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RESUMEN

Con la presente investigacion, se determiné la incidencia de la cultura organizacional con la calidad de servi-
cio que brinda el personal administrativo de la Universidad Nacional de Trujillo: 2016. Este estudio se desar-
rollé desde una perspectiva descriptiva correlacional de dos variables: cultura organizacional y calidad de
servicio. Se disefiaron dos encuestas: la primera dirigida al personal administrativo, la que permitié determi-
nar el nivel de cultura organizacional que predomina en el referido personal y, la segunda, a los estudiantes,
que determind la calidad de servicio. Del presente estudio se concluye que, la cultura organizacional incide
significativamente con la calidad de servicio del personal administrativo de la Universidad Nacional de Tru-
jillo. Con los resultados obtenidos, en cuanto a cultura organizacional, nivel medio y calidad de servicio, re-
gular, se pretende aportar informacion que permita, a partir de ella, el compromiso de la Alta Dreccidn y ofi-
cinas competentes, al involucramiento en el proceso de cambio e implementacién de la cultura organizacio-
nal con la participacion activa del personal administrativo, a fin de lograr el empoderamiento en el rol que
desempefian y el desarrollo de una cultura que sea de beneficio personal y laboral.
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ABSTRACT

With the present investigation, the incidence of the organizational culture was determined with the quality of
service provided by the administrative staff of the National University of Trujillo: 2016. This study was de-
veloped from a descriptive correlational perspective of two variables: culture Organizational and quality of
service. Two surveys were designed: the first one directed to the administrative staff, which allowed to de-
termine the level of organizational culture that predominates in the referred personnel and, the second, to the
students, which determined the quality of service. This study concludes that the organizational culture has a
significant impact on the quality of service of the administrative staff of the National University of Trujillo.
With the results obtained, in terms of organizational culture, average level and quality of service, regular, it is
intended to provide information that allows, from it, the commitment of the High Direction and competent
offices, to the involvement in the process of change and implementation of the organizational culture with the
active participation of administrative staff, in order to achieve empowerment in the role they play and the
development of a culture that is of personal and labor benefit.

Keywords: Organizational culture; quality of service; National University of Trujillo.

1. INTRODUCCION

La organizacion, vista como un sistema social, estd conformada por individuos y grupos de trabajo que res-
ponden a una determinada estructura y bajo un cierto control, en el cual desarrollan actividades mediante la
aplicacion de recursos para el logro de ciertas metas y valores comunes. (George y Jones, 2012, citado por
Rojas y Aguilar, 2013).

En una organizacion importa como la gente y los grupos actlan, piensan, sienten y responden al trabajo, y
coémo las organizaciones responden a sus entornos, como las personas trabajan juntas y coordinan sus accio-
nes para alcanzar una amplia variedad de metas individuales y organizacionales (George y Jones, 2012).
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Las organizaciones no sélo existen para proveer bienes y servicios que la gente requiere; también crean el
entorno donde la mayoria de las personas pasan sus vidas y tienen una enorme influencia en el comporta-
miento humano. Teniendo en cuenta que cada organizacion tiene caracteristicas distintivas (estilos de vida,
comportamiento, mentalidad, presencia y personalidad), muchos fenémenos que ocurren en ella se derivan de
su cultura, considerados como el ADN de una organizacion. (Chiavenato, 2009).

La cultura organizacional, en la década de los ochenta, se convirtio en una de las principales preocupaciones
en el estudio del comportamiento organizacional. Estudios recientes han demostrado que las organizaciones
con una cultura fuerte alcanzan niveles de desempefio més altos que aquellas que no la tienen. (Griffin y Mo-
orhead, 2010).

El estudio de la cultura organizacional sirve como marco de referencia para los miembros de la organizacion,
puesto que proporciona las pautas sobre como las personas deben conducirse vy, a la vez, la modifica como
resultado del aprendizaje de nuevas experiencias. (Arbaiza, 2010).

En la actualidad, el estudio de la cultura organizacional es considerado como el pilar fundamental que sirve
de apoyo a todas aquellas organizaciones que quieren hacerse competitivas.

Toda organizacion requiere conocer su propia cultura, a objeto de implementar, a partir de ella, esquemas
organizacionales de alta calidad y productividad que, al mismo tiempo, permitan que la organizacién man-
tenga su identidad vigente. (Rodriguez, 2005). Esto permitira que las organizaciones puedan diferenciarse de
sus competidores a través de un servicio adecuado al cliente.

La calidad de servicio implica cambios de actitudes y mentalidad, es interiorizar los valores en el personal
que labora en la organizacion, los cuales deben ser asumidos y vividos, lograr que asuman un compromiso,
pues ello permitira brindar un buen servicio que es fundamental para toda organizacién. (Lozano, 2004).

La calidad de servicio es entonces; un instrumento competitivo que requiere una cultura organizativa consona,
un compromiso de todos, dentro de un proceso continuo de evaluacién y mejoramiento, para ganar la lealtad
del cliente y diferenciarse de la competencia como estrategia de beneficio. (Hernandez et al, 2009).

A nivel de paises de América Latina y el Caribe, segun estudios realizados por CEPAL (Comisién Econémi-
ca para América Latina y el Caribe), en el marco de la mejora de la Gestion Publica, considera que el Estado,
para cumplir uno de los desafios preponderantes, se ha enfocado en el aumento de la calidad de la funcién
publica, la disminucidn de la burocracia y la elevacién de la transparencia como elementos que sustentan un
nuevo modelo de gestion publica. Asimismo, considera que se debe buscar fortalecer, desarrollar o potenciar,
entre otros, los siguientes aspectos:

1) enfoque de servicio hacia el ciudadano vy,
2) capacitacion a los funcionarios para brindar una mejor atencién y trato a los ciudadanos.

En el Pert, desde hace muchos afos, la ciudadania exige un mejor Estado, presente, activo y efectivo en todo
el territorio nacional. A pesar de que en los Gltimos afos la recaudacién fiscal y el presupuesto publico se han
incrementado sustancialmente, las entidades publicas siguen teniendo una limitada capacidad de gestion, lo
cual les impide proveer con eficacia, eficiencia y transparencia servicios publicos de calidad a los ciudadanos.

Existen deficiencias en la prestacion de los servicios publicos, las cuales inciden negativamente en la percep-
cién ciudadana sobre la gestion publica y el desempefio del Estado en el Perd. Los ciudadanos demandan un
Estado Moderno, al servicio de las personas, razén de ser de la gestion publica. (Politica Nacional de Moder-
nizacion de la Gestion Piblica al 2021 — Decreto Supremo 004-2013-PCM).

La Universidad Nacional de Trujillo (UNT), institucion educativa publica, en su articulo 1° del Estatuto Insti-
tucional vigente, segin la Ley Universitaria N° 30220, establece que:

“es una comunidad académica orientada a la investigacion y a la docencia, que brinda una formacién profesi-
onal humanista, cientifica y tecnoldgica con una clara conciencia de nuestro pais como realidad multicultural.
Adopta el concepto de educacion como derecho fundamental y servicio publico esencial. Esta integrada por
docentes, estudiantes y graduados”.

La Universidad Nacional de Trujillo, para el cumplimiento de los fines y objetivos, cuenta con personal ad-
ministrativo de apoyo, en el articulo 415° del referido Estatuto, establece:

El personal no docente presta sus servicios de acuerdo a los fines de la universidad. La gestion administrativa de
las universidades publicas se realiza por servidores pdblicos no docentes de los regimenes laborales vigentes.

Segun informe de la Oficina Técnica de Personal Administrativo, el personal administrativo, a marzo de
2016, que labora en la Universidad Nacional de Trujillo, es de un total de 920 trabajadores.
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El personal administrativo se encuentra distribuido, brindando apoyo, en la alta direccién (rectorado, vicer-
rectorado académico y vicerrectorado de investigacion), en los diferentes 6rganos de gestion, de apoyo, en las
unidades de formacién académica (escuela de posgrado y facultades), unidades de servicio académico, ofici-
nas, direcciones, sedes desconcentradas, entre otros, cumpliendo determinadas funciones.

El personal administrativo que labora en cada una de las Escuelas Profesionales de la UNT (47 escuelas),
segln reporte de la oficina de Sistemas de Informacidn, brinda servicio a una poblacion estudiantil confor-
mada, al 2016-1, por 13,578 alumnos.

El personal administrativo debe brindar un servicio de calidad eficiente, informacién completa, veraz y opor-
tuna, asi como un trato amable y respetuoso a las personas que precisen de sus servicios, principalmente a los
estudiantes.

La calidad de la atencion del personal administrativo, va a permitir que, en la mente de los estudiantes y usu-
arios en general, se interiorice la buena o mala imagen de toda la organizaciéon. Muchas veces, los directivos
desconocen lo que esta sucediendo en los niveles intermedios y bajos, por lo cual se requiere una direccion
involucrada, comprometida, promotora, participante y vigilante del cumplimiento de la calidad del servicio
en todo el tiempo buscando una mejora permanente.

Entre las situaciones encontradas, y que forman parte de la problematica institucional, tenemos:

e Se percibe la existencia de una diversidad de culturas.

¢ Los valores de los trabajadores son incongruentes con los de la institucién.

e Insuficiente conocimiento de la satisfaccion de los trabajadores por parte de las autoridades.

¢ No existe involucramiento, del personal administrativo, en el logro de los objetivos de la institucion.

e Personal resistente al cambio; debido, muchas veces, a la falta de comunicacién y coordinacion previa.

e Personal con baja motivacion, lo que conlleva al escaso compromiso del trabajador con la institucion.

e Comportamientos que evidencian valores no compartidos entre el personal.

¢ Manifestaciones, por parte de los trabajadores, de no valoracion del ser humano en el trabajo.

e Escaso liderazgo por parte de las autoridades de la institucion.

e Inexistencia de un plan de mejora de cultura organizacional adecuada a los cambios estructurales.
Considerando la problemética existente en la Universidad Nacional de Trujillo, hoy en dia, es relevante que
las organizaciones aborden el tema de la cultura organizacional, pues ésta expresa claramente las actitudes,
conductas, valores de los trabajadores en su area de trabajo, constituyendo la base del desempefio organiza-
cional, lo cual permitird brindar una calidad de servicio diferenciada, logrando la satisfaccién al cliente o
usuario; principal objetivo de toda organizacién.

La presente investigacion se justifica en los siguientes aspectos:

Tedrica: El andlisis de la cultura organizacional ha permitido determinar que la cultura organizacional tiene

incidencia en la calidad de servicio que brinda el personal administrativo de la Universidad Nacional de

Trujillo.

Préctica: En el presente estudio, a través de instrumentos de medicidn, se ha demostrado, estadisticamente, el

nivel de incidencia de la cultura organizacional y la calidad de servicio del personal administrativo de la Uni-

versidad Nacional de Trujillo, asimismo, va a permitir que las autoridades, responsables de dirigir la institu-
cién, busquen mejorar la calidad de servicio mediante un cambio de cultura.

Metodoldgica: Para el logro de los objetivos, del presente estudio, se aplicé dos (02) encuestas:

a) Cultural organizacional: Para identificar el nivel de cultura de la institucion, se consideraron las dimensi-
ones, referidas por Robbins y Judge (2013), las cuales se adaptan a la naturaleza de la institucion: aten-
cion a los detalles, orientacion a los resultados, orientacion a la gente, orientacion a los equipos y estabili-
dad.

b) Calidad de servicio: Se utilizo el enfoque de Zeithaml, Berry y Parasuraman - encuesta SERVQUAL -
(citado por Lovelock, 2009), para evaluar la calidad de servicio teniendo en cuenta las cinco (05) dimen-
siones: Tangibilidad, confiabilidad, respuesta, certidumbre y empatia.

Social: Lograr, en el trabajador administrativo, el compromiso para mejorar la calidad de servicio que brinda

a los usuarios: docentes, alumnos, publico en general y otros grupos de interés, lo cual permitira la satisfac-

cion de los mismos.

El principal objetivo de la investigacion fue determinar la incidencia que existe entre la cultura organizacio-

nal y la calidad de servicio del personal administrativo de la Universidad Nacional de Trujillo: 2016.
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2. MATERIALES Y METODOS
La poblacion estuvo conformada por dos segmentos:

a) Personal administrativo: Al mes de marzo de 2016, estuvo conformada por un total de 920 trabajado-
res. Se obtuvo una muestra de n = 210.

b) Estudiantes de las diferentes Escuelas Académico Profesionales de la UNT: conformada por 13,578,
alumnos. Se utilizé el muestreo no probabilistico por conveniencia, dado que el nimero de estudiantes
esta en funcién a la muestra de personal administrativo, considerandose un total de 210 alumnos.

Se aplicaron dos (02) cuestionarios: el primero; referido a identificar el nivel de cultura que predomina en el
personal administrativo de la Universidad Nacional de Trujillo y, el segundo, para medir la calidad de servi-
cio que brinda el referido personal.

Asimismo, para la validez del instrumento que evalla la Cultura organizacional y la Calidad de servicio, se
aplico la formula “r” correlacion de Pearson en los items de los instrumentos de medicion.

Se determind la confiabilidad de los instrumentos que evallan la cultura organizacional y la calidad de servi-
cio, con la prueba estadistica alfa (o) de Cronbach.

Finalmente, a fin de comparar y evaluar los resultados, con las variables de estudio, se utilizd la prueba de
correlacién de Spearman.

3. RESULTADOS Y DISCUSION

Tabla 1. La cultura organizacional del personal administrativo de la Universidad Nacional de Trujillo: 2016

Variable 1 Escala N° %
Cultura organizacional
Deficiente 18-41 65 31,0
Regular 42 - 66 108 51,4
Bueno 67 - 90 37 17,6
Total 210 100

En la tabla 1 se observa que el 51,4% del personal obtienen nivel regular de cultura organizacional, el 31,0%
tienen nivel deficiente, en tanto que el 17,6% del personal obtienen nivel bueno de cultura organizacional.
Determinandose que la cultura organizacional del personal administrativo de la Universidad Nacional de Tru-
jillo es de nivel regular (51,4%).

Tabla 2. Dimensiones de la cultura organizacional del personal administrativo de la Universidad Nacional de Trujillo:
2016

Dimensiones Escala N° %

Atencion a los detalles

Deficiente 6-13 62 29,5
Regular 14 -22 123 58,6
Bueno 23-30 25 11,9
Orientacion a los resultados
Deficiente 3-6 65 31,0
Regular 7-11 119 56,7
Bueno 12 -15 26 12,4
Orientacion a la gente
Deficiente 4-9 65 31,0
Regular 10-14 105 50,0
Bueno 15-20 40 19.0

Orientacidn a los equipos

Deficiente 3-6 65 31,0
Regular 7-11 114 54,3
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Dimensiones Escala N° %
Bueno 12-15 31 14,8
Estabilidad
Deficiente 2-4 73 34,8
Regular 5-7 86 41,0
Bueno 8-10 51 24,3
Total 210 100

En la tabla 2 se observa que el 58,6% del personal obtienen nivel regular en la atencion de los detalles y el
29,5% tienen nivel deficiente, el 56,7% del personal obtienen nivel regular en la orientacion a los resultados
y el 31,0% tienen nivel deficiente, el 50,0% del personal obtienen nivel regular en la orientacidon a la gente y
el 31,0% tienen nivel deficiente, el 54,3% del personal obtienen nivel regular en la orientacion a los equipos
y el 31,0% tienen nivel deficiente, en tanto que el 41,0% del personal obtienen nivel regular en la estabilidad
y el 34,8% tienen nivel deficiente. Determinandose que las dimensiones de la cultura organizacional del per-
sonal administrativo son promedio de nivel regular (52,1%).

Tabla 3. La calidad de servicio del personal administrativo de la Universidad Nacional de Trujillo: 2016

Variable 2 Escala N° %
Calidad de Servicio
Bajo 22-51 67 31,9
Medio 52 - 80 112 53,3
Alto 81-110 31 14,8
Total 210 100

Se observa, en la tabla 3, que el 53,3% del personal obtienen nivel medio en la calidad de servicio, el 31,9%
tienen nivel bajo, en tanto que el 14,8% del personal obtienen nivel alto en la calidad de servicio. Determi-
nandose que la calidad de servicio del personal administrativo de la Universidad Nacional de Trujillo es de
nivel medio (53,3%).

Tabla 4. Dimensiones de la calidad de servicio del personal administrativo de la Universidad Nacional de Trujillo: 2016

Dimensiones Escala N° %
Tangibilidad
Bajo 4-9 68 32,4
Medio 10-14 107 51,0
Alto 15-20 35 16,7
Confiabilidad
Bajo 5-9 72 34,3
Medio 10-15 105 50,0
Alto 16 - 20 33 15,7
Dimensiones Escala N° %
Respuesta
Bajo 4-9 65 31,0
Medio 10-14 114 54,3
Alto 15-20 31 14,8
Certidumbre
Bajo 4-9 67 31,9
Medio 10-14 114 54,3
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Dimensiones Escala N° %
Alto 15-20 29 13,8
Empatia
Bajo 5-9 64 30,5
Medio 10-15 118 56,2
Alto 16 - 20 28 13,3
TOTAL 210 100

En la tabla 4 se observa que el 51,0% del personal obtienen nivel medio en la tangibilidad y el 32,4% tienen
nivel bajo, el 50,0% del personal obtienen nivel medio en la confiabilidad y el 34,3% tienen nivel bajo, el
54,3% del personal obtienen nivel medio en la respuesta y el 31,0% tienen nivel bajo, el 54,3% del personal
obtienen nivel medio en la certidumbre y el 31,9% tienen nivel bajo, en tanto que el 56,2% del personal ob-
tienen nivel medio en la empatia y el 30,5% tienen nivel bajo. Determinandose que las dimensiones de la
calidad de servicio del personal administrativo estan en un promedio de nivel medio (53,1%).

Tabla 5. La cultura organizacional y su relacién con la calidad de servicio del personal administrativo de la Universidad
Nacional de Trujillo: 2016

CORRELACION DE SPEARMAN CULTURA ORGANIZACIONAL
Correlacién de Spearman 0,845™
Calidad de servicio Sig. (bilateral) 0,000
N 210
Correlacién de Spearman 0,842™
Tangibilidad Sig. (bilateral) 0,000
N 210
Correlacién de Spearman 0,845™
Confiabilidad Sig. (bilateral) 0,000
N 210
Correlacién de Spearman 0,858™
Respuesta Sig. (bilateral) 0,000
N 210
Correlacién de Spearman 0,857
Certidumbre Sig. (bilateral) 0,000
N 210
Correlacién de Spearman 0,844™
Empatia Sig. (bilateral) 0,000
N 210

En la tabla 5 se observa que el coeficiente de correlacion de Spearman se encuentra entre R = 0,842 y R
= 0,858 (relacion alta) con niveles de significancia menores al 5% (p < 0,05) la cual quiere decir que la cultu-
ra organizacional se relaciona significativamente con la calidad de servicio del personal administrativo de la
Universidad Nacional de Trujillo: 2016.

4. CONCLUSIONES

Al posterior andlisis de los resultados obtenidos, por medio de los instrumentos aplicados, se establecen las
siguientes conclusiones:

La cultura organizacional que predomina en el personal administrativo de la Universidad Nacional de Trujillo
es de nivel regular, es decir, corresponde a una cultura débil; debido, principalmente, a la no inclusion, por
parte de las autoridades, en cuanto al involucramiento y participacion del trabajador en el aporte de ideas y/o
sugerencias para la toma de decisiones, lo que trae como consecuencia la falta de compromiso laboral.
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Respecto a las dimensiones que conforman la cultura organizacional, se ha obtenido un promedio de nivel
regular, debido a la escasa comunicacion con los jefes inmediatos y, sobre todo, a la ausencia de politicas de
motivacion para recompensar el buen desempefio del trabajador.

Se determind que el nivel de calidad de servicio que brinda el personal administrativo de la Universidad Na-
cional de Trujillo, es de nivel medio, a causa de los tramites burocraticos percibidos por los usuarios.

En relacion a las dimensiones de la calidad de servicio; se determind que estan en un promedio de nivel me-
dio. Los factores que permitieron este resultado fueron: incumplimiento, en los plazos establecidos, de los
tramites y procedimientos administrativos, la falta de interés para la solucion de problemas y, primordialmen-
te, a la escasa informacion que se brinda a los usuarios en el inicio de un tramite.

De los factores, anteriormente analizados, se concluye que la cultura organizacional incide significativamente
con la calidad de servicio que brinda el personal administrativo de la Universidad Nacional de Trujillo.
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