALIDAD_DE_SERVICIO

B malo
W Regular
W Busno

30

Recuento

Malo Reqular Bueno

DIM1_INVOLUCRAMIENTO_DEL_PERSONAL

Figura 2. Cruzada entre involucramiento del personal y calidad de servicio

Los 62 usuarios de las embarcaciones que fueron consultados mediante la
aplicacion del instrumento, consideran que el involucramiento del personal
es 59.68% regular, 22.58% bueno y 17.74% malo. Asimismo, la calidad de

servicio se considera 56.45% regular, 30.65% bueno y 12.9% malo.
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Tabla 5. Cruzada entre adaptabilidad del personal y calidad de servicio

CALIDAD DE SERVICIO

Malo Regular Bueno Total
Malo Recuento 4 0 0 4
DIM2 ‘I;/o dentro de DIM2 100.0020 0.0;g 0.00/60 100.0:/00
ecuento
g'éﬁTEARBS”E;mE Regular 4" jentro de DIM2 10.0% 75.0%  15.0%  100.0%
Bueno Recuento 0 5 13 18
% dentro de DIM2 0.0% 27.8% 72.2% 100.0%
Total Recuento 8 35 19 62
% dentro de DIM2 12.9% 56.5% 30.6% 100.0%

VAR2_CALIDAD_DE_SERVICIO

[ Malo
W Reqular
W Bueno

Recuento

Malo Reqular Bueno

DIM2_ADAPTABILIDAD_DEL_PERSONAL

Figura 3. Cruzada entre adaptabilidad del personal y calidad de servicio

Los 62 usuarios de las embarcaciones que fueron consultados mediante la
aplicacion del instrumento, consideran que la adaptabilidad del personal es
64.52% regular, 29.03% bueno y 6.45% malo. Asimismo, la calidad de

servicio se considera 56.45% regular, 30.65% bueno y 12.9% malo.
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Tabla 6. Cruzada entre valores y calidad de servicio

CALIDAD DE SERVICIO

Malo Regular Bueno Total
Malo Recuento 6 1 0 7
% dentro de DIM3 85.7% 14.3% 0.0% 100.0%
DIM3 Regular Recuento 2 28 6 36
VALORES % dentro de DIM3 5.6% 77.8% 16.7% 100.0%
Bueno Recuento 0 6 13 19
% dentro de DIM3 0.0% 31.6% 68.4% 100.0%
Recuento 8 35 19 62
% dentro de DIM3 12.9% 56.5% 30.6% 100.0%

Recuento

Los 62 usuarios de las embarcaciones que fueron consultados mediante la
aplicacion del instrumento, consideran que los valores del personal es

58.07% regular, 30.65% bueno y 11.29% malo. Asimismo, la calidad de

30

Malo

Regular

DIM3_VALORES

Bueno

VAR2_CALIDAD_DE_SERVICIO

[ Malo

W Reqular

W Busno

Figura 4. Cruzada entre valores y calidad de servicio

servicio se considera 56.45% regular, 30.65% bueno y 12.91% malo.
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Tabla 7. Cruzada entre mision y calidad de servicio

CALIDAD DE SERVICIO

Malo Regular Bueno Total
Malo Recuento 3 3 0 6
% dentro de DIM4 50.0% 50.0% 0.0% 100.0%
DIM4 Regular Recuento 4 27 6 37
MISION % dentro de DIM4 10.8% 73.0% 16.2% 100.0%
Bueno Recuento 1 5 13 19
% dentro de DIM4 5.3% 26.3% 68.4% 100.0%
Total Recuento 8 35 19 62

% dentro de DIM4 12.9% 56.5% 30.6% 100.0%

VAR2_CALIDAD_DE_SERVICIO

B Malo
W Regular
W Bueno

il

Recuento

Malo Reqular Bueno

DIM4_MISION

Figura 5. Cruzada entre mision y calidad de servicio

Los 62 usuarios de las embarcaciones que fueron consultados mediante la
aplicacion del instrumento, consideran que la misién de la empresa es
59.68% regular, 30.64% bueno y 9.68% malo. Asimismo, la calidad de

servicio se considera 56.45% regular, 30.65% bueno y 12.90% malo.
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Prueba de hipétesis

Contrastacién de la hipétesis general

Ha: Existe relacion entre la cultura organizacional y la calidad de servicio en

la Capitania Guardacostas Fluvial de Pucallpa — 2021.

Ho: No existe relacion entre la cultura organizacional y la calidad de servicio

en la Capitania Guardacostas Fluvial de Pucallpa — 2021.

Tabla 8. Prueba de hip6tesis general

Rho de Spearman Calidad de servicio
Coeficiente de correlacion 0.834**
Cultura : i
Sig. (bilateral) 0.000

organizacional
62

De lo sefialado en la tabla anterior, se explica que la relacion estadistica es
altamente significativa entre las variables: cultura organizacional y calidad de
servicio, de acuerdo a lo sefalado por el coeficiente de correlaciéon de Rho de

Spearman (rs = 0.834** & Sig. < .05).

#01

Ha: Existe relacién entre el involucramiento del personal y la calidad de

servicio en la Capitania Guardacostas Fluvial de Pucallpa — 2021.

Ho: No existe relacion entre el involucramiento del personal y la calidad de

servicio en la Capitania Guardacostas Fluvial de Pucallpa — 2021.
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Tabla 9. PH #01

Rho de Spearman Calidad de servicio

) Coeficiente de correlacién 0.758**
Involucramiento : :

Sig. (bilateral) 0.000

del personal 5

De lo sefialado en la tabla anterior, se explica que la relacion estadistica es
altamente significativa entre la dimension: involucramiento del personal y la
variable: calidad de servicio, de acuerdo a lo sefialado por el coeficiente de

correlacion de Rho de Spearman (rs = 0.758** & Sig. < .05).

#02

Ha: Existe relacion entre la adaptabilidad del personal y la calidad de servicio

en la Capitania Guardacostas Fluvial de Pucallpa — 2021.

Ho: No existe relacion entre la adaptabilidad del personal y la calidad de

servicio en la Capitania Guardacostas Fluvial de Pucallpa — 2021.

Tabla 10. PH #02

Rho de Spearman Calidad de servicio
Coeficiente de correlacion 0.709**
Adaptabilidad :
Sig. (bilateral) 0.000
del personal 5

De lo sefialado en la tabla anterior, se explica que la relacion estadistica es
altamente significativa entre la dimension: adaptabilidad del personal y la
variable: calidad de servicio, de acuerdo a lo sefialado por el coeficiente de

correlacion de Rho de Spearman (rs = 0.709** & Sig. < .05).
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#03

Ha: Existe relacion entre los valores y la calidad de servicio en la Capitania

Guardacostas Fluvial de Pucallpa — 2021.

Ho: No existe relacion entre los valores y la calidad de servicio en la Capitania

Guardacostas Fluvial de Pucallpa — 2021.

Tabla 11. PH #03

Rho de Spearman Calidad de servicio
Coeficiente de correlacion 0.711*
Valores Sig. (bilateral) 0.000
N 62

De lo sefialado en la tabla anterior, se explica que la relacién estadistica es
altamente significativa entre la dimensién: valores y la variable: calidad de
servicio, de acuerdo a lo sefialado por el coeficiente de correlacion de Rho de

Spearman (rs = 0.711** & Sig. < .05).

#04

Ha: Existe relacion entre la mision y la calidad de servicio en la Capitania

Guardacostas Fluvial de Pucallpa — 2021.

Ho: No existe relacion entre la mision y la calidad de servicio en la Capitania

Guardacostas Fluvial de Pucallpa — 2021.
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4.2.

Tabla 12. PH #04

Rho de Spearman Calidad de servicio
Coeficiente de correlacién 0.601**

Mision Sig. (bilateral) 0.000
N 62

De lo sefialado en la tabla anterior, se explica que la relacion estadistica es
moderadamente significativa entre la dimension: misién y la variable: calidad
de servicio, de acuerdo a lo sefialado por el coeficiente de correlacién de Rho

de Spearman (rs = 0.601** & Sig. < .05).

DISCUSION

Mediante la estadistica se evidencia que la cultura organizacional se
correlaciona altamente con la calidad de servicio en la Capitania
Guardacostas Fluvial de Pucallpa — 2021, este resultado es muy similar al
estudio de Chauca (2017) ya que la cultura organizacional se correlaciona
moderadamente con la calidad de atenciébn en el usuario externo del
consultorio de obstetricia en el hospital de apoyo “Antonio Caldas
Dominguez” de Pomabamba 2017; asimismo, Tuesta (2016) considera que
la cultura organizacional de la Universidad Nacional de San Martin -Tarapoto,
tiene una influencia positiva en la atencion de los servicios que ofrece a sus
usuarios internos y externos; pese a contar con una tecnologia e

infraestructura limitada.
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Mediante la estadistica se evidencia que el involucramiento del personal se
correlaciona altamente con la calidad de servicio en la Capitania
Guardacostas Fluvial de Pucallpa — 2021, este resultado es muy similar al
estudio de Romero (2016) determind que la cultura organizacional es
determinante e importante; que se debe mejorar y ser efectiva en el momento
gue los empleados realicen sus actividades diarias, la misma que beneficiara

a la Universidad realizando un servicio de calidad.

Mediante la estadistica se evidencia que la adaptabilidad del personal se
correlaciona altamente con la calidad de servicio en la Capitania
Guardacostas Fluvial de Pucallpa — 2021, este resultado es muy similar al
estudio de Arboleda & Lopez (2017) porque se es cconsciente de que el
factor mas motivante es el ambiente de trabajo y que este incide
positivamente en la cultura organizacional, es importante que las
instituciones lo fomenten porque ademas propicia el aumento en iniciativas
de proyectos, solucion de problemas, mejoramiento de la comunicacién
interna, aumento de la competitividad en via hacia una direccibn mas

dindmica, lo que garantiza el.

Mediante la estadistica se evidencia que los valores se correlacionan
altamente con la calidad de servicio en la Capitania Guardacostas Fluvial de
Pucallpa — 2021, este resultado es muy similar al estudio de Aguilar &
Sanchez (2019) donde cada dimensidn se interrelaciona con la dindmica de

la organizacién, sin embargo, el perfil cultural predominante de la empresa
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farmacéutica de Retail es el modelo de relaciones humanas, ya que alcanzo6

el indice de cultura total mas alto entre todos los modelos.

Mediante la estadistica se evidencia que la misiébn se correlaciona
moderadamente con la calidad de servicio en la Capitania Guardacostas
Fluvial de Pucallpa — 2021, este resultado es muy similar al estudio de Turizo
& Ruiz (2020) donde la calidad de la atencién esta mediada por el concepto
de satisfaccion: actitud o conjunto de actitudes desarrolladas por la persona
gue percibe el servicio, en la cual se encuentran intrinsecos factores que
determinan la salud del entorno y que apuntan a evidenciar un ambiente

laboral eficiente.

39



5.1.

CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

1.- Se concluye que existe relacion significativa alta de (rs = 0.834** & p =
.00 < .05) entre la cultura organizacional y la calidad de servicio en la

Capitania Guardacostas Fluvial de Pucallpa — 2021.

2.- Se concluye que existe relacién significativa alta de (rs = 0. 758** & p =
.00 < .05) entre el involucramiento del personal y la calidad de servicio en

la Capitania Guardacostas Fluvial de Pucallpa — 2021.

3.- Se concluye que existe relacion significativa alta de (rs = 0. 709** & p =
.00 < .05) entre la adaptabilidad del personal y la calidad de servicio en la

Capitania Guardacostas Fluvial de Pucallpa — 2021.

4.- Se concluye que existe relacion significativa alta de (rs = 0. 711** & p =
.00 < .05) entre los valores y la calidad de servicio en la Capitania

Guardacostas Fluvial de Pucallpa — 2021.

5.- Se concluye que existe relacion significativa moderada de (rs = 0. 601**
& p = .00 < .05) entre la misién y la calidad de servicio en la Capitania

Guardacostas Fluvial de Pucallpa — 2021.
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5.2.

RECOMENDACIONES

1.

Implementar politicas de trabajo, donde se fomente la comunicacion y
retroalimentacion abierta; ademas se debe capacitar a los colaboradores
con temas a fines a su labor, que practiquen los valores institucionales y

alcancen sus objetivos.

Direccionar aspectos que impliguen la tipificacion de cultura por medio de
reuniones que permitan conocer a cada uno de sus colaboradores la
vision, misién, objetivo y politicas de la entidad, promoviendo una
comunicacién directa y transparente por medio de proyectos especiales

y/o capacitaciones.

Tener pre disposicion al cambio, bebido a que la flexibilidad y adaptacion
del personal y/o entorno trae consigo nuevas realidades en cuanto a la
tecnologia, globalizacion y digitacibn masiva, siendo estos puntos

fundamentales para lograr bienestar en nuestro espacio laboral.

Conocer los valores y principios que maneja la capitania guardacostas
fluvial de Pucallpa, debido a que su aplicacion influye en la percepcién del

usuario con respecto al servicio obtenido en cuanto a su necesidad.

Fomentar buenas practicas de cultura organizacional, con el propésito de
mejorar la confianza del colaborador, y difundir los reglamentos internos
gue conlleven a conocer la mision y visién de la entidad a fin de ponerlo

en practica y lograr lo establecido.
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Anexo 1. Matriz de consistencia

FORMULACION DEL

OBJETIVOS

MARCO TEORICO

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

METODOLOGIA

PROBLEMA CONCEPTUAL
¢Cual es la relacién entre Determinar la relacion Existe relacién entre la CULTURA ORGANIZACIONAL
la cultura organizacional y entre la cultura cultura oraanizacional v la INVOLUCRAMIENTO DEL PERSONAL
la calidad de servicio en | organizacional y la calidad calidad dge Servicio en);a ggrcri‘gig‘;fo con el trabagjo.
la Capitania de servicio en la Capitania o Ent laboral
d tas Fluvial de Guardacostas Fluvial de Capitania Guardacostas oo ahore
Guardacostas Fluvial de Pucallpa — 2021. Puesto de trabajo. -
Pucallpa — 2021? Pucallpa — 2021. ADAPTABILIDAD DEL PERSONAL TIPO DE INVESTIGACION
Flexibilidad en el trabajo. APLICADA.
CULTURA Cambios en el entorno. )
X . .. . .. Proactivo. NIVEL DE INVESTIGACION
a@) ¢Cual es la relacion | a) Determinar la relacion ORGANIZACIONAL a) Existe relacion entre el Iniciativa. CORRELACIONAL.
entre el entre el involucramiento ~ del Cooperacion.
involucramiento  del involucramiento del . VALORES METODO DE INVESTIGACION
ersonal y la calidad ersonal y la calidad Cultura es como la personal y la calidad Nivel de confianza.
p Y p Y configuracién de una conducta de servicio en la - DEDUCTIVO.
de servicio en la de servicio en la did | o Grado de comportamiento.
Capitania Capitania aprendida, cuyos elementos Capitania . Honestidad. DISERIO DE LA INVESTIGACION
Guardacostas Fluvial Guardacostas  Fluvial | SO" compartidos y trasmitidos Guardacostas Fluvial Actividad. NO EXPERIMENTAL DE GORTE TRANSVERSAL
de Pucallpa — 20217 de Pucalipa — 2021 por los miembros de una de Pucallpa — 2021. Comunicacion.
A p o alp . comunidad (Polanco, 2019). b) Existe relacion entre la MISION o
b) ¢Cual es la relacion | b) Determinar la relacion adantabilidad del Propésitos. L
entre la adaptabilidad entre la adaptabilidad erse)nal la calidad Direccion. / +
del personal y la del personal y la 5e serviZio en la Metas. N "
calidad de servicio en calidad de servicio en o Progreso. +
a Capitanfa a Capitania CALIDAD DE SERVICIO Capitania Visién en el futuro. O
; . Guardacostas Fluvial CALIDAD DE ATENCION N
S: ;rl?(?;?s;a_s ZFS%'? | Seula;fé’;?s;a_s 20';';“"5" La calidad es hacer lo correcto de Pucallpa — 2021. TANGIBILIDAD
o cCudl espla relaci é'n 0 Determingr la relaéién de la manera correcta la | c) Existe relacién entre Demuestra orden y limpieza. POBLACION
gntre los valores v la ontre los valores v |a | Primeravez, y hacerlo mejorla los valores y la calidad Eg'gzzcéaSi“%r;atgé’r'g%a?é%g'soﬂsﬁca dos Para el estudio, la poblacién se conforma por 74
] =S ¥ ’ S Y vez siguiente, con las de servicio en la aup g usuarios de las embarcaciones pertenecientes al
calidad de servicio en calidad de servicio en limitaci e CONFIABILIDAD Puerto de U li
| o o imitaciones de los recursos Capitania Otorga el servicio prometido. uerto de Ucayall.
a Capitania la Capitania - . SENVIC
; ; existentes y con la Guardacostas Fluvial Muestra sinceridad en resolver los problemas.
Guardacostas Fluvial Guardacostas  Fluvial isfaccion de | idad : o MUESTRA
- Py de Pucallpa — 2021 satisfaccion de la comunida de Pucallpa — 2021. Los errores cometidos son minimos. .
de Pucallpa — 20217 € Pucallp X (Ipinza, 2007). d) Existe relacion entre la EMPATIA 62 embarcaciones.

d) ¢Cudl es la relacion
entre la misiéon y la
calidad de servicio en
la Capitania
Guardacostas Fluvial
de Pucallpa — 202172

d) Determinar la relacion
entre la mision y la
calidad de servicio en
la Capitania
Guardacostas Fluvial
de Pucallpa — 2021.

misién y la calidad de
servicio en la
Capitania
Guardacostas Fluvial
de Pucallpa — 2021.

Se tiene horarios de atencién adecuados.
Demuestra cordialidad.
Claridad en el lenguaje.
CAPACIDAD DE RESPUESTA
Entrega el servicio de forma correcta.
Proporciona un servicio rapido.
SEGURIDAD
Demuestra reputacion en el servicio.
Transmite confianza.

Herramientas |
Cuestionario |

\ Técnicas [
\ Encuesta |
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Anexo 2. Cuestionario de preguntas

pClo,,
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1) () 3) 4 (5)
Totalmente en Ni de acuerdo ni Totalmente de
descuerdo en desacuerdo acuerdo

En desacuerdo De acuerdo

CUESTIONARIO DE PREGUNTAS DE LA CULTURA ORGANIZACIONAL

DIMENSION: INVOLUCRAMIENTO DEL PERSONAL

PREG 01 ¢Considera que el personal de la Capitania Guardacostas Fluvial de Pucallpa | (1) | 2) | 3) | (4) | (5)
tiene compromiso con el trabajo?

PREG 02 ¢Cémo califica la toma de decisiones del personal de la Capitania | (1) | (2) | 3) | (4) | (5)
Guardacostas Fluvial de Pucallpa?

PREG 03 ¢Existe un adecuado entorno laboral en la Capitania Guardacostas Fluvialde | (1) | (2) | 3) | (4) | (5)
Pucallpa?

PREG 04 ¢El personal de la Capitania Guardacostas Fluvial de Pucallpa es eficienteensu | (1) | (2) | 3) | (4) | (5)
puesto de trabajo?

DIMENSION: ADAPTABILIDAD DEL PERSONAL

PREG 05 ¢En la Capitania Guardacostas Fluvial de Pucallpa existe flexibilidad en el trabajo? | (1) | 2) | 3) | (4) | (5)

PREG 06 ¢Los cambios que se realizan en la Capitania Guardacostas Fluvial de Pucallpa | (1) | (2) | 3) | (4) | (5)
benefician en la atencién del usuario?

PREG 07 ¢El personal es proactivo? (OEEAEEOREORNG)

PREG 08 ¢El personal demuestra iniciativa? [(OEEAEEOREOREG)

PREG 09 ¢ Existe cooperacion entre el personal de la Capitania Guardacostas Fluvialde | (1) | (2) | 3) | (4) | (5)
Pucallpa y los usuarios?

DIMENSION: VALORES

PREG 10 ¢ Qué opina del nivel de confianza que demuestra la Capitania Guardacostas | (1) | (2) | (3) | (4) | (5)
Fluvial de Pucallpa?

PREG 11 ¢Considera adecuado el comportamiento de la Capitania Guardacostas Fluvial | (1) | (2) | 3) | (4) | (5)
de Pucallpa con los usuarios?

PREG 12 ¢,Como califica la honestidad del personal? [(EEAEECOREORES)
PREG 13 ¢,Coémo califica las actividades que realiza el personal? [(EEAEEOREORE®)
PTRG 14 ¢El personal tiene buena comunicacién con los usuarios? [(EEAEEOREORES)

DIMENSION: MISION

PREG 15 ¢La Capitania Guardacostas Fluvial de Pucallpa tiene propésitos que vandela | (1) | (2) | 3) | (4) | (5)
mano con su misién?

PREG 16 ¢,Qué opina de la direccién de la Capitania Guardacostas Fluvial de Pucallpa? [(OEEAREOREORED)

PREG 17 ¢Considera adecuada las metas de la Capitania Guardacostas Fluvial de | (1) | (2) | 3) | 4) | (5)

Pucallpa?
PREG 18 ¢La Capitania Guardacostas Fluvial de Pucallpa tiene progreso a mediano plazo? | (1) | (2) | 3) | 4) | (5)
PREG 19 ¢La Capitania Guardacostas Fluvial de Pucallpa tiene visién en el futuro? [(OEEAEEOREGOREO)
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CUESTIONARIO DE PREGUNTAS DE LA CALIDAD DE SERVICIO

DIMENSION: TANGIBILIDAD

¢El personal de la Capitania Guardacostas Fluvial de Pucallpa demuestra orden

PREG 20 y limpieza en su trabajo que desempefia? D@6 &6
PREG 21 slas mstallacu_)’ne’)s de la Capitania Guardacostas Fluvial de Pucallpa evidencia olole!le]| e
buena iluminacién?
¢ Considera que los equipos tecnolégicos en la Capitania Guardacostas Fluvial
PREG 22 de Pucallpa son sofisticados? O] @ e @6
DIMENSION: CONFIABILIDAD
PREG 23 ¢La Capitania Guardacostas Fluvial de Pucallpa otorga el servicio prometido? [(OERAEESOREOREO)
PREG 24 <',_EI personal de la Capitania G’;lardacostas Fluvial de Pucallpa muestra Olele!l el e
sinceridad en resolver los problemas?
¢El personal de la Capitania Guardacostas Fluvial de Pucallpa tiene errores
PREG 25 mininos en sus actividades laborales? WA | @6
DIMENSION: EMPATIA
¢La Capitania Guardacostas Fluvial de Pucallpa tiene horarios establecidos
PREG 26 adecuados para los usuarios? D@6 &6
¢El personal de la Capitania Guardacostas Fluvial de Pucallpa demuestra
PREG 27 cordialidad? M6 @6
PREG 28 g,EI_ personal de Ia' (’)Zapltanla Guardacostas Fluvial de Pucallpa demuestra olelel el e
claridad en su lenguaje”
DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA
PREG 29 ¢El personal de Ig Capitania Guardacostas Fluvial de Pucallpa entrega el servicio oleloe!lol e
de forma correcta?
PREG 30 g;bizg?ggizgge la Capitania Guardacostas Fluvial de Pucallpa proporciona un olole!le]l e
DIMENSION: SEGURIDAD
PREG 31 gllj_:\ s(:e:ra\?ig%rgg Guardacostas Fluvial de Pucallpa demuestra reputacion positiva en olole!le]l e
PREG 32 ¢El personal de la Capitania Guardacostas Fluvial de Pucallpa transmite olole!le]l e

confianza?
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Anexo 3. Base de datos

VARIABLE 1: CULTURA ORGANIZACIONAL

|NI\D/|(B)ALELS\ICSISRIA:|E ADT;.FX'BSI'SEL\D DIMENSION: DIMENSION: RERUELEZICE AR DESER e
M NTO DEL SEL FRERSEAL VALORES MISION
PERSONAL

pPlP[P[P[P[P[P[P[P|P[P[P[P[P|[P[P[P[P[P|P[P[P[P[P[P[P|[P[P[P|[P|[P|P

ojofofolojojojo|o|afa|a|afa|la|lafafla|a|2|2]|2|2|2|2|2|2|2|2|3]|3]3

1 /2|3 |4|5|6|7|8|9|ofla|2|3|a|5|6|7|8|9|0|1|2|3|4[5|6|7|8|9|0|1]|2
Mol [ 3 | 2| 1 |3|2]2|1[3|1|3|3|2|1|2|3|1|2|2]2|3|1]|1]|2|2|1|3|1]|2|2]2|1]1
M0o2 |4 |3 |2|5|5|3|5|3|4|3|5|4|3|5|3|2|2[4a]|2]|a4]|2|5|2|2|3|3|2|5|5|5]|4]3
MO3 |3 |2 |3 |3|4|4|3|3|3|2[3|4|3|3|4a|2|2[3[3[3|3|2|2|2|4|3|2|4[3|4]2]2
Mo4 |5 |3 |3 |3|5|3|5|5|3|5[3|4|3|3|4|4a|a|a|5|5|4|5|5|5|3|5|4|4|5|4]|4]5
Mos | 5 |2 |3 |4|2|5|4|a4|5|5|2|3|3|3|4a|2|5|a|a|a|2|4|4|3|3|4|2|2|5]2]|5]4
MO | 2 | 2|3 |4|2|2|2|2|4|3|4|3|3|4|2|4|4|2]3|3[3|2[3|2|4|4|a|3|2]3|2]2
Mo7 | 1| 2|2 |4|4|4|2|2|5|2|4|3|2|2|3|2|5|2]|2|4|2|5]|2|2|3|4|5|2|5]|4]|5]4
Mog |1 |2 |1 |3|2|4|3|2|4|a|a|a|4a|2|3|4a|2|2|2]|a]|3|a|3|2|2|3|3|2]|2][3]|2]3
Mo9 | 3| 4|3 |2|5|5|3|3|5|3|4|3|4|2|3|5|a|3|2]|2]|a]2|2|a|5|2|4|2]|a]a]|3]24
M10 | 3 |2 |4 |2|2|3|4|3|3[3[3|4|2|2|4a|2|3|2]a]|2|2|2|4|4|3|4|3|3|2][3]2]2
M11 |3 |3 |3 |5|3|4|4|5|3|4a|5|5|3|4|4a|5|5[3|4|[3|5|5|3|3|5|3|5|4[3|4]4]5
M12 |2 |5 |3 |3|3|5|2|2|2|4|5|2|4|2|3|4|5|5|5|2|2|4|5|4|5|2|2|2|3|5]4]2
M13 | 2 [ 3|2 |3|2|4|2|3|3[3|3|4|3|3|4a|2|2|2]|4a|2|3|3|2|3|2|3|3|3|4]|4]|4]24
M14 | 4 | 1|2 |1|1|4|2|5|5|2|4|2|3|5|1|5|3|4a|2|5|1|1|1|4a|5|a|2|1]|1]|3]2]2
M15 |2 | 2|4 |3|4|3|3|1 |1 |[3|4a|2|2|3|1|4a|3|2]2]|1]|4|3|2|2|2|4|4|2]3]|1]1]2
M16 | 4 | 5|3 |4|5|5|5[4|3|3[3|3|3|2|2|2|2|5|2|3|2|4|5|5[3|4|2|4|2]|4|4a]2
M17 | 3 [ 3| 2 |4|4|3|2|2|3[3|4|2|2|3|2|4a|3|a]|2]|2|3|4|2|3|3|2|2|2]|2]|4]|3]4
M8 |2 |1 |1 |3|1|2]|2|3 |1 |2|1|a|2|a|a|la|a|ar|3]|2]|2]|2|3|2s|1|2|2|2]|1]1]1]2
M19 |2 |5 |3 |5|2|4|4|5|3|4a|5|5|4|4|a|3|3|a]|2|3|3|5|4|2|2|2|5|3|5|5]|5]2
M20 | 2 | 4|3 |3|2|2|3|2|4|2|3|4|4|a|2|a|2|a|3|3|2]2|3|2|3|4|4a|4a]|3]3]|3]4
M21 |3 |5 |5 |3|4|5|3|4|3|4a4|3|3|4|5|5|4|a|[3|4a|a|3|3|3|4|4|4|5|5[3[3]|5]4
M22 | 4 | 4|5 |2|4|4|2|a4|2|5[3|3|4|3|2|3|3|5|4|5|2|4|3|4|4|3|4|2]|2|5]2]3
M23 | 3 |3 |4 |3|2|4|2|3|4|al2|a|2|2|3|3|a|2|3|4a4|a|3|4|3|2|2|2|4|3]|2]2]2
M24 | 4 |5 |5 |3|4|5|2|4|5|5|2|3|5|5|3|2|5|5|4|3|2|2|3|5|2|5|5|5|3|5]|4]|5
M25 | 3 | 2|1 |2|4|3|4|2|4|al2|3|21|3|3|4a|3[3|1]|2]2]4a4|2]|2|2|1|3|4]2]3]3]1
M26 | 2 | 4|4 |4a|a|4a|3|3|2|5|5|3|2|2|2|5|5[3|2|5|4|2|4|5|2|5|4a|4a]|a]|5]2]4
M27 | 4 | 4|3 |4|2|2|2|4|3|4a|a|3|3|3|3|3|3|4a]|a|3|3|2|4|3|3|4|2|4]2]4]2]24
M28 | 4 | 3|3 |5|3|3|4|4|4|4a|4|3|5|5|4|5[3[3[3|3|5|5|5|5|5|4|3[3[3|5]4]5
M29 | 3 |3 |3 |5|5|4|2|a|2|5|3|3|2|3|4a|a|2|5]|2|2|3|4|3|4a|5|2|2|5|2]|5]|4]4
M30 | 4 |5 |3 |4|5|4|5|3|3|3|4|5|5|5|5|4|a|5|4|3|2|3|5|5|2|5|4|4|[3|5]|5]3
M31 | 4 | 2| 4 |3|4|3|3|4|3|3|[3|3|2|2|4|4|3|2|3|3|2|4]|2|3|4|4|3|4|a|3]|2]4
M32 |1 [ 3|1 |2|2|3|3|2|2]3[3|3|2|2|3|3|3|1]2]3|3|1|3|3|3|2|2|2|1]|1]2]3
M33 | 5|5 |5 |5|4(3|3|3|2[3|2|5|5|3|5|5|4|5|2|5|4|2|5|4|4|2|3|5[3[3]2]3
M34 | 4 | 3|3 |4|4a|2|3|a|3|2[3|2|3|3|2|4|a|3|a|a|a|3|4a|3|4|2|3|3[3]|3]2]2
M35 | 4 | 3|5 |4|3|5|5|5|3|4|5|5|3|3|4|3[3[3[3|4|3|4|3|3|3|3|3|4|5|5]|]3]5
M36 | 4 | 4|5 |4|4a|4|2|3|5|5|2|4|5|5|5|3|5[3|5|5|2|5|2|4|4|4|5|5|4]|2]|5]4
M37 | 4 | 3|3 |2|4|4|3|3|3[3[3|2|2|4|2|3|4a|a|3|a|3|2|2|3|2|4|3|2]|2|3]2]3
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