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RESUMEN

Objetivo: Determinar la relacion entre el comportamiento organizacional y la
calidad de servicio en la municipalidad distrital de Huaura — 2020 Metodologia:
empleamos el disefio de orientacion cuantitativo, no experimental, correlacional de
corte transversal, en tanto no fue manipulo ni fue sometida a prueba las variables de
la investigacion, transversal por qué se empled las variables en el mismo sitio y
momento. la poblacion establecida para el trabajo estuvo conformada por
conformado por 400 que comprende a 245 usuarios que concurren a la
municipalidad en el lapso de dos semanas mas 155 trabajadores que laboran en la
municipalidad distrital de Huaura, agrupado la informacién se aplicO ensayo
necesario con 20 incognitas provenientes de respectivas variables de la
investigacion, utilizando la técnica adecuada como es, el alfa de Crombach con
cuestionarios de 20 preguntas con escala de Likert, Resultados: En la tabla 17 se
aprecia que la significancia asintotica (0,000) es menor que el nivel de significacion
(0,05); se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipdtesis alterna. Es decir, el
comportamiento organizacional se relaciona significativamente en la calidad de
servicio de la Municipalidad Distrital de Huaura - 2020. Ademas, la correlacion de
Spearman es de 0.822, y de acuerdo a la escala de Bisquerra dicha correlacion es
positiva y alta. Conclusiones. La significancia asintética (0,000) es menor que el nivel
de significacion (0,05); se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hip6tesis alterna
(hipotesis general del investigador). Es decir, el comportamiento organizacional se
relaciona significativamente en la calidad de servicio de la Municipalidad Distrital de

Huaura - 2020. Ademas, la correlacion de Rho de Spearman es 0.822 y de acuerdo a la

escala de Bisquerra dicha correlacion es positiva y alta

Palabras claves: Comportamiento Organizacional y la Calidad De Servicio



ABSTRAC

Objective: To determine the relationship between organizational behavior and quality of
service in the district municipality of Huaura - 2020 Methodology: we used the
quantitative, non-experimental, correlational cross-sectional orientation design, as it was
neither manipulated nor tested. research variables, cross-sectional why the variables were
used in the same place and time. The population established for work was made up of
400, which includes 245 users who attend the municipality in a period of two weeks, plus
155 workers who work in the district municipality of Huaura, grouped the information, a
necessary test was applied with 20 unknowns from respective research variables, using
the appropriate technique such as Crombach's alpha with questionnaires of 20 questions
with a Likert scale.Results: Table 17 shows that the asymptotic significance (0.000) is
lower than the level of significance (0.05); the null hypothesis is rejected and the
alternative hypothesis is accepted. In other words, organizational behavior is significantly
related to the quality of service of the District Municipality of Huaura - 2020. In addition,
the Spearman correlation is 0.822, and according to the Bisquerra scale this correlation is
positive and high. Conclusions. The asymptotic significance (0.000) is less than the
significance level (0.05); the null hypothesis is rejected and the alternative hypothesis
(general hypothesis of the researcher) is accepted. In other words, organizational behavior
is significantly related to the quality of service of the District Municipality of Huaura -
2020. In addition, the correlation of Spearman's Rho is 0.822 and according to the

Bisquerra scale this correlation is positive and high

Keywords: Organizational Behavior and Quality of Service



INTRODUCCION

Al tercer nivel de gobierno en el Perd, corresponde a las municipalidades distritales
y provinciales, instituciones que tiene por finalidad satisfacer las necesidades bésicas de
la poblacion de su jurisdiccion, en tanto que los gobiernos locales son entidades, basicas
de la organizacidn territorial del Estado y canales inmediatos de participacion vecinal en
los asuntos publicos, que institucionalizan y gestionan con autonomia los intereses
propios de las correspondientes colectividades; siendo elementos esenciales del gobierno
local, el territorio, la poblacién y la organizacion. Las municipalidades provinciales
distritales son los 6rganos de gobierno promotores del desarrollo local, con personeria
juridica de derecho publico y plena capacidad para el cumplimiento de sus fines. (Diario
el peruano pag. 244878), en consecuencia, el titular de la entidad municipal es el alcalde,
con atribuciones de implantar las politicas de gestion, dicho en otras palabras, que sera
reflejado en el comportamiento organizacional de la municipal y en funcion a ello
también sera reflejado la calidad de servicios que presta a los contribuyentes de su

jurisdiccion.

En el desarrollo de la investigacion se ha considerados aspectos precisas en
observancia a las disposiciones emitidas por la Universidad nacional “José Faustino
Sanchez Carrién”, estructurados en seis capitulos: EI Capitulo | se comprende a la
realidad problematica general y especificas, ademas el objetivo general y especificas,
mas la justificacion, su delimitacion de la investigacion y correspondiente viabilidad, en
el Capitulo Il el marco teorico, antecedentes para la investigacion, sus respectivas teorias
de variables, la definicion de los términos y formulacion de hipotesis general, en el
Capitulo 111 la metodologia, el disefio, su tipo de investigacion, el nivel, su enfoque, la
poblacién y su muestra, la operacionalizacién de variables, sus indicadores, técnicas y los
instrumentos para procesar datos, en el Capitulo IV los resultados, graficos
correspondientes, sus graficos y las interpretaciones, asimismo en el Capitulo V la
discusion de resultados, Capitulo VI conclusiones y recomendaciones ente el Capitulo
VII las Referencias integrado por fuentes: bibliograficas, hemerograficas, documentales

Yy anexos.
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CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcion de la realidad problematica

“El comportamiento organizacional se refiere al estudio de las personas y los
grupos que acttan en las organizaciones, ocupandose de la influencia que ejercen
todos y de la influencia que las organizaciones ejercen en ellos”, (Chiavenato,

Idalberto;, 2009, pag. 6)

“La calidad de servicio es originado por la percepcion de los servicios que
tiene el usuario se requiere una activa interaccion entre el comprador y proveedor”,

(Lopez, 2006 pag. 34)

En el ambito internacional, las organizaciones del siglo XXI, constantemente
se estan renovando las tareas para el gerente, los que iran evolucionando desde la
antigua nocién del gerente como alguien con autoridad y cuya misiéon es “definir e
interpretar normas y 6rdenes” hasta un concepto mas moderno, en ¢l que su funcion
sera crear un clima laboral que facilite el trabajo en equipo, la toma de decisiones a
tiempo y en forma auténoma y la flexibilidad de la fuerza laboral extrema, logrando
establecer que el personal haga las cosas, hechos que vienen siendo descubiertos,
donde las jornadas de trabajo del gerente se divide en una serie de episodios
diferenciados que apenas le permiten disponer de periodos lo suficientemente largos
como para abordar, sin interrupciones, las tareas de planificacién, de organizacion,
de liderazgo y de control en la implementacién de los recursos financieros e

intelectuales de las organizaciones a su cargo (Dayley, 2012, pag. 5)

A nivel nacional, es menester referir que el comportamiento
organizacional surge gracias a las comunicaciones, en tanto se puede desarticular por
partes, para entender el comportamiento humano dentro de una organizacion, donde
todo obedece a la forma como se comunique y asimile la informacion, la
comunicacion dentro de la organizacion es muy importante puesto que ayuda a

mantenerla unida y proporciona medios para que fluya la informacion
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adecuadamente, y de esta forma mejorar criterios, motivar a los colaboradores y
ayudar en el cumplimento de los objetivos de la organizacion, si la comunicacion es
inadecuada los resultados anuales serian deficitarios y con consecuencias de colapso
o cierre definitivo de la empresa u organizacion, (Hodgetts, 2017)

A nivel de la Region, entre las empresas mas sobresalientes tenemos a la
empresa San Miguel, porque sus mayores propositos es trascender y dejar una huella
positiva en las comunidades, iniciada desde la democratizacion del consumo de
bebidas —pues ofrece bebidas de calidad a precios competitivos, tener en cuenta que
sus operaciones son un foco de desarrollo en los lugares donde se instalan, ya que
genera empleos y muchas oportunidades en la comunidad, sus acciones mas
destacables desde el 2016 en programas de reciclaje de Envases PET de bebidas no
alcohdlicas en colegios de Huaura y Arequipa, mediante actividades que promueven
la lectura y los valores en los nifios. Por otro lado, también cuentan con el proyecto
“Emprendedoras ISM”, donde han logrado capacitar a mas de 250 mujeres en
manualidades y pasteleria, de las cuales 180 han podido emprender sus propios
negocios, ayudando en la economia familiar, por cuarto afio consecutivo. Al 2019
mas de 4 mil bodegueros, en 8 ciudades del pais se beneficiaron con herramientas
gue mejoraron su negocio y este afo, debido a la pandemia, el proyecto se esta
desarrollando de manera virtual gracias a que la empresa mantiene su compromiso
con el medioambiente, sus colaboradores y consumidores; si no se pone en practica
esta trilogia las propuestas de éxito seria totalmente contraria y fracaso para las

organizaciones. (reportaje RPP- 2020)

La Municipalidad Distrital de Huaura conocido como "Cuna de la
independencia”, se encuentra ubicada en el Distrito de Huaura, las municipalidades
provinciales y distritales, son entidades, basicas de la organizacion territorial del
Estado y canales inmediatos de participacion vecinal en los asuntos publicos, que
institucionalizan y gestionan con autonomia los intereses propios de las
correspondientes colectividades; siendo elementos esenciales del gobierno local, el
territorio, la poblacién y la organizacion. Las municipalidades provinciales y
distritales son los oOrganos de gobierno promotores del desarrollo local, con
personeria juridica de derecho publico y plena capacidad para el cumplimiento de sus
fines. Sin embrago en esta institucion observamos problemas como: inadecuado
clima laboral, insuficiente comunicacion interna, falta de motivacion de relaciones
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interpersonales. De continuar la gestion municipal con estos problemas generara el
descontento de la poblacién, desconfianza y atente contra la imagen de la
municipalidad distrital de Huaura, hecho que me motiva realizar la investigacion y
proponer implementar el comportamiento organizacional, por lo que formulamos el
siguiente problema.

1.2 Formulacion del problema

1.2.1 Problema General

¢Como se relaciona el comportamiento organizacional y la calidad de

servicio en la municipalidad distrital de Huaura - 2020?
1.2.2  Problema Especifico

a) ¢De qué manera se relaciona la conducta individual con la calidad de

servicio en la municipalidad distrital de Huaura - 2020?

b) ¢Como se relaciona la conducta grupal con la calidad de servicio en la

municipalidad distrital de Huaura - 2020?

c) ¢En qué medida se relaciona la estructura organizacional con la calidad

de servicio en la municipalidad distrital de Huaura - 2020?

1.3 Objetivos de la Investigacion

1.3.1 Objetivos Generales

Determinar la relacion entre el comportamiento organizacional y la calidad de

servicio en la municipalidad distrital de Huaura - 2020

1.3.2  Objetivos Especificos

a)  Demostrar la relacién de la conducta individual con la calidad de servicio
en la municipalidad distrital de Huaura — 2020.

b)  Establecer la relacion de la conducta grupal con la calidad de servicio en
la municipalidad distrital de Huaura — 2020

c) Comparar relacion entre la estructura organizacional con la calidad de

servicio en la municipalidad distrital de Huaura — 2020
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1.4 Justificacion de la Investigacion

En diversas investigaciones indagadas encontramos sugerencias de muchos
autores que la justificacion de la investigacion, indica por qué el estudio, con lo que
debemos demostrar que la investigacion es necesario e importante y, donde tienen
aportes de las mejores intenciones las que fortificara los trabajos y entre los aportes

anotamos:

En esta seccion se argumenta en favor de la importancia del estudio que se va
emprender, se explica porque y como este contribuird al avance de los
conocimientos, al mejoramiento de las practicas educacionales, o ambas cosas,
(Mendoza & Valderrama , 2010)

Justificacion Teodrica.

Realizada la investigacion, tedricamente servirdn como apoyo para
sustentar y a partir de sus resultados reorientar e incrementar para su aplicacion
del comportamiento organizacional, ademas servird entre antecedentes para
futuras investigaciones que realicen en temas relacionados con calidad de servicio,
asimismo las sugerencias 0 recomendaciones para diversas organizaciones 0

instituciones interesados en el tema.
Justificacion practica

Tiene como funcidn establecer la relacion entre las variables de comportamiento
organizacional y la calidad de servicio que pondra en practica la organizacion o
instituciones publicas, que sus resultados del estudio permitan iniciar otras
investigaciones en la representacion para mejorar el comportamiento organizacional

y la calidad de servicios que brinda la municipalidad distrital de estudio.

1.5 Delimitacion del Estudio

El desarrollo de investigacion para su mejor planificacion y, cumplimiento

de todo lo programado estara delimitado, teniendo en cuenta el paradigma en el
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que se encuentra ubicado. En nuestro caso nos ubicamos en el paradigma
cualitativo, y en base a ello generemos material de informacion para conocimiento
de interesados, respetando sus técnicas metodoldgicas, ademas de sus propias
corrientes filoséficas, psicoldgicas socioldgicas. A continuacidn, indicamos.

1.5.1 Delimitacién espacial

La investigacion se llevard a cabo en el &mbito de la municipalidad
distrital de Huaura en el afio 2020, tratando de recabar la informacion sobre
comportamiento organizacional durante el periodo mencionado, nuestro
informante serd los colaboradores de la municipalidad y usuarios que concurren
durante la semana de atencion, quienes manejan informacion necesaria para
nuestra investigacion.

1.5.2 Delimitacién social

La investigacion estard orientado a recoger la informacion de los
colaboradores y usuarios de la municipalidad distrital de Huaura, para contrastar
de qué manera surte efectos del comportamiento organizacional, en el afio de
estudio.

1.6 Viabilidad del estudio

El estudio es viable, porque se contd con el apoyo de los colaboradores de la
municipalidad de la municipalidad distrital de Huaura, quienes son ex comparieros
de trabajo, asimismo con la autorizacion del titular de la institucion que nos
otorgo las facilidades necesarias para acopiar la informacion necesaria, asimismo
cabe mencionar que el financiamiento de la investigacion es totalmente

autofinanciado por nuestra parte.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la investigacion

2.1.1 Antecedentes Internacionales

(Bravo, 2016), tesis: Diagnostico del comportamiento organizacional de
las empresas comercializadoras de productos lacteos en Portoviejo para la
mejora de su desempefio empresarial, cuyo objetivo principal fue realizar el
diagnéstico del  Comportamiento  Organizacional de las empresas
comercializadoras de productos lacteos, para contribuir a la mejora de su
desemperfio para identificar los factores recurrentes tanto internos como externos
gue se encuentran inmerso en las actividades que efectuan las instituciones. Las
empresas investigadas en este proyecto fueron Lacycon y Pura Crema, en dichas
instituciones se aplicaron métodos deductivos para identificar las principales
falencias que afectan el rendimiento del personal dentro de la institucion, para esto
se realizd una encuesta para verificar la verdadera problematica existente en
ambas empresas. También se aplicd el método inductivo en el cual se utilizé una
ficha de observacion en la que se determinaron cuéles eran los factores que
afectan la conducta laboral de los trabajadores, la misma informacion que
permitio obtener y analizar los resultados y diagndstico, y de la misma manera se
presentd una propuesta reflejada en la solucién de los problema identificados,
planteando mejoras a cada factor recurrente que intervienen en las diferentes
organizaciones y rendimiento de los trabajadores con el fin de obtener mejor
desempefio laboral, obtener mayor productividad y sobre todo crear un ambiente

armonico y competente para el desarrollo de las mismas.
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(Sotelo, 2017), en su estudio: EI comportamiento organizacional y su
correlacion con la calidad en el servicio en una institucion de educacion de nivel
medio superior, El propdsito fue determinar la relacion que existe entre
comportamiento organizacional y calidad en el servicio percibido por los
trabajadores de una institucion de nivel medio superior, particularmente dos
colegios de bachilleres del estado de Durango, México. Para la recopilacion de la
informacion se utilizé la técnica de la encuesta. El cuestionario “Medicion del
comportamiento organizacional gubernamental utilizando calidad en el servicio
como parametro” se aplico en el segundo semestre del afio 2014 a los docentes y
administrativos. Se utilizo la técnica de anélisis estadistico de regresion lineal
simple; se reviso la validez y ajuste del modelo; se propuso una ecuacion de
regresion y se realizo el anélisis de supuestos. Se concluye que la correlacion
entre ambas variables es positiva y el modelo de regresion lineal cumple con los

supuestos para estudios de las ciencias sociales.

(Cevallos, 2010), en su trabajo: Comportamiento organizacional y su
incidencia en la calidad en el servicio de muebleria RILA de la ciudad de Ambato,
su objetivo: Determinar el comportamiento organizacional que permita mejorar la
calidad en el servicio de la muebleria RILA de la ciudad de Ambato.
Metodologia: es descriptiva por sus procesos y su aplicacion. La muestra fue de
60 clientes (31 Internos y 29 Externos). Resultados: ElI comportamiento
organizacional mayormente se centra en el desempefio de los recursos humanos
dentro de la organizacion, el cual influye para poder lograr nuestros objetivos
planeados. Conclusion: considerar el recurso humano como factor decisivo y un
activo importante se deben implementar politicas bien definidas de evaluacion del
desempefio para detectar las fallas que se presenten en el seno de las
organizaciones, con el fin de lograr cambios favorables en su estructura y

funcionamiento.
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2.1.2 Antecedentes Nacionales

(Yrribarren, 2017) en su trabajo: Comportamiento organizacional y calidad
de servicio educativo en las instituciones educativas de nivel primaria - Red 9 -
UGEL 01, 2016, tuvo como objetivo general determinar la relacion entre el
comportamiento organizacional y la calidad de servicio educativo. La investigacion
realizada fue de enfoque cuantitativo, de tipo basica y disefio no experimental,
correlacional. La poblaciéon estuvo conformada por 168 docentes y una muestra
probabilistica de 117 docentes. Como técnicas para el recojo de informacion se
empleo la encuesta y su instrumento un cuestionario para medir el comportamiento
organizacional y la calidad de servicio educativo, los cuales fueron validados
mediante el juicio de expertos, para la confiabilidad se aplico una prueba piloto,
cuyos resultados fueron sometidos al Alfa de Cronbach; y para la prueba de
hipdtesis se utilizo el estadistico rho de Spearman. Luego del procesamiento de los
datos y la contrastacion de las hipotesis, se llego a la siguiente conclusion: Si existe
relacién significativa entre el comportamiento organizacional y calidad de servicio
educativo en las instituciones educativas de nivel primaria-Red 9-UGEL 01, 2016;
habiéndose obtenido un coeficiente de correlacién de Spearman rho= 789, y un

nivel de significancia igual a 0,000.

(Ramos, 2014) en su tesis: Influencia del clima organizacional en la calidad
del servicio de los trabajadores de la empresa comercializadora de Utiles escolares
y de oficina Tai Loy S.A. — Chiclayo, su objetivo fue: Determinar la influencia del
clima organizacional y la calidad del servicio en los colaboradores de la empresa
comercializadora de utiles escolares y de oficina Tai Loy S.A — Chiclayo, la
indagacion es de modelo descriptiva - correlacional - propositiva. Se utilizd para la
obtencion de la informacién dos encuestas, una dirigida a los trabajadores con una
poblacién de 25 y otra dirigida a los clientes con una poblacion de 300, se someti6

a la regla por considerarse representativa. El disefio de la exploraciéon es
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cuantitativa - no experimental y su método analitico. Para medir la fiabilidad del
cuestionario las cifras fueron procesadas en el programa SPSS version 21, dando
como resultado que el cuestionario es confiable (,768). Ademas, el coeficiente de
correlacion de Pearson arrojo (,827) lo cual indica que existe influencia entre el
clima organizacional y la calidad del servicio en la empresa Tai Loy SA —
Chiclayo. Finalmente, se concluy6 que hay influencia entre el clima organizacional
y la calidad del servicio en la empresa Tai Loy S.A — Chiclayo. Y se recomendd
proponer los sistemas organizacionales de tipo consultivo y participativo para
acrecentar la calidad del servicio en los trabajadores en Tai Loy S.A.

(Alberca, 2017), presenta su investigacion: Clima Organizacional y Calidad
de Servicio del personal administrativo de la sede central del Ministerio de
Educacion, su objetivo fue: determinar de qué manera el clima organizacional
influye en la calidad de servicio del personal administrativo de la sede central del
Ministerio de Educacion. Se utiliz6 para alcanzar dicho objetivo el método
deductivo, inductivo y descriptivo y un disefio no experimental, asimismo se aplico
la encuesta a una poblacion constituida por 350 trabajadores del Ministerio de
Educacién. Al calcular el tamafio de la muestra se trabajo finalmente con 184
personas. En cuanto al instrumento de recoleccion de datos tenemos el cuestionario
que consto de 18 items de tipo cerrado, los mismos que se vaciaron en cuadros en
donde se calcularon las frecuencias y porcentajes, complementandose con el
analisis e interpretacion de los resultados, lo cual nos permitié contrastar las
hipdtesis. Finalmente se concluyé que el clima organizacional influye

positivamente en la calidad de servicio del personal administrativo.

2.2 Bases Teoricas

2.2.1 Comportamiento Organizacional

2.2.1.1 Definiciones

El comportamiento organizacional se refiere al estudio de las personas y
los grupos que acttan en las organizaciones. Se ocupa de la influencia que
todos ellos ejercen en las organizaciones y de la influencia que las
organizaciones ejercen en ellos. En otras palabras, el CO retrata la continua

interaccion y la influencia reciproca entre las personas y las organizaciones.
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Es un importante campo de conocimiento para toda persona que deba tratar
con organizaciones, ya sea para crear otras o cambiar las existentes, para
trabajar o invertir en ellas o, lo mas importante, para dirigirlas. (Chiavenato I.
, 2009, pag. 10)

Seglin lo determinado por el autor, Chiavenato 2009), “El comportamiento
organizacional, estudia la dindmica y el funcionamiento de las
organizaciones, como cada una es diferente, el comportamiento
organizacional define las bases y las caracteristicas generales de su

funcionamiento. (pag.10)

Por su parte Hellriegel & Slocum (2009) definen al comportamiento
organizacional “Es el estudio de los individuos y los grupos dentro del
contexto de una organizacion y el estudio de los procesos y las practicas
internas que influyen en la efectividad de los individuos, los equipos y la

organizacion” (pag.4)

Mientras que para, Robbins (2004) sefiala que:

La teoria del comportamiento de la administracion vino a significar
una nueva direccién y un nuevo enfoque dentro de la teoria administrativa, el
enfoque de las ciencias del comportamiento, el abandono de las posiciones
normativas y prescriptivas de las teorias anteriores, y la adopcion de posiciones
explicativas y descriptivas. Es el estudio del funcionamiento y de la dinamica
de las organizaciones y de como los grupos y los individuos se comportan

dentro de ellas. Es una ciencia interdisciplinaria y casi independiente.
En otro momento, Davis (2002) define:

Como el estudio y la aplicacién de conocimientos relativos a la
manera en que las personas actian dentro de las organizaciones. Se trata de
una herramienta humana para beneficio de las personas y se aplica de un
modo general a la conducta de personas en toda clase de organizaciones
como, por ejemplo: empresas comerciales, gobierno, escuelas y agencias
de servicios. En donde quiera que exista una organizacion, se tendra la

necesidad de comprender el comportamiento organizacional.
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De acuerdo al autor, Gibson (2011) establece que:

El Comportamiento organizacional indica que las conductas de las
personas que operan a niveles individual, grupal y organizacional, método
que sugiere a estudiar cbmo se debe identificar claramente el nivel de

analisis que se utiliza, ya sea individual, grupal u organizacional. (pag.26)

De las definiciones expuestas en lineas precedentes, podemos
concluir que el comportamiento organizacion es, el estudio el
comportamiento de las interacciones de las personas de manera individua y
grupal dentro de las organizaciones con relacion a las atenciones y/o
facilidades que pueda proporcionar la organizacion con mirar a alcanzar sus

objetivos previamente establecidos (comentario personal)
2.2.1.2 Caracteristicas de las organizaciones

El comportamiento organizacional, tiene caracteristicas distintivas, Es un
campo del conocimiento humano vital para comprender el funcionamiento
de las organizaciones, las principales caracteristicas del comportamiento

organizacional son las siguientes:

1.- El comportamiento organizacional, es una disciplina cientifica
aplicada, esta ligado a cuestiones practicas cuyo objeto es ayudar a las
personas y a las organizaciones a alcanzar niveles de desempefio mas

elevados.

Su aplicacién busca que las personas se sientan satisfechas con su trabajo vy,
al mismo tiempo, elevar las normas de competitividad de la organizacion y

contribuir a que ésta alcance el éxito.

2.- El comportamiento organizacional se enfoca en las contingencias. Asi,
procura identificar diferentes situaciones de la organizacion para poder

manejarlas y obtener el maximo provecho de ellas. Utiliza el enfoque de
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situaciones porque no existe una manera Unica de manejar las
organizaciones y a las personas. Todo depende de las circunstancias y nada

es fijo ni inmutable.

3.- El comportamiento organizacional utiliza métodos cientificos. Formula
hipotesis y generalizaciones sobre la dindmica del comportamiento en las
organizaciones y las comprueba empiricamente, el comportamiento
organizacional, se basa en la investigacion sistematica propia del método

cientifico.

4.- El comportamiento organizacional sirve para administrar a las
personas en las organizaciones. Las organizaciones son entidades vivas
y, ademas, son entidades sociales, porque estan constituidas por personas.
El objetivo basico del comportamiento organizacional, es ayudar a las
personas y las organizaciones a entenderse cada vez mejor. Es
fundamental para los administradores que dirigen las organizaciones o
sus unidades, y también es indispensable para toda persona que pretenda

tener éxito en su actividad dentro o fuera de las organizaciones.

5. El comportamiento organizacional se enriquece con aportaciones de

varias ciencias del comportamiento, entre ellas:

a) Las ciencias politicas, de las que retoma conceptos relativos al poder, el

conflicto, la politica organizacional.

b) La antropologia, que analiza la cultura de las organizaciones, los valores

y las actitudes entre otros aspectos.

c) La psicologia, que ha desarrollado conceptos relativos a las diferencias
individuales, la personalidad, los sentimientos, la percepcién, la
motivacion, el aprendizaje, etcétera.

d) La psicologia social: que analiza conceptos relativos al grupo, la
dindmica grupal, la interaccion, el liderazgo, la comunicacion, las

actitudes, la toma de decisiones en grupo, ademas de otros.
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e) La sociologia, en lo referente al estatus, el prestigio, el poder, el

conflicto, y varios otros.

f) La sociologia organizacional, en lo referente a la teoria de las
organizaciones y la dindmica de las organizaciones, entre otros

conceptos

6.- El comportamiento organizacional estd intimamente relacionado
con diversas areas de estudio, como la teoria de las organizaciones
(TO), el desarrollo organizacional (DO) y la administracion de personas
0 de recursos humanos (ARH). A diferencia de esas disciplinas, el
comportamiento organizacional, suele orientarse tedricamente hacia el
microanalisis, pues utiliza los enfoques tedricos de las ciencias del
comportamiento para concentrarse principalmente en el comportamiento
de los individuos y de los grupos. En este sentido, se define como el
compromiso, pronostico y la administracion del comportamiento humano

en las organizaciones. (Chiavenato 1., 2009, pag. 11)
2.2.1.2 Niveles de comportamiento organizacional

En el estudio del comportamiento organizacional, se aplica un enfoque

dividido en tres niveles jerarquicos

1.- Macro perspectiva del comportamiento organizacional, Se refiere al
comportamiento del sistema organizacional como un todo. Es lo que
Ilamamos comportamiento macroorganizacional y se refiere al estudio de
la conducta de organizaciones enteras. EIl enfoque macro del
comportamiento organizacional, se basa en comunicar, liderar, plantear
decisiones, manejar el estrés y los conflictos, negociar y coordinar

actividades de trabajo, asi como en distintos tipos de poder y politica

2.- Perspectiva intermedia del comportamiento organizacional, Trata
sobre el comportamiento de los grupos y los equipos de la organizacion.
recibe el nombre de comportamiento mesoorganizacional, pues funciona
como nexo entre las otras dos perspectivas del comportamiento
organizacional, Se enfoca en el comportamiento de las personas que

trabajan en grupos o en equipos. La perspectiva intermedia del
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comportamiento organizacional, se basa en investigaciones sobre los
equipos, el facultamiento en la toma de decisiones (empowerment) y las
dinadmicas grupal e intergrupal.

Busca encontrar formas de socializacion que incentiven la cooperacion
entre las personas y que aumenten la productividad del grupo y las
combinaciones de aptitudes de los miembros de un equipo para mejorar el

desempefio colectivo.

3.- Micro perspectiva del comportamiento organizacional, Analiza el
comportamiento del individuo que trabaja solo en la organizacion se llama
comportamiento micro organizacional. Por su origen, la micro perspectiva
del comportamiento organizacional, tiene una orientacion claramente
psicoldgica. Se enfoca en las diferencias individuales, la personalidad, la
percepcion y la atribucion, la motivacion y la satisfaccion en el trabajo.
Las investigaciones en este campo se concentran en los efectos que las
aptitudes tienen en la productividad de las personas, en aquello que las
motiva para desempefiar sus tareas, en su satisfaccion laboral y en como se

sienten o perciben su centro de trabajo.

El universo
de las

organizaciones El contexto ambiental y organizacional

La Macroperspectiva del CO.
organizacion La dindmica organizacional

Perspectiva dinamica del CO.
El grupo o
Los grupos en las organizaciones
e e . Microperspectiva del CO.
El'individuo Las personas y las organizaciones

Fuente: Chiavenato 2009

2.2.1.3 Dimensiones de comportamiento organizacional
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Las dimensiones del comportamiento organizacional, son aquellas que
encontramos como un todo, los grupos de personas, los individuos y la
estructura organizacional, que debe trabajar en tres niveles: organizacional,
grupal e individual. Las soluciones a los problemas de la organizacion pasan por
los tres niveles y todos deben resolverse en forma simultanea. deben manejarse
los aspectos sistematicos como la comunicacion, el liderazgo, la toma de
decisiones, los conflictos y la negociacién, el poder y la politica y, sobre todo, el
cambio organizacional. También debe trabajar con grupos y equipos para crear
dindmicas grupales e intergrupales, y para incentivar y atribuir facultades de
decisién. No olvidar las diferencias individuales y de personalidad, la percepcion

y la atribucidn de las personas, la motivacién y la satisfaccion en el trabajo:

1. Estructura organizacional: son aquellas que encontramos en la organizacion
como un todo. Deben abordarse en forma holistica, es decir, involucrando al
sistema integral, entre estas consideramos el disefio y la cultura de la
organizacion y los procesos de trabajo. Se debe considerar que el todo es
diferente de las partes que lo constituyen, asi como el agua es diferente del

hidrogeno y el oxigeno que la forman.

a) Disefio organizacional. - Es el proceso de construir y adaptar
continuamente la estructura de la organizacion para que alcance sus
objetivos y estrategias. La estructura representa la interrelacion entre los
Organos y las tareas dentro de una organizacion, y es doblemente

dependiente:

Hacia fuera, depende de la estrategia que se ha definido para alcanzar los
objetivos globales, y dentro de la organizacion depende de la tecnologia que
utiliza. El disefio organizacional es complejo debido a la existencia de
muchos puestos y unidades cuya integracion y coordinacion exige mucho
méas que la simple acumulacion o unién de puestos o unidades. Las
relaciones entre los puestos de una organizacion deben tomar en cuenta que
cada uno esta vinculado con otros. Cada puesto funciona como un sistema

propio que interactta con los demas (Chiavenato 1. , 2009, pag. 92)
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b) Cultura organizacional, Cada sociedad o nacion tiene una cultura que
influye en el comportamiento de las personas y las organizaciones. EI marco
organizacion que envuelve la conducta del individuo y de los grupos
determinan el comportamiento organizacional, La cultura comprende
valores compartidos, héabitos, usos y costumbres, cddigos de conducta,
politicas de trabajo, tradiciones y objetivos que se transmiten de una
generacion a otra. Las generaciones viejas buscan que las nuevas adopten
sus pautas culturales, pero éstas se resisten y reaccionan, lo que produce
transformaciones graduales. Estas actitudes comunes, codigos de conducta y
expectativas compartidos definen subconscientemente ciertas normas de

comportamiento

Desde su nacimiento, cada persona va interiorizando y acumulando
gradualmente elementos de la cultura por medio de procesos de educacion y
socializacion. La cultura se fundamenta en la comunicacion compartida, las
normas, los codigos de conducta y las expectativas, (Chiavenato I. , 2009,
pag. 120)

2. Conducta grupal: son aquellas que se observan en el comportamiento del
grupo, se destaca la dimension social de la conducta individual la conducta
individual en la organizacion de da siempre en un grupo, es decir, cuando las
personas trabajan en equipos. EI comportamiento el grupo es diferente del de
cada uno de su integrante Lograr esta vision global y holistica del

comportamiento organizacional.

El conjunto de personas que desempefian roles especificos y reciprocos,
que actdan de acuerdo a normas Yy valores Tipos de grupo formales informales.
La actividad administrativa es actividad grupal. Si la tarea de un grupo consiste
en construir un edificio, por ejemplo, se empieza por hacer el disefio del mismo.
Esta tarea la realiza la organizacion, de modo tal que la decision de la
organizacion limita y guia las actividades de las personas que construiran el
edificio. La organizacién quita asi al individuo una parte de su autonomia

decisoria y la sustituye por un proceso organizativo de toma de decisiones.
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Condiciones de eficacia del grupo Metas Objetivos Tareas Recursos
Recompensas Caracteristicas de los integrantes, el tamafio del grupo tecnologia
necesidades personales Piramide de Maslow La cultura Grupal Etica grupal
Valores Habitos Costumbres Procesos de formacién del grupo Adaptacion

Regulacion Desempefio Desintegracion.

El comportamiento de grupo exige no so6lo la adopcién de decisiones
correctas sino también que todos los miembros del grupo adopten las mismas
decisiones. Mediante el ejercicio de la autoridad es posible centralizar la
funcién de decidir, de modo que un plan general de actividades rija las

operaciones de todos los miembros de la organizacion.

3.- Conducta individual: son aquellas que se derivan de las caracteristicas
psicoldgicas y conductuales de las personas que trabajan en la organizacion,
como la personalidad, la historia personal, el grado de estudios, las
competencias, los valores y las actitudes, sin dejar a un lado aspectos como la
percepcion, la toma individual de decisiones, el aprendizaje y la motivacion.
Cuando las personas ingresan a una organizacion ya poseen caracteristicas
individuales que influirdn en forma ostensible en el comportamiento de la

organizacion y éste influira en ellas.

El comportamiento organizacional se encarga de investigar el impacto que
los individuos, los grupos y la estructura tienen sobre el comportamiento dentro
de las organizaciones, con el propoésito de aplicar tal conocimiento al
mejoramiento de la eficacia de la organizacion. Estudiar los procesos tanto
individuales como interpersonales — grupales y organizacionales que se
producen en estos contextos y en sus relaciones con el entorno, e intervenir en
ellas con el objetivo de optimizar su funcionamiento y sus resultados, tanto por

los individuos como para las organizaciones y la sociedad en su conjunto

Las diferencias individuales hacen que cada persona posea caracteristicas

propias de personalidad, aspiraciones, valores, actitudes, motivaciones,
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aptitudes, etc. Cada persona es un fenébmeno multidimensional sujeto a las

influencias de diversas variables, tanto externas como internas.

2.2.2 Calidad de servicio

Calidad: la palabra calidad tiene muchos significados. Puede significar
capacidad para satisfacer siempre las necesidades del cliente, sea interno o
externo. Puede significar la adecuacion a cierta finalidad o uso, el grado en que
algo cumple las exigencias o la medida en que se cifie a una norma que se ha
tomado como referencia. La calidad puede estar en los procesos internos, en el
patrén de vida de la organizacion o en sus productos y servicios. Mas que un
resultado final, es un estado del espiritu. Es basicamente cualitativa, al contrario

de la productividad, que es cuantitativa.

Lo importante es que no existe calidad externa (introducida a los productos y
servicios y ofrecida al cliente) sin calidad interna (modo de vida en la
organizacion). En otras palabras, la calidad externa nunca es mayor que la

interna, sino sélo un reflejo de ella. (Chiavenato I., 2009, pag. 14)
2.2.2.1 Calidad de servicio

Segun el autor, Ishikawa (1999) citada por Garcia (2016), sefialaba que,
“trabajar en calidad, consiste en disefiar, producir y servir un producto o
servicio que sea Util, lo mas econémico posible y siempre satisfactorio para el

usuario”.

Diferentes autores quienes se dedican a estudiar la calidad de servicios
tienen su punto de vista, actos que lo especifican de diferentes maneras, en
nuestro estudio tendremos en cuenta alguno de ellos referente al concepto de

calidad de servicio, y detallaremos a continuacion:
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Los autores Zeithaml & Bitner (2004) sostienen:

Los servicios presentan ciertas caracteristicas que los diferencian de los
productos de acuerdo a la forma en que son producidos, consumidos y
evaluados. Estas caracteristicas provocan que los servicios sean mas
dificiles de evaluar y saber qué es lo que realmente quieren los clientes
(54).

El reconocido autor, Lépez (2005) sustento “el concepto de calidad de
servicio es originado por la percepcién de los servicios que tiene el usuario

se requiere una activa interaccion entre el comprador y el proveedor” (p, 14).

Segun, Ramos y otros (2001) definen “la calidad favorece la imagen del

servicio que los propios clientes transmiten unos a otros” (p, 42).

De acuerdo a lo que conceptua la autora un servicio resultard ser de
calidad de acuerdo a que cada usuario publicita de los servicios que ha
recibido en dicha institucion, y que estos comentarios se van trasmitiendo de
persona en persona, y van incrementando sus clientes cada dia en forma

progresiva, incrementando de esa manera a los usuarios.

De otro momento para, Marenco y otros (2008) sefialan:

Positivamente la calidad percibida y la satisfaccion de los clientes con
las intenciones comportamentales Es evidente que, a mayor calidad y
satisfaccion del cliente, mejor seran los comportamientos favorables hacia
un servicio, el cual se efectla a partir de la actitud que asuma el cliente

hacia un servicio (p.98)

Se presentan manifestaciones en los clientes de encontrarse satisfechos
con la forma y manera de haber sido atendidos, que son producto de los
buenos comportamientos que se practican relacionandolos muy bien la
calidad y el comportamiento  que fundamenta el marco teérico del

marketing relacional, hechos muy importantes para las diferentes
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empresas que veran cada dia incrementado sus ingresos por la cantidad de
usuarios que iran incrementandose cada dia, por el buen servicio que

reciben, los que les mantendré satisfechos en forma permanente.

Segun las apreciaciones de Diaz y otros (2008) consideraron:

La calidad de servicio percibida que sirve de guia en esta
investigacion es la calidad percibida por los clientes considerados como
una actitud, diferente a la satisfaccion especifica y equivalente a la
satisfaccion global, es considerada una variable multidimensional que
debe tomar en cuenta las expectativas deseadas y/o las esperadas y las
percepciones de los clientes, medirse adaptada al tipo de servicio y al
entorno y de manera continua, permitiendo a la empresa identificar
deficiencias y causas que inhiben el logro de resultados superiores, y
tomar decisiones que favorezcan la mejora de la calidad de servicio

que percibe el cliente (p,54)

Al analizar las diferentes definiciones de servicio, la mayoria llega
mencionando las caracteristicas propias del servicio, tratando de dar una
explicacion la verdadera naturaleza del servicio. Dar una definicién a la
calidad de servicio es un tanto complejo, si es tratado con interés. En
realidad, existen una serie de temas referente a la calidad, producto de ello
muchas teorias referentes al tema, sin embargo, resulta ser muy corto en su
tratamiento no dando resultados, debido al poco tratamiento metodoldgico,
que en forma estructural y sistematica permitan ejecutar con eficiencia para
lograr la calidad educativa, comprometiendo a los responsables del proceso
educativo su permanencia y su compromiso de trabajar para lograr los

objetivos propuestos. (Comentario propio)

2.2.2.2. Importancia de la calidad de los servicios.
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La importancia de la calidad de servicio en las empresas resulta ser de
suma importancia en nuestros tiempos debido a que, en primer lugar, una
institucion con calidad de servicio estd en los ojos de la sociedad, a la
expectativa de ver los servicios que presta, y siendo de calidad resulta ser de

suma reconocimiento en los productos o servicios que presta.

Una organizacion orientada al servicio, estd basada en la filosofia de
manejar bien la cantidad de los momentos de verdad, esos momentos en que
un cliente se contacta con la empresa percibiendo una impresion de la
calidad del servicio que presta. Esta actitud de percibir el momento positivo
de la verdad, hace olvidar momentaneamente de los servicios del pasado

evitando la contradiccion del momento.

Servicio de calidad significa: Calidad técnica profesional “saber hacer”,
consiste en verter respuestas adecuadas a los diferentes problemas de los
clientes. La persona usuaria de los servicios no solo desea una solucion “a
medida”; ademas de ello, requiere de informacion veraz, de asesoramiento, de
apoyo para que los servicios sean orientados adecuado. Por lo tanto,
cuestiones complementarias a la prestacion del producto/servicio principal el
contacto personal, las comunicaciones, el entorno fisico, la gestién de las

reclamaciones son clave para conseguir un nivel de servicio adecuado.

La gestion para obtener calidad de servicio inicia con la aceptacion de las
expectativas referente al servicio de los clientes. Aceptando que es el
cliente y no el prestatario quien define la calidad del servicio, aceptando los

anicos criterios que cuentan para evaluar la calidad son los de los clientes.

2.2.2.3. Modelos de calidad en el servicio.

En nuestro estudio, presentamos dos modelos, el modelo de la escuela
europea, la escuela norteamericana. La adaptacion del modelo europeo de

la gestién de calidad (EFKM), en el que adquiere mayor relevancia la
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autoevaluacion, A esto cabe reforzar con un modelo de “mejora” que ya
es concebido como “un instrumento para la mejora” dichos contenidos
deben estar orientados a mejorar la gestion educativa un medio para ir

mejorando las flaquezas que van detectando.

El modelo europeo, referido a la gestion de calidad en educcion, se
presenta en forma normativa, partiendo como punto béasico la
autoevaluacion fundamentada en el andlisis al detalle de la gestion de la
organizacion, orientado por unas guias y sus criterios. Lo esencial de este
modelo adaptado a las instituciones educativas queda contenido en el
enunciado siguiente, emanado del Ministerio de Educacion y Cultura de

Espana.

Por su parte, Alarcon y Méndez (2002) definieron:

La satisfaccion en los usuarios del servicio publico de la educacion,
de los docentes y del personal no docente y el impacto en la sociedad se
consiguen mediante un liderazgo que impulse la planificacion oportuna y
la estrategia del centro educativo, la gestion su personal, de sus recursos
y sus procesos hacia la consecucion de la mejora permanente de sus
resultados (p, 86)

2.2.2.4 Dimensiones de calidad de servicios

Generalmente, la gestion de calidad ensefia a conocer al cliente, las
necesidades y queé se debe hacer para mejorarlas, especificando la satisfaccion
y conservacion de los clientes activos, la atraccion de clientes potenciales, el
disefio de estrategias que satisfagan necesidades cambiantes de los nuevos
clientes y la reduccién de costos al responder quejas y procesar reclamos. Las
dimensiones que hemos tomado para la calidad de servicios, estan basadas a
la escala SERVQUAL, que considera las dimensiones que a continuacién

enumeraremaos:

1.- Fiabilidad: Es la capacidad que debe tener la empresa que presta el
servicio para ofrecerlo de manera confiable, segura y cuidadosa. Dentro
del concepto fiabilidad se encuentra incluida la puntualidad y todos los

elementos que permitan al cliente detectar la capacidad y conocimientos
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profesionales de su empresa. Fiabilidad significa brindar el servicio de

forma correcta desde el primer momento.

2.- Seguridad: Es el sentimiento que tiene el cliente cuando pone sus
problemas en manos de una organizacion y confia que seran resueltos de la
mejor manera posible. EI conocimiento que el personal proyecte, su actitud
y su capacidad para ganar confianza, seran elementos basicos en este punto
de juicio realizado por el cliente. Seguridad implica credibilidad, que a su
vez incluye integridad, confiabilidad y honestidad Esto significa, que no
solo es importante el cuidado de los intereses del cliente, sino que también
la organizacion debe demostrar su preocupacion en este sentido, para dar
al cliente una mayor satisfaccion.

3.- Capacidad de Respuesta: Se refiere a la actitud que se muestra para
ayudar a los clientes y suministrar un servicio rapido; tambien es
considerado parte de este punto, el cumplimiento a tiempo de los
compromisos contraidos, asi como también lo accesible que pueda ser la
organizacion para el cliente, es decir, las posibilidades de entrar en

contacto con la misma y la factibilidad con que se pueda lograrlo.

4.- Empatia: Significa la disposicion de la empresa para ofrecer a los clientes
cuidado y atencion personalizada. No es solamente ser cortés con el
cliente, aunque la cortesia es parte importante de la empatia como también
es parte de la seguridad. Requiere un fuerte compromiso e implicacion con
el cliente, conocimiento a fondo de sus caracteristicas y necesidades
personales de sus requerimientos especificos. Cortesia implica
comedimiento, urbanidad, respeto, consideracion con las propiedades y el
tiempo del cliente, asi como la creacidn de una atmosfera de amistad en el

contacto personal (recepcionistas).

5.- Intangibilidad: A pesar de que existe intangibilidad en el servicio se
puede afirmar que el servicio en si es intangible. Es importante considerar
algunos aspectos que se derivan de este hecho. Si no se utiliza la capacidad
de produccion de servicio en su totalidad, ésta se pierde para siempre. El

vendedor dispone de tiempo y no ha vendido, ese tiempo no lo recuperara
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jamas. (Zeithaml & Parasuraman 2004)

2.3 Definiciones conceptuales

1. Calidad de servicio
Es originado por la percepcion de los servicios que tiene el usuario se requiere

una activa interaccion entre el comprador y proveedor, (Lopez, 2006)

2. Capacidad de respuesta
Sistema cualquiera es su probabilidad media de producir, frente a una
demanda, una respuesta de calidad aceptable, dentro de un margen de tiempo
aceptable y a un costo aceptable (Zeithaml 2004)

3. Comportamiento Organizacional
Se refiere al estudio de las personas y los grupos que actian en las
organizaciones, ocupandose de la influencia que ejercen todos y de la
influencia que las organizaciones ejercen en ellos”, (Chiavenato, Idalberto,

2009)

4. Conducta grupal
se basa en investigaciones sobre los equipos, el facultamiento en la toma de
decisiones (empowerment) y las dinamicas grupal e intergrupal (Chiavenato I. ,
2009)

5. Conducta individual
Se enfoca en las diferencias individuales, la personalidad, la percepcion y la

atribucion, la motivacion y la satisfaccion en el trabajo (Chiavenato I. , 2009)

6. Cultura organizacional
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10.

11.

12.

Cada sociedad o nacién tiene una cultura que influye en el comportamiento de
las personas y las organizaciones. El marco organizacion que envuelve la
conducta del individuo y de los grupos determinan el comportamiento
organizacional (Chiavenato I. , 2009)

Estructura organizacional

Se refiere al comportamiento del sistema organizacional como un todo. Es lo
que llamamos comportamiento macroorganizacional y se refiere al estudio de
la conducta de organizaciones enteras. (Chiavenato I. , 2009)

Fiabilidad

Que algo es confiable y se podra obtener el mismo resultado o uno compatible

en diferentes experimentos clinicos o pruebas estadisticas. (Zeithaml 2004)

Habilidad

Constituye un sistema complejo de operaciones necesarias para la regulacion
de la actividad, garantiza que el aprendiz, asimile las formas de elaboracion,
los modos de actuar, las técnicas para aprender, las formas de razonar, de modo
que con el conocimiento se logre también la formacion y desarrollo de las
habilidades™ Lopez M. (1990)

Intangibilidad

Es realzar la propiedad de algo donde no se registran peligros, dafios ni riesgos.

Una cosa segura es algo firme, cierto e indubitable. (Zeithaml 2004)

Personalidad
Representa el perfil general o la combinacion de atributos psicoldgicos estables

que captan la naturaleza Unica de una persona (Helrriegel & Slocom, 2009)
Recursos humanos

Se denomina al trabajo que aporta el conjunto de los empleados o

colaboradores de la organizacion. Pero lo mas frecuente es llamar asi a la
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funcién que se ocupa de seleccionar, contratar, formar, emplear y retener a los

colaboradores de la organizacion. (Caldera 2007)

13. Seguridad
Los servicios no pueden ser mantenidos en inventario. Si no se utiliza la
capacidad de produccion de servicio en su totalidad, ésta se pierde para
siempre. Es como el vendedor que dispone de tiempo y no ha vendido
(Zeithaml 2004)

2.4 Hipotesis de la Hipotesis

2.4.1 Hipotesis General

El Comportamiento Organizacional se relaciona significativamente con la

calidad de servicio de la Municipalidad Distrital de Huaura - 2020.

2.4.2 Hipotesis Especificos

a) La conducta individual se relaciona de manera significativa con la calidad

de servicio en la Municipalidad Distrital de Huaura - 2020.

b) La estructura organizacional se relaciona significativamente con la calidad

de servicio en la Municipalidad Distrital de Huaura - 2020.

c) La conducta grupal se relaciona de forma significativa con la calidad de

servicio en la Municipalidad Distrital de Huaura — 2020

2.5 Operacionalizacion de variable

2.5.1 Definicion conceptual

La operacionalizacion de variables constituye el conjunto de procedimientos que

describe las actividades que un observador debe realizar para recibir las impresiones
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sensoriales, las cuales indican la existencia de un concepto tedrico en mayor o menor
grado, se fundamenta en la definicion conceptual y operacional de la variable en amplio
proceso que se puede descargar del centro de recursos en linea. Cuando se construye un
instrumento, el proceso mas l6gico para hacerlo es transitar de la variable a sus
dimensiones o componentes, luego a los indicadores y finalmente a los items o reactivos

y sus categorias. Variables Dependientes, (Baptista, 2014, pag. 120)

De acuerdo a la recomendacion del autor formulamos la operacionalizacion de la
variable en el cuadro siguiente

Operacionalizacion de variables
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Fuente: Elaboracion propia

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES item
1. Personalidad 1,2
Conducta Individual | 2. Valoresy Actitudes 3,4
3. Habilidades 5,6
1. Comunicacién 7,8
2. Liderazgo 9,10
X Conducta Grupal 3. Toma de decisiones 11,12
COMPORTAMIENTO
ORGANIZACIONAL 1. Ambiente Fisico 13,14
Estructura 2. Recursos 15,16
Organizacional 3. Cultura 17,18
organizacional 19,20
1. Habilidad para 1,2
Fiabili rea_llzar el servicio
labilidad 2. Cuidadoso y fiable 3,4
1. Disposiciony 5,6
Capacidad de ) \F/)oluntao_l 28
respuesta ' rop_o_rmop a_r !
servicio rapido
Y. CALIDAD DE 1. Conocimiento y 9,10
SERVICIO atencion mostrado
. 2. Habilidad para
Seguridad demostrar 11,12
credibilidad y
confianza
1- Atencion 13,14
Empatia personalizada
P 2- Atencion grupal 15,16
Elementos 1. InsFaIaciones fisicas 17,18
. de infraestructura 19,20
tangibles

2. Recursos Materiales
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CAPITULO I
METODOLOGIA

3.1 Disefio Metodoldgico

El disefio de la investigacion tiene un enfoque cuantitativo y cualitativo, no
experimental, de tendencia correlacional de corte transversal, porque que no se
manipula ni se somete a pruebas entre las variables de estudio. Es transversal
porque se mide las variables en un espacio y tiempo Unico, (Hernandez y Batistas
2010 pag. 124)

El disefio de nuestra investigacion esta demostrado en el siguiente gréfico.
3.1.1 Disefio

Es el no experimental, transversal y correlacional

3.1.2 Tipo

La investigacion de tipo aplicada. porque se da a conocer en el ambito de
las ciencias humanas y porque se realiza aplicado en hechos concretos y
especificos con instrumentos de medicion, el mismo que nos hara posible
conocer el problema y objeto de investigacion obteniendo resultados

valederos de la aplicacion. (Sanchez & Reyes 2006)

3.1.3 Enfoque

De acuerdo a la sustentacion de Tamayo, 1986) el enfoque sobre el que se
realiza el estudio es de enfoque cuantitativo y cualitativo, en la medida en
que los datos recogidos seran analizados con técnicas estadisticos

descriptivas e inferenciales.
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3.1.4 Nivel

La investigacion corresponde al nivel descriptivo correlacional, ya que

serén descritas a través de las teorias y de las percepciones que provienen

de los mismos sujetos, pues no es comun que se correlacionen mediciones

de una variable hechas en ciertas personas, con mediciones de otra variable

realizada en personas distintas.

3.2. Poblacién y Muestra

3.2.1 Poblacion

Una vez que se ha definido cual serd la unidad de muestreo/andlisis, se procede a

delimitar la poblacion que va a ser estudiada y sobre la cual se pretende

generalizar los resultados. Asi, una poblacion es el conjunto de todos los casos

que concuerdan con una serie de especificaciones, (Baptista, 2014, pag. 174)

La poblacion para nuestra investigacion estara constituida por 400 personas que

comprende a 245 usuarios que concurren a la municipalidad en el lapso de dos

semanas mas 155 trabajadores que laboran en la municipalidad distrital de

Huaura, de ello se extraera La muestra objeto de estudio

CONFORMACION DE LA POBLACION CANTIDAD
Usuarios participantes en 15 dias 245
Trabajadores de la municipalidad distrital de 155
Huaura

TOPTAL 400

Fuente: municipalidad distrital de Huara
3.2.2 Muestra

La muestra es, en esencias, un subgrupo de la poblacion con las mismas

caracteristicas de la poblacion, (Baptista, 2014, pag. 175)

Determinaremos la muestra probabilisticamente, utilizando la siguiente formula

estadistica.
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Zz*p*q*N
e?(N—-1)+Zx*p=x*q

m =

Donde:
N = Poblacion
Z = es un constante
P= poblacion de éxito
Q= probabilidad de fracaso
e= nivel de error

m= muestra

Desarrollando la respectiva formula estadistica obtenemos 197 como muestra para
realizar la investigacion.

3.3 Técnicas de recolecciéon de datos

3.3.1 Técnicas a emplear

Para el desarrollo del marco teorico se utilizo la técnica documental y analisis
de contenidos. Para la practica de campo se aplico el cuestionario de 20

preguntas, empleando como técnica la encuesta disefiada en escala de Likert.

Segun el autor Carrasco, (2013) es una técnica para conseguir la indagacion
exploracion y recoleccion de datos, mediante preguntas formuladas directa o
indirectamente a los sujetos que constituyen una unidad de analisis
considerado este aporte emplearemos a 197 encuestados conformantes de

nuestra muestra.

3.3.2 Descripcion de los instrumentos

De acuerdo a las recomendaciones de Carrasco, utilizaremos un
cuestionario apropiado para recoger informacién. En nuestro caso
utilizaremos un cuestionario, que, segun Carrasco, (2013 pag.318) los

cuestionarios consisten en presentar a los encuestados unas hojas
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conteniendo una serie ordenada y coherente de preguntas formuladas, con
claridad, precision y objetividad, para que sean resueltas de igual modo.

En nuestro caso, se elaborard un cuestionario de 20 preguntas por cada
variable considerando sus dimensiones, justamente para recoger la
informacion de los usuarios y trabajadores de la municipalidad distrital de
Huaura. Nuestro objetivo es recoger la informacién, a través de las
interrogantes referente a comportamiento organizacional y calidad de
servicio. Se utilizard una encuesta elaborada en la medida escala Likert,
conformado de 3 valores para la primera y segunda variable, tal como se

muestra en la siguiente tabla.

Tabla Escala Likert

S Siempre 3
AV A veces 2
S Nunca 1

3.4 Técnicas de procedimiento de informacion

Después de haber aplicado los instrumentos para la recoleccion de datos

necesarios, para el proceso de informacién se usard Microsoft Excel y el software

estadistico SPSS, cuyos resultados son presentados en tablas y graficos

estadisticos.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1  Analisis de resultados
4.1.1 Andlisis descriptivo del Comportamiento Organizacional y dimensiones

Tabla 1l

Comportamiento organizacional

VELES FRECUENCIA PORCENTAJE
IENO 24 12%
FICIENTE 99 50%
GULAR 74 38%
TAL 197 100%
Nota: Test aplicado a usuarios y trabajadores de la Municipalidad Distrital de
Huaura.

0% 50%

0% 38%

40% p—

30%

- 12%

10%

¢ L~

BUENO DEFICIENTE REGULAR

Figura 1. Comportamiento organizacional

Se aplico un test a usuarios y trabajadores de la Municipalidad Distrital de
Huaura, sobre el comportamiento organizacional. EI 50% de encuestados
afirma que el nivel de comportamiento organizacional en la mencionada
entidad es deficiente. Es decir, la Municipalidad Distrital de Huaura cuenta
con un personal que no presenta una acertada conducta individual y grupal,
asimismo, con una estructura organizacional poco efectivo. Mientras que,
el 38% de encuestados afirma que el nivel de comportamiento

organizacional en dicha entidad es regular. Finalmente, el 12% de
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encuestados afirma que el nivel de comportamiento organizacional en esta

entidad es bueno.
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Tabla 2

Conducta individual

NIVELES FRECUENCIA PORCENTAJE

BUENO 35 18%
DEFICIENTE 114 58%
REGULAR 48 24%
TOTAL 197 100%

Nota: Test aplicado a usuarios y trabajadores de la Municipalidad Distrital de
Huaura.

58%
60%
50%

40%
24%

30% 18%
20%

10%
_ /
0%

BUENO DEFICIENTE REGULAR

Figura 2. Conducta individual

Se aplico un test a usuarios y trabajadores de la Municipalidad Distrital de
Huaura, sobre la conducta individual. EI 58% de encuestados afirma que el
nivel de conducta individual en la mencionada entidad es deficiente. Es
decir, la Municipalidad Distrital de Huaura cuenta con un personal que
presenta una personalidad poco empatica, con ausencia de valores y
actitudes adecuadas, y con pocas habilidades para el trabajo. Mientras que,
el 24% de encuestados afirma que el nivel de conducta individual en dicha
entidad es regular. Finalmente, el 18% de encuestados afirma que el nivel

de conducta individual en esta entidad es bueno.
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Tabla 3

Conducta grupal

NIVELES FRECUENCIA PORCENTAJE

BUENO 19 10%

DEFICIENTE 114 58%

REGULAR 64 32%

TOTAL 197 100%

Nota: Test aplicado a usuarios y trabajadores de la Municipalidad Distrital de
Huaura.

58%
60%

50%
32%

40% g
<

30%

20% 10%

10%
/
0%

BUENO DEFICIENTE REGULAR

Figura 3. Conducta grupal

Se aplico un test a usuarios y trabajadores de la Municipalidad Distrital de Huaura,
sobre la conducta grupal. EI 58% de encuestados afirma que el nivel de conducta
grupal en la mencionada entidad es deficiente. Es decir, la Municipalidad Distrital
de Huaura cuenta con un personal que presenta una comunicacion poca asertiva,
con falta de liderazgo, y que no esta involucrado en las tomas de decisiones de esta
entidad. Mientras que, el 32% de encuestados afirma que el nivel de conducta
grupal en dicha entidad es regular. Finalmente, el 10% de encuestados afirma que el

nivel de conducta grupal en esta entidad es bueno.
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Tabla 4

Estructura organizacional

NIVELES FRECUENCIA PORCENTAJE
BUENO 24 12%
DEFICIENTE 80 41%
REGULAR 93 47%
TOTAL 197 100%
Nota: Test aplicado a usuarios y trabajadores de la Municipalidad Distrital de
Huaura.
47%

50% 41% -

45%

40%
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Figura 4. Estructura organizacional

Se aplico un test a usuarios y trabajadores de la Municipalidad Distrital de Huaura,
sobre la estructura organizacional. EI 47% de encuestados afirma que el nivel de
estructura organizacional en la mencionada entidad es regular. Es decir, la
Municipalidad Distrital de Huaura cuenta con un ambiente fisico poco adecuado,
con bajos recursos, y una débil cultura organizacional. Mientras que, el 41% de
encuestados afirma que el nivel de estructura organizacional en dicha entidad es
deficiente. Finalmente, el 12% de encuestados afirma que el nivel de estructura

organizacional en esta entidad es bueno.
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4.1.2 Analisis descriptivo de la Calidad de servicio y sus dimensiones

Tabla b
Calidad de servicio
NIVELES FRECUENCIA PORCENTAJE
BUENO 24 12%
DEFICIENTE 79 40%
REGULAR 94 48%
TOTAL 197 100%
Nota: Test aplicado a usuarios y trabajadores de la Municipalidad Distrital de
Huaura.
48%
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Figura 5. Calidad de servicio

En la figura 5 y tabla 5 se aprecia que el 48% de usuarios y trabajadores de
la Municipalidad Distrital de Huaura afirma que el nivel de calidad de
servicio es regular. Es decir, la Municipalidad Distrital de Huaura brinda
un servicio poco fiable y que demuestra poca capacidad de respuesta,
asimismo, el servicio brindado no garantiza la seguridad que se requiere y
se necesita, siendo un servicio con poca empatia, y con inadecuados
elementos tangibles. Ademas, el 40% de encuestados de la mencionada
entidad afirma que el nivel de calidad de servicio es deficiente.
Finalmente, el 12% de encuestados de esta entidad afirma que el nivel de

calidad de servicio es bueno.
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Tabla 6

Fiabilidad

NIVELES FRECUENCIA PORCENTAJE

BUENO 29 15%
DEFICIENTE 104 53%
REGULAR 64 32%
TOTAL 197 100%

Nota: Test aplicado a usuarios y trabajadores de la Municipalidad Distrital de
Huaura.
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Figura 6. Fiabilidad

En la figura 6 y tabla 6 se aprecia que el 53% de usuarios y trabajadores de
la Municipalidad Distrital de Huaura afirma que el nivel de fiabilidad es
deficiente. Es decir, los trabajadores de la Municipalidad Distrital de
Huaura no cuentan con habilidades para realizar un buen servicio, que se
caracterice por ser cuidadoso y fiable para la comunidad. Ademas, el 32%
de encuestados de la mencionada entidad afirma que el nivel de fiabilidad
es regular. Finalmente, el 15% de encuestados de esta entidad afirma que

el nivel de fiabilidad es bueno.
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Tabla 7

Capacidad de respuesta

NIVELES FRECUENCIA PORCENTAJE

BUENO 24 12%
DEFICIENTE 89 45%
REGULAR 84 43%
TOTAL 197 100%

Nota: Test aplicado a usuarios y trabajadores de la Municipalidad Distrital de
Huaura.
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Figura 7. Capacidad de respuesta

En la figura 7 y tabla 7 se aprecia que el 45% de usuarios y trabajadores de
la Municipalidad Distrital de Huaura afirma que el nivel de capacidad de
respuesta es deficiente. Es decir, la Municipalidad Distrital de Huaura
cuenta con un personal de trabajo que no presenta disposicion y voluntad,
y que no proporciona un servicio rapido y eficaz. Ademas, el 43% de
encuestados de la mencionada entidad afirma que el nivel de capacidad de
respuesta es regular. Finalmente, el 12% de encuestados de esta entidad

afirma que el nivel de capacidad de respuesta es bueno.
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Tabla 8

Seguridad

NIVELES FRECUENCIA PORCENTAJE

BUENO 34 17%
DEFICIENTE 89 45%
REGULAR 74 38%
TOTAL 197 100%

Nota: Test aplicado a usuarios y trabajadores de la Municipalidad Distrital de
Huaura.
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Figura 8. Seguridad

En la figura 8 y tabla 8 se aprecia que el 45% de usuarios y trabajadores de
la Municipalidad Distrital de Huaura afirma que el nivel de seguridad es
deficiente. Es decir, la Municipalidad Distrital de Huaura brinda un
servicio que no demuestra conocimiento y atencion, con falta de
habilidades que demuestren credibilidad y confianza. Ademas, el 38% de
encuestados de la mencionada entidad afirma que el nivel de seguridad es
regular. Finalmente, el 17% de encuestados de esta entidad afirma que el

nivel de seguridad es bueno.
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Tabla 9

Empatia

NIVELES FRECUENCIA PORCENTAJE

BUENO 29 15%
DEFICIENTE 89 45%
REGULAR 79 40%
TOTAL 197 100%

Nota: Test aplicado a usuarios y trabajadores de la Municipalidad Distrital de
Huaura.
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Figura 9. Empatia

En la figura 9 y tabla 9 se aprecia que el 45% de usuarios y trabajadores de
la Municipalidad Distrital de Huaura afirma que el nivel de empatia es
deficiente. Es decir, la Municipalidad Distrital de Huaura brinda un
servicio con ausencia de atencion personalizada y atencién grupal.
Ademas, el 40% de encuestados de la mencionada entidad afirma que el
nivel de empatia es regular. Finalmente, el 15% de encuestados de esta

entidad afirma que el nivel de seguridad es  bueno.
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Tabla 10

Elementos tangibles

NIVELES FRECUENCIA PORCENTAJE
BUENO 29 15%
DEFICIENTE 65 33%
REGULAR 103 52%
TOTAL 197 100%
Nota: Test aplicado a usuarios y trabajadores de la Municipalidad Distrital de
Huaura.
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Figura 10. Elementos tangibles

En la figura 10 y tabla 10 se aprecia que el 52% de usuarios y trabajadores

de la Municipalidad Distrital de Huaura afirma que el nivel de elementos

tangibles es regular. Es decir, la Municipalidad Distrital de Huaura cuenta

con una instalacion fisica de infraestructura poca adecuada, y con bajos

recursos materiales. Ademas, el 33% de encuestados de la mencionada

entidad afirma que el nivel de elementos tangibles es deficiente. Finalmente,

el 15% de encuestados de esta entidad afirma que el nivel de elementos

tangibles es bueno.



4.1.3 Tablas de Contingenciay figuras

Tabla 11
Tabla cruzada de Comportamiento organizacional y Fiabilidad
Fiabilidad
Bueno Deficiente Regular Total
Comporta- Bueno 10% 0% 2% 12%
miento Deficiente 0% 35% 15% 50%
e 2 Regular 5% 18% 15%  38%
Total 15% 53% 32% 100%
Nota: Test aplicado a usuarios y trabajadores de la Municipalidad Distrital de
Huaura.
35%
35%
30%
Fiabilidad
25%
18%
20% 16% i @ Bueno
15% 10% @ Deficiente
10% i - @ Regular
G 2% -
0%
Bueno Deficiente Regular

Comportamiento organizacional

Figura 11. Comportamiento organizacional y Fiabilidad

En la figura 11 y tabla 11 se aprecia que el 35% indica que el nivel de comportamiento
organizacional es deficiente en la Municipalidad Distrital de Huaura, y que el nivel de
fiabilidad es deficiente. EI 18% indica que el nivel de comportamiento organizacional es
regular en dicha entidad, y que el nivel de fiabilidad es deficiente. Un 15% indica que el
nivel de comportamiento organizacional es deficiente en la mencionada entidad, y que el
nivel de fiabilidad es regular. Otro 15% indica que el nivel de comportamiento
organizacional es regular en esta entidad, y que el nivel de fiabilidad es regular. EI 10%
indica que el nivel de comportamiento organizacional es bueno en la Municipalidad
Distrital de Huaura, y que el nivel de fiabilidad es bueno. ElI 5% indica que el nivel de
comportamiento organizacional es regular en dicha entidad, y que el nivel de fiabilidad es
bueno. Finalmente, el 2% indica que el nivel de comportamiento organizacional es bueno
en la mencionada entidad, y que el nivel de fiabilidad es regular.
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Tabla 12
Tabla cruzada de Comportamiento organizacional y Capacidad de respuesta

Capacidad de respuesta

Bueno Deficiente Regular Total
Comporta- Bueno 10% 0% 3% 13%
miento Deficiente 0% 40% 10% 50%
organiza-
cional Regular 2% 5% 30% 37%
Total 12% 45% 43% 100%

Nota: Test aplicado a usuarios y trabajadores de la Municipalidad Distrital de
Huaura.

40%
40%
35% "
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30% de respuesta
" @ Bueno
20%
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15% | 10% 10%
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10% 5%
0% 3% B i
59% 0% 2%
0%
Bueno Deficiente Regular

Comportamiento organizacional

Figura 12. Comportamiento organizacional y Capacidad de respuesta

En la figura 12 y tabla 12 se aprecia que el 40% indica que el nivel de
comportamiento organizacional es deficiente en la Municipalidad Distrital de
Huaura, y que el nivel de capacidad de respuesta es deficiente. El 30% indica
que el nivel de comportamiento organizacional es regular en dicha entidad, y
que el nivel de capacidad de respuesta es regular. Un 10% indica que el nivel
de comportamiento organizacional es bueno en la mencionada entidad, y que
el nivel de capacidad de respuesta es bueno. Otro 10% indica que el nivel de
comportamiento organizacional es deficiente en esta entidad, y que el nivel de
capacidad de respuesta es regular. EI 5% indica que el nivel de
comportamiento organizacional es regular en la Municipalidad Distrital de
Huaura, y que el nivel de capacidad de respuesta es deficiente. El 3% indica
que el nivel de comportamiento organizacional es bueno en dicha entidad, y

que el nivel de capacidad de respuesta es regular. Finalmente, el 2% indica
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que el nivel de comportamiento organizacional es regular en la mencionada

entidad, y que el nivel de capacidad de respuesta es bueno.

Tabla 13
Tabla cruzada de Comportamiento organizacional y Seguridad
Seguridad

Bueno Deficiente Regular Total
Comporta- Bueno 10% 0% 3% 13%
mientg Deficiente 2% 32% 15% 49%
e 2 Regular 5% 13% 20% 38%
Total 17% 45% 38% 100%

Nota: Test aplicado a usuarios y trabajadores de la Municipalidad Distrital de
Huaura.

359% 32%
30%
s Seguridad
20%
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20% 15% ‘39
15% 10% B Deficiente
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Comportamiento organizacional
Figura 13. Comportamiento organizacional y Seguridad

En la figura 13 y tabla 13 se aprecia que el 32% indica que el nivel de
comportamiento organizacional es deficiente en la Municipalidad Distrital de
Huaura, y que el nivel de seguridad es deficiente. EI 20% indica que el nivel
de comportamiento organizacional es regular en dicha entidad, y que el nivel
de seguridad es regular. ElI 15% indica que el nivel de comportamiento
organizacional es deficiente en la mencionada entidad, y que el nivel de
seguridad es regular. ElI 13% indica que el nivel de comportamiento
organizacional es regular en esta entidad, y que el nivel de seguridad es
deficiente. EI 10% indica que el nivel de comportamiento organizacional es
bueno en la Municipalidad Distrital de Huaura, y que el nivel de seguridad es
bueno. El 5% indica que el nivel de comportamiento organizacional es
regular en dicha entidad, y que el nivel de seguridad es bueno. El 3% indica

que el nivel de comportamiento organizacional es bueno en la mencionada
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entidad, y que el nivel de seguridad es regular. Finalmente, el 2% indica que
el nivel de comportamiento organizacional es deficiente en esta entidad, y que

el nivel de seguridad es bueno.

Tabla 14
Tabla cruzada de Comportamiento organizacional y Empatia
Empatia

Bueno Deficiente Regular Total
Comporta- Bueno 5% 0% 7% 12%
miento Deficiente 2% 35% 13% 50%
e Regular 8% 10% 20% 38%
Total 15% 45% 40% 100%

Nota: Test aplicado a usuarios y trabajadores de la Municipalidad Distrital de
Huaura.

35%
35%
30%
i Empatia
20317
20% @ Bueno
15% 12% 10% M Deficiente
8%
5% 2%
0%
Bueno Deficiente Regular

Comportamiento organizacional
Figura 14. Comportamiento organizacional y Empatia

En la figura 14 y tabla 14 se aprecia que el 35% indica que el nivel de
comportamiento organizacional es deficiente en la Municipalidad Distrital de
Huaura, y que el nivel de empatia es deficiente. ElI 20% indica que el nivel de
comportamiento organizacional es regular en dicha entidad, y que el nivel de
empatia es regular. ElI 13% indica que el nivel de comportamiento
organizacional es deficiente en la mencionada entidad, y que el nivel de
empatia es regular. ElI 10% indica que el nivel de comportamiento
organizacional es regular en esta entidad, y que el nivel de empatia es
deficiente. El 8% indica que el nivel de comportamiento organizacional es
regular en la Municipalidad Distrital de Huaura, y que el nivel de empatia es
bueno. El 7% indica que el nivel de comportamiento organizacional es bueno

en dicha entidad, y que el nivel de empatia es regular. El 5% indica que el
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nivel de comportamiento organizacional es bueno en la mencionada entidad,
y que el nivel de empatia es bueno. Finalmente, el 2% indica que el nivel de
comportamiento organizacional es deficiente en esta entidad, y que el nivel de
empatia es bueno.

Tabla 15
Tabla cruzada de Comportamiento organizacional y Elementos tangibles

Elementos tangibles

Bueno Deficiente Regular Total
Comporta- Bueno 7% 0% 5% 12%
miento Deficiente 0% 28% 22% 50%
organiza-
cional Regular 8% 5% 25% 38%
Total 15% 33% 52% 100%

Nota: Test aplicado a usuarios y trabajadores de la Municipalidad Distrital de
Huaura.

30% 28%
25%
25% 22% Elementos
tangibles
20%
@ Bueno
15%
| Deficiente
7% 8%
10% 5% 59 W Regular
0%
5%
0%
0%
Bueno Deficiente Regular

Comportamiento organizacional

Figura 15. Comportamiento organizacional y Elementos tangibles

En la figura 15 y tabla 15 se aprecia que el 28% indica que el nivel de
comportamiento organizacional es deficiente en la Municipalidad Distrital de
Huaura, y que el nivel de elementos tangibles es deficiente. ElI 25% indica
que el nivel de comportamiento organizacional es regular en dicha entidad, y
que el nivel de elementos tangibles es regular. EI 22% indica que el nivel de
comportamiento organizacional es deficiente en la mencionada entidad, y que
el nivel de elementos tangibles es regular. ElI 8% indica que el nivel de
comportamiento organizacional es regular en esta entidad, y que el nivel de
elementos tangibles es bueno. EI 7% indica que el nivel de comportamiento

organizacional es bueno en la Municipalidad Distrital de Huaura, y que el
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nivel de elementos tangibles es bueno. Un 5% indica que el nivel de
comportamiento organizacional es bueno en dicha entidad, y que el nivel de
elementos tangibles elementos tangibles es regular. Finalmente, otro 5%
indica que el nivel de comportamiento organizacional es regular en la

mencionada entidad, y que el nivel de elementos tangibles es deficiente.
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4.1.4 Supuesto de Normalidad de variables y dimensiones

1. Formulacion de hipotesis para demostrar la normalidad de datos

e Ho: Los datos cumplen el supuesto de normalidad

e Ha: Los datos no cumplen el supuesto de normalidad

2. Nivel de significancia:
p=0.05=5%

3. Criterios de Decisién

e Si el nivel de significancia (p) calculado es mayor que 5% (0.05),

no se rechaza la hipétesis nula.

e Si el nivel de significancia (p) calculado es menor que 5% (0.05),

se rechaza la hipotesis nula.

4. Estadistico para demostrar el supuesto de normalidad

La muestra de la presente investigacion es de 197 usuarios y

trabajadores de la Municipalidad Distrital de Huaura. Dicha cifra es

mayor que 50, por ello, se utilizd la prueba estadistica de ajuste

denominada como: Kolmogorov-Smirnov (K-S).

Tabla 16
Prueba de Normalidad de Kolmogorov-Smirnov (K-S)

Kolmogorov-Smirnov (K-S)

Variable y Dimensiones

Estadistico gl Sig.
Comportamiento organizacional 0.208 197 0.000
Calidad de servicio 0.094 197 0.000
Conducta individual 0.182 197 0.000
Conducta grupal 0.170 197 0.000
Estructura organizacional 0.095 197 0.000
Fiabilidad 0.168 197 0.000
Capacidad de respuesta 0.153 197 0.000
Seguridad 0.160 197 0.000
Empatia 0.129 197 0.000
Elementos tangibles 0.090 197 0.000

Nota. Fuente: Elaboracién propia
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5. Decision
En la tabla 16 se muestra los resultados de la prueba de normalidad de
Kolmogorov-Smirnov (K-S). Ademas, se aprecia que las variables y
dimensiones no se aproximan a una distribucién normal porque el p
valor es menor que el nivel de significancia (0,05). En este caso, la
prueba estadistica que se utiliz6 es la no paramétrica. Es decir, el

coeficiente de correlacion de Rho de Spearman.
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4.2 Contrastacion de Hipdtesis

Planteamiento de hipétesis general

Ho: El comportamiento organizacional no se relaciona significativamente en la
calidad de servicio de la Municipalidad Distrital de Huaura - 2020.
Hi: EI comportamiento organizacional se relaciona significativamente en la

calidad de servicio de la Municipalidad Distrital de Huaura - 2020.

DEMOSTRACION DE LA HIPOTESIS

Utilizamos el siguiente criterio:
e Siel valor de (p) es mayor que el nivel de significancia (0,05) se acepta la Ho.
e Siel valor de (p) es menor que (0,05) se rechaza la hipotesis nula (Ho)

Aplicamos SPSS v25:

Tabla 17
Correlacion entre Comportamiento organizacional y Calidad de servicio
Comport. Calidad de
organ. servicio
Rho de C(_)mporta— Coef|C|e_the de 1.000 0.822
Spearman  miento correlacion
organiza- o
cional Sig. (bilateral) 0.000
N 197 197
Call_dgd de Coef|C|e_r1te de 0.822 1.000
servicio correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 197 197

Nota. Fuente: Elaboracién Propia

En la tabla 17 se aprecia que la significancia asintotica (0,000) es menor que el
nivel de significacion (0,05); se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipétesis
alterna. Es decir, el comportamiento organizacional se relaciona
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significativamente en la calidad de servicio de la Municipalidad Distrital de

Huaura - 2020. Ademas, la correlacion de Spearman es de 0.822, y de acuerdo a la

escala de Bisquerra dicha correlacion es positiva y alta.

Para apreciar de una mejor manera se muestra la siguiente figura:

CALIDAD DE SERVICIO

Figura 16. Correlacion entre Comportamiento organizacional y Calidad de servicio

&0 60

COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL

En la figura 16, se puede observar que los puntos se aproximan a la recta, ello

indica que la correlacion que existe entre comportamiento organizacional y

calidad de servicio es positiva y alta.
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HIPOTESIS ESPECIFICA 1

Ho: La conducta individual no se relaciona de manera significativa con la calidad
de servicio en la Municipalidad Distrital de Huaura - 2020.
Hi: La conducta individual se relaciona de manera significativa con la calidad de
servicio en la Municipalidad Distrital de Huaura - 2020.
DEMOSTRACION DE LA HIPOTESIS
Utilizamos el siguiente criterio:
e Siel valor de (p) es mayor que el nivel de significancia (0,05) se acepta la Ho.
e Siel valor de (p) es menor que (0,05) se rechaza la hipotesis nula (Ho)
Aplicamos SPSS v25:

Tabla 18
Correlacion entre Conducta individual y Calidad de servicio

Conducta Calidad de

individual servicio
Rho de _Cor_1d_ucta Coef|C|e_the de 1.000 0.647
Spearman individual correlacién
Sig. (bilateral) 0.000
N 197 197
Callglgd de Coef|C|e_the de 0.647 1.000
servicio correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 197 197

Nota. Fuente: Elaboracién Propia

En la tabla 18 se aprecia la significancia asintética (0,000) es menor que el nivel
de significacion (0,05); se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna.
Es decir, la conducta individual se relaciona de manera significativa con la calidad

de servicio en la Municipalidad Distrital de Huaura - 2020. Ademas, la
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correlacion de Spearman es 0,647 y de acuerdo a la escala de Bisquerra dicha

correlacion es positiva y moderada.

Para apreciar de una mejor manera se muestra la siguiente figura:
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CONDUCTA INDIVIDUAL

Figura 17. Correlacién entre Conducta individual y Calidad de servicio

En la figura 17, se puede observar que los puntos poco se aproximan a la recta,
ello indica que la correlacion que existe entre conducta individual y calidad de

servicio es positiva y moderada.
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HIPOTESIS ESPECIFICA 2

Ho: La conducta grupal no se relaciona significativamente con la calidad de
servicio en la Municipalidad Distrital de Huaura - 2020.
Hai: La conducta grupal se relaciona significativamente con la calidad de servicio
en la Municipalidad Distrital de Huaura - 2020.
DEMOSTRACION DE LA HIPOTESIS
Utilizamos el siguiente criterio:
e Siel valor de (p) es mayor que el nivel de significancia (0,05) se acepta la Ho.
e Siel valor de (p) es menor que (0,05) se rechaza la hipotesis nula (Ho)

Aplicamos SPSS v25:

Tabla 19
Correlacion entre Conducta grupal y Calidad de servicio

Conducta Calidad de

grupal servicio
Rho de Conducta Coef|C|e_the de 1.000 0.669
Spearman  grupal correlacién
Sig. (bilateral) 0.000
N 197 197
Callglgd de Coeﬂme_rﬁe de 0.669 1.000
servicio correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 197 197

Nota. Fuente: Elaboracién Propia

En la tabla 19 se aprecia la significancia asintética (0,000) es menor que el nivel
de significacion (0,05); se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna.
Es decir, la conducta grupal se relaciona de forma significativa con la calidad de

servicio en la Municipalidad Distrital de Huaura - 2020. Ademas, la correlacion
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de Spearman es de 0.669, y de acuerdo a la escala de Bisquerra dicha correlacion

es positiva y moderada.

Para apreciar de una mejor manera se muestra la siguiente figura:
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Figura 18. Correlacion entre Conducta grupal y Calidad de servicio

En la figura 18, se puede observar que los puntos poco se aproximan a la recta,
ello indica que la correlacion que existe entre conducta grupal y calidad de

servicio es positiva y moderada.
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HIPOTESIS ESPECIFICA 3

Ho: La estructura organizacional no se relaciona significativamente con la calidad
de servicio en la Municipalidad Distrital de Huaura - 2020.
Ha: La estructura organizacional se relaciona significativamente con la calidad de
servicio en la Municipalidad Distrital de Huaura - 2020.
DEMOSTRACION DE LA HIPOTESIS
Utilizamos el siguiente criterio:
e Siel valor de (p) es mayor que el nivel de significancia (0,05) se acepta la Ho.
e Siel valor de (p) es menor que (0,05) se rechaza la hipotesis nula (Ho)
Aplicamos SPSS v25:

Tabla 20
Correlacion entre Estructura organizacional y Calidad de servicio

Estructura Calidad de

organ. servicio
Rho de Estruqura Coef|C|e_the de 1.000 0.579
Spearman  organiza- correlacion
cional o
Sig. (bilateral) 0.000
N 197 197
Callglgd de Coeﬂme_rﬁe de 0.579 1.000
servicio correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 197 197

Nota. Fuente: Elaboracién Propia

En la tabla 20 se aprecia la significancia asintética (0,000) es menor que el nivel
de significacion (0,05); se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna.
Es decir, la estructura organizacional se relaciona significativamente con la

calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Huaura - 2020. Ademas, la

69



correlacion de Spearman es de 0.579, y de acuerdo a la escala de Bisquerra dicha

correlacion es positiva y moderada.

Para apreciar de una mejor manera se muestra la siguiente figura:

CALIDAD DE SERVICIO

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Figura 19. Correlacion entre Estructura organizacional y Calidad de servicio

En la figura 19, se puede observar que los puntos poco se aproximan a la recta,

ello indica que la correlacion que existe entre estructura organizacional y calidad

de servicio es positiva y moderada.

70



CAPITULO V DISCUSION

5.1 Discusion de resultados

e Los resultados obtenidos en la presente investigacion, conducen en términos
generales a establecer que, el comportamiento organizacional se relaciona
significativamente en la calidad de servicio de la Municipalidad Distrital de
Huaura - 2020. Con una correlacion de Rho de Spearman de 0.822 y de acuerdo
a la escala de Bisquerra dicha correlacion es positiva y alta. Este resultado
guarda similitud con lo expresado por Sotelo (2017) quien realizo la tesis “El
comportamiento organizacional y su correlacién con la calidad en el servicio en
una institucion de educacion de nivel medio superior”, donde logré demostrar
que, la correlacion entre ambas variables es positiva y el modelo de regresion

lineal cumple con los supuestos para estudios de las ciencias sociales.

e De forma similar, guarda similitud con los aportes de Yrribarren (2017) en su
tesis titulada: “Comportamiento organizacional y calidad de servicio educativo
en las instituciones educativas de nivel primaria - Red 9 - UGEL 01, 20167,
donde logré determinar que, existe una relacion significativa entre el
comportamiento organizacional y calidad de servicio educativo en las
instituciones educativas de nivel primaria Red 9, UGEL 01, 2016; habiéndose
obtenido un coeficiente de correlacion de Spearman rho= 789, y un nivel de
significancia igual a 0,000. Dicho resultado guarda similitud con los resultados
obtenidos en la presente investigacion, donde la conducta individual se relaciona
de manera significativa con la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital
de Huaura - 2020. Ademas, la correlacion de Rho de Spearman es 0.647 y de

acuerdo a la escala de Bisquerra dicha correlacion es positiva y moderada.

e Asi mismo, Ramos (2014) manifiesta a través de su tesis “Influencia del clima
organizacional en la calidad del servicio de los trabajadores de la empresa
comercializadora de Utiles escolares y de oficina Tai Loy S.A. — Chiclayo”,
logré determinar que, hay influencia entre el clima organizacional y la calidad
del servicio en la empresa Tai Loy S.A — Chiclayo. Y se recomendd proponer

los sistemas organizacionales de tipo consultivo y participativo para acrecentar
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la calidad del servicio en los trabajadores en Tai Loy S.A. Estos resultados
tienen similitud con lo hallado en esta investigacion. Es decir, la conducta grupal
se relaciona de forma significativa con la calidad de servicio en la Municipalidad
Distrital de Huaura - 2020. Con una correlacion de Rho de Spearman de 0.669 y

de acuerdo a la escala de Bisquerra dicha correlacion es positiva y moderada.

Finalmente, se guarda similitud con Alberca (2017), quien presentd su tesis
“Clima Organizacional y Calidad de Servicio del personal administrativo de la
sede central del Ministerio de Educacion”, donde logré determinar que, el clima
organizacional influye positivamente en la calidad de servicio del personal
administrativo. Estos resultados tienen similitud con lo hallado en esta
investigacion. Es decir, la estructura organizacional se relaciona
significativamente con la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de
Huaura - 2020. Con una correlacion de Rho de Spearman de 0.579 y de acuerdo

a la escala de Bisquerra dicha correlacion es positiva y moderada.
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 Conclusiones

e La significancia asint6tica (0,000) es menor que el nivel de significacién (0,05);
se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipétesis alterna (hipdtesis general del
investigador). Es decir, el comportamiento organizacional se relaciona
significativamente en la calidad de servicio de la Municipalidad Distrital de
Huaura - 2020. Ademas, la correlacion de Rho de Spearman es 0.822 y de acuerdo
a la escala de Bisquerra dicha correlacién es positiva y alta. Es decir, la
Municipalidad Distrital de Huaura cuenta con un personal que no presenta una
acertada conducta individual y grupal, asimismo, con una estructura
organizacional poco efectivo; por esto, dicha entidad brinda un servicio poco
fiable y que demuestra poca capacidad de respuesta, asi también, este servicio
brindado, no garantiza la seguridad que se requiere y se necesita, siendo un

servicio con poca empatia, y con inadecuados elementos tangibles.

e La significancia asintdtica (0,000) es menor que el nivel de significacion (0,05);
se rechaza la hipoétesis nula y se acepta la hipdtesis alterna (primera hipotesis
especifico del investigador). Es decir, la conducta individual se relaciona de
manera significativa con la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de
Huaura - 2020. Ademas, la correlacion de Rho de Spearman es 0.647 y de acuerdo
a la escala de Bisquerra dicha correlacion es positiva y moderada. Es decir, la
Municipalidad Distrital de Huaura cuenta con un personal laboral que presenta
una personalidad poco empatica, con ausencia de valores y actitudes adecuadas, y

con pocas habilidades para el trabajo.

e La significancia asint6tica (0,000) es menor que el nivel de significacién (0,05);
se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna (segunda hipotesis
especifico del investigador). Es decir, la conducta grupal se relaciona de forma
significativa con la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Huaura -

2020. Ademas, la correlacion de Rho de Spearman es 0.669 y de acuerdo a la
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escala de Bisquerra dicha correlacién es positiva y moderada. Es decir, la
Municipalidad Distrital de Huaura cuenta con un personal que presenta una
comunicacion poca asertiva, con falta de liderazgo, y que no esté involucrado en

las tomas de decisiones de esta entidad.

La significancia asintética (0,000) es menor que el nivel de significacion (0,05);
se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipdtesis alterna (tercera hipoétesis
especifico del investigador). Es decir, la estructura organizacional se relaciona
significativamente con la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de
Huaura - 2020. Ademas, la correlacion de Rho de Spearman es 0.579 y de acuerdo
a la escala de Bisquerra dicha correlacion es positiva y moderada. Es decir, la
Municipalidad Distrital de Huaura cuenta con un ambiente fisico poco adecuado,

con bajos recursos, y una débil cultura organizacional.
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6.2 Recomendaciones

PRIMERO Se recomienda a la Municipalidad Distrital de Huaura, implementar
politicas de gestién participativo con estructura organizacional de
integracion a los colaboradores, para mejorar la conducta individual y

grupal, teniendo el interés para prestar servicios de calidad al usuario.

SEGUNDO Se recomienda a la Municipalidad Distrital de Huaura, mayor motivacion e
incentive a su personal de trabajo, para mejorar sus actitudes poniendo en
practica la empatica, valores y demuestren con facilidad sus habilidades

para mejor desempefio en el trabajo.

TERCERO Se recomienda a la Municipalidad Distrital de Huaura, realizar capacitacion
de relaciones humanas para mejorar la comunicacion asertiva y con
liderazgo en el servicio a la comunidad, y estén involucrarlos en las

decisiones impartidas por la entidad.

CUARTO Se recomienda a la Municipalidad Distrital de Huaura, remodelacion del su
ambiente fisico e infraestructura, adquiriendo recursos y herramientas de

trabajo poniendo en practica la mejora de su cultura organizacional.
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01 MATRIZ DE CONSISTENCIA

COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DE SERVICIO DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE HUAURA-2020

VARIABLES POBLACION Y
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS DIMENSIONES/INDICADORES MUESTRA METODOLOGIA
Problema General Objetivos Generales Hipotesis General Variable 1 Poblacion Método:
¢Como se  relaciona el E)Ietermlnar I(i):r?:)e(l)crltzrr]n?:rtr[(e) (E)Irganizaciona(ljor;]eporrtglr:é?grt\g Comportamiento organizacional Conformado  por | Cientifico
comportamiento o ¢ rganizac - 400 personas | Hipotético Deductivo
organizacional y la calidad organizacional y la calidad | significativamente en  la foﬁe(iggr'ﬁz"daéndlwdual comprendidos entre | Enfoque: Cuantitativo
de  servicio  en la de servicio en la | calidad de servicio de la | ) usuarios en 15 dias Lo
e o municipalidad distrital de | Municipalidad Distrital ~de | 2-Valoresy Actitudes y trabajadores de la Diseno:
munICIpalldad? distrital de Huaura — 2020 Huaura - 2020. 3.Habilidades municipalidad DeSCI’IptIVO
Huaura - 2020 g:ocnductg Grupal distrital de Huaura | correlacional, y
- . Comunicacion iqui
. - T - asume el siguiente
E)m?-’:g?az&;pen?;(gz se Objetivos Especificos Hipotesis Especificos 2. Liderazgo Muestra diagrama: g
relaciona  la  conducta a) Demostrar la rglac_ic’m de | a) La cqnducta individual se | 3.Toma de decisiones Conformado por g :
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c)¢En qué medida se
relaciona la estructura
organizacional con la
calidad de servicio en la
municipalidad distrital de
Huaura - 2020?

de Huaura — 2020

c) Comparar relacion entre
la estructura
organizacional con la
calidad de servicio en la
municipalidad  distrital
de Huaura — 2020

significativamente con la
calidad de servicio en la
Municipalidad Distrital de
Huaura - 2020.

c) La conducta grupal se
relaciona de  forma
significativa  con la
calidad de servicio en la
Municipalidad Distrital de
Huaura - 2020.

1. Habilidad para realizar el servicio
2. Cuidadoso y fiable

Capacidad de respuesta
1.Disposicion y voluntad
2.Proporcionar servicio rapido

Seguridad

1.Conocimiento y atencion mostrado

2.Habilidad para demostrar
credibilidad y confianza

Empatia

1.Atencion personalizada

2.Atencion grupal

Elementos tangibles

1. Instalaciones fisicas de
infraestructura

2. Recursos Materiales

de la primera variable,
V2 es la observacion
de la segunda variable,

y
r es el grado de
relacion que existe

entre ambas variables.




CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene como propdsito fundamental reunir informacion relacionado
a la Variable Independiente Comportamiento Organizacional en la Municipalidad Distrital
de Huaura, El cuestionario es de caracter anénimo y la informacion sera utilizada

Unicamente para fines académicos y se garantiza estricta confidencialidad.

Solicito su apoyo respondiendo las preguntas marcando con X la alternativa que estime
conveniente.

Alternativas:

1 = Muy malo 4 = Bueno
2 =Malo 5 = Muy bueno
3 = Regular
Escala
NO
Preguntas 3 5
1. | Usted mantiene un trato justo con los demas
) Considera que el desarrollo personal favorece a la
~ | organizacion que labora
3 Se considera cumplidor de las normas y procedimientos
~ | de trabajo.
A Considera que la responsabilidad favorece el desarrollo
" | de sus tareas.
. Considera que las habilidades son necesario para el
" | desarrollo de la organizacion donde labora.
6 Se considera con habilidades adecuada para desarrollas
" | sus actividades.
; Mantiene adecuado novel de comunicacion con sus
" | companiieros de trabajo.
g Las directivas impartidas por sus superiores son
" | oportunas.
9 Tus superiores muestran disposicion para orientar en el

desarrollo de tus actividades.
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Recibe reconocimientos por los logros obtenidos en el

10. .
trabajo

1 En su trabajo les otorga facultades para tomar decisiones

~ | para el cumplimiento de tu trabajo.

12 | En ocasiones la superioridad toma dediciones adecuadas.

13 Considera que su lugar de trabajo cumple con sus
expectativas

1 Su lugar de trabajo cumple las condiciones necesarias
para el trabajo

15 Para el desarrollo de sus actividades cuenta con los
recursos necesarios

16 Los recursos para el cumplimiento de sus tareas son
atendidos oportunamente.

17 La municipalidad tiene como politica apoyo para sus
trabajadores

18 La infraestructura es adecuada para atender al publico
usuario

19 Cuenta con equipos modernos de ultima gama
tecnoldgica

20 Considera favorable la cultura organizacional implantada

por la municipalidad

82




CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene como propoésito fundamental reunir informacion relacionado
a la Variable Dependiente Calidad de Sevicio en la Municipalidad Distrital de Huaura, El
cuestionario es de caracter anénimo y la informacion sera utilizada unicamente para fines
académicos y se garantiza estricta confidencialidade.

Solicito su apoyo respondiendo las preguntas marcando com x la alternativa que estime
conveniente.

Alternativas:

1 = Muy malo 4 = Bueno
2 =Malo 5 = Muy bueno
3 = Regular
Escala
NO
Preguntas 3 5
1. | El personal muestra habilidades para atender al publico
) La atencion que recibe del personal de la municipalidad
" | pone en préctica estrategias de habilidad
3. | El personal se muestra cuidado para bridar el servicio
A La atencion del personal de la municipalidad, tiene las
seguridades de confianza
. Los servicios que presta la municipalidad muestran
" | disponibilidad y voluntario.
6 Usted deposita confianza en la atencién del personal de
la municipalidad
; La municipalidad le proporciona servicio de inmediato
" | ante sus gestiones.
g La municipalidad cumple con los cronogramas de
atencion establecida.
9 El personal de la municipalidad inspira conocimiento en

el desempefio de sus labores.
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Observas que el personal esta preparado para ocupar el

10
cargo que ocupa.

1 El personal de la municipalidad muestra habilidad en

~ | atencion al puablico.

1 Considera que las habilidades del personal generan mejor
atencion al puablico.

13 Las atenciones recibidas del personal de la municipalidad
son personalizadas

1 Considera beneficio las atenciones personalizadas por
parte de la personal de la municipalidad.

15 Percibe que la atencién de los trabajadores es producto
de trabajo en equipo.

16 Los trabajadores dan muestra de atencion al usuario en
grupo

17 | Considera adecuada las instalaciones en la municipalidad

18 La infraestructura es adecuada para atender al publico
usuario

19 Cuenta con los equipos adecuados en el cumplimiento de
su trabajo

20 Considera necesario innovar los materiales en el

cumplimiento de su trabajo
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Baremacion de las variables Comportamiento organizacional y Calidad de servicio

1. Baremacion de la Primera Variable: Comportamiento organizacional
=  Maéaximo: 20(5) =100
=  Minimo: 20(1) = 20
= Rango: Maximo — Minimo — R=100-20= 80
= Numero de intervalos: 3
= Amplitud del intervalo: A = R/3 — 80/3=26.667=27

A. Baremacion de la Primera Dimension de la V1: Conducta individual
=  Maximo: 6(5) =30
= Minimo: 6(1) =6
» Rango: Maximo — Minimo — R=30-6= 24
= Numero de intervalos: 3
=  Amplitud del intervalo: A =R/3 — 24/3=8

B. Baremacion de la Segunda Dimension de la V1: Conducta grupal
=  Maximo: 6(5) =30
= Minimo: 6(1) =6
= Rango: Maximo — Minimo — R=30-6= 24
= Numero de intervalos: 3
= Amplitud del intervalo: A =R/3 — 24/3=8

C. Baremacion de la Tercera Dimension de la VV1: Estructura organizacional
=  Maximo: 8(5) =40

Minimo: 8(1) =8

Rango: Maximo — Minimo — R=40-8= 32

Numero de intervalos: 3

Amplitud del intervalo: A =R/3 — 32/3=10.667=11

2. Baremacion de la Segunda Variable: Calidad de servicio

Maximo: 20(5) = 100

Minimo: 20(1) = 20

Rango: Maximo — Minimo — R=100-20= 80
Numero de intervalos: 3

Amplitud del intervalo: A = R/3 — 80/3=26.667=27

A. Baremacion de la Primera Dimension de la V2: Fiabilidad
=  Maximo: 4(5) =20
= Minimo: 4(1)=4
= Rango: Maximo — Minimo — R=20-4= 16
= Numero de intervalos: 3
= Amplitud del intervalo: A =R/3 — 16/3=5.333 =5
B. Baremacion de la Segunda Dimension de la VV2: Capacidad de respuesta
=  Maximo: 4(5) =20
= Minimo: 4(1)=4
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= Rango: Maximo — Minimo — R=20-4= 16
= Numero de intervalos: 3
= Amplitud del intervalo: A =R/3 — 16/3=5.333 =5

C. Baremacion de la Tercera Dimensién de la VV2: Seguridad
= Maximo: 4(5) =20
= Minimo: 4(1) =4
= Rango: Maximo — Minimo — R=20-4= 16
= Numero de intervalos: 3
= Amplitud del intervalo: A =R/3 — 16/3=5.333 =5

D. Baremacion de la Cuarta Dimension de la VV2: Empatia
= Maéximo: 4(5) =20

Minimo: 4(1) =4

Rango: Maximo — Minimo — R=20-4= 16

Numero de intervalos: 3

Amplitud del intervalo: A=R/3 — 16/3=5.333 =5

E. Baremacion de la Quinta Dimension de la V2: Elementos tangibles
= Maximo: 4(5) =20

Minimo: 4(1) =4

Rango: Maximo — Minimo — R=20-4= 16

Numero de intervalos: 3

Amplitud del intervalo: A =R/3 — 16/3=5.333 =5



Anexo 4: Base de Datos

V1 V2 D1 D2 D3 D4 D5 D6 D7 D8
63 63 16 20 27 6 10 13 17 17
41 44 10 14 17 7 8 7 11 11
58 47 20 13 25 8 11 9 9 10
65 63 19 20 26 12 14 12 13 12
46 57 15 13 18 8 9 14 11 15
50 44 9 13 28 7 8 11 12 6
60 60 16 18 26 8 15 10 10 17
50 72 16 17 17 14 11 17 14 16
46 63 18 18 10 11 9 15 16 12
38 61 11 12 15 15 14 18 7 7
48 51 13 13 22 12 13 9 7 10
44 39 11 14 19 7 8 8 8 8
65 81 23 12 30 17 19 20 14 11
46 53 7 13 26 8 12 8 11 14
37 43 13 10 14 11 9 12 6 5
41 37 9 7 25 7 9 9 6 6
45 52 13 10 22 12 14 11 7 8
50 54 11 14 25 10 10 10 12 12
30 36 11 6 13 10 9 8 5 4
45 36 20 13 12 5 6 7 11 7
26 30 8 10 8 4 5 6 8 7
50 46 10 12 28 7 14 8 9 8
34 37 13 6 15 9 9 9 6 4
37 34 10 15 12 6 5 5 7 11
49 64 14 12 23 18 13 13 9 11
40 49 10 18 12 7 8 10 9 15
82 84 24 22 36 18 18 17 14 17
74 77 26 18 30 19 18 16 12 12
41 40 9 12 20 7 8 7 8 10
75 68 27 23 25 14 12 14 14 14
65 68 25 22 18 12 13 13 16 14
71 55 23 27 21 9 10 7 17 12
46 63 7 19 20 14 14 12 11 12
49 51 10 18 21 9 7 8 12 15
38 44 7 13 18 9 9 9 8 9
34 30 11 11 12 8 4 8 5 5
85 94 27 28 30 18 20 18 20 18
57 61 16 17 24 10 13 10 15 13
84 88 22 27 35 18 18 18 17 17
42 42 9 11 22 8 8 8 7 11
63 63 16 20 27 6 10 13 17 17
41 44 10 14 17 7 8 7 11 11
58 47 20 13 25 8 11 9 9 10
65 63 19 20 26 12 14 12 13 12
46 57 15 13 18 8 9 14 11 15
50 44 9 13 28 7 8 11 12 6
60 60 16 18 26 8 15 10 10 17
50 72 16 17 17 14 11 17 14 16
46 63 18 18 10 11 9 15 16 12
38 61 11 12 15 15 14 18 7 7
48 51 13 13 22 12 13 9 7 10
44 39 11 14 19 7 8 8 8 8
65 81 23 12 30 17 19 20 14 11
46 53 7 13 26 8 12 8 11 14
37 43 13 10 14 11 9 12 6 5




41 37 9 7 25 7 9 9 6 6
45 52 13 10 22 12 14 11 7 8
50 54 11 14 25 10 10 10 12 12
30 36 11 6 13 10 9 8 5 4
45 36 20 13 12 5 6 7 11 7
26 30 8 10 8 4 5 6 8 7
50 46 10 12 28 7 14 8 9 8
34 37 13 6 15 9 9 9 6 4
37 34 10 15 12 6 5 5 7 11
49 64 14 12 23 18 13 13 9 11
40 49 10 18 12 7 8 10 9 15
82 84 24 22 36 18 18 17 14 17
74 77 26 18 30 19 18 16 12 12
41 40 9 12 20 7 8 7 8 10
75 68 27 23 25 14 12 14 14 14
65 68 25 22 18 12 13 13 16 14
71 55 23 27 21 9 10 7 17 12
46 63 7 19 20 14 14 12 11 12
49 51 10 18 21 9 7 8 12 15
38 44 7 13 18 9 9 9 8 9
34 30 11 11 12 8 4 8 5 5
85 94 27 28 30 18 20 18 20 18
57 61 16 17 24 10 13 10 15 13
84 88 22 27 35 18 18 18 17 17
42 42 9 11 22 8 8 8 7 11
63 63 16 20 27 6 10 13 17 17
41 44 10 14 17 7 8 7 11 11
58 47 20 13 25 8 11 9 9 10
65 63 19 20 26 12 14 12 13 12
46 57 15 13 18 8 9 14 11 15
50 44 9 13 28 7 8 11 12 6
60 60 16 18 26 8 15 10 10 17
50 72 16 17 17 14 11 17 14 16
46 63 18 18 10 11 9 15 16 12
38 61 11 12 15 15 14 18 7 7
48 51 13 13 22 12 13 9 7 10
44 39 11 14 19 7 8 8 8 8
65 81 23 12 30 17 19 20 14 11
46 53 7 13 26 8 12 8 11 14
37 43 13 10 14 11 9 12 6 5
41 37 9 7 25 7 9 9 6 6
45 52 13 10 22 12 14 11 7 8
50 54 11 14 25 10 10 10 12 12
30 36 11 6 13 10 9 8 5 4
45 36 20 13 12 5 6 7 11 7
26 30 8 10 8 4 5 6 8 7
50 46 10 12 28 7 14 8 9 8
34 37 13 6 15 9 9 9 6 4
37 34 10 15 12 6 5 5 7 11
49 64 14 12 23 18 13 13 9 11
40 49 10 18 12 7 8 10 9 15
82 84 24 22 36 18 18 17 14 17
74 77 26 18 30 19 18 16 12 12
41 40 9 12 20 7 8 7 8 10
75 68 27 23 25 14 12 14 14 14

88




65 68 25 22 18 12 13 13 16 14
71 55 23 27 21 9 10 7 17 12
46 63 7 19 20 14 14 12 11 12
49 51 10 18 21 9 7 8 12 15
38 44 7 13 18 9 9 9 8 9

34 30 11 11 12 8 4 8 5 5

85 94 27 28 30 18 20 18 20 18
57 61 16 17 24 10 13 10 15 13
84 88 22 27 35 18 18 18 17 17
42 42 9 11 22 8 8 8 7 11
63 63 16 20 27 6 10 13 17 17
41 44 10 14 17 7 8 7 11 11
58 47 20 13 25 8 11 9 9 10
65 63 19 20 26 12 14 12 13 12
46 57 15 13 18 8 9 14 11 15
50 44 9 13 28 7 8 11 12 6

60 60 16 18 26 8 15 10 10 17
50 72 16 17 17 14 11 17 14 16
46 63 18 18 10 11 9 15 16 12
38 61 11 12 15 15 14 18 7 7

48 51 13 13 22 12 13 9 7 10
44 39 11 14 19 7 8 8 8 8

65 81 23 12 30 17 19 20 14 11
46 53 7 13 26 8 12 8 11 14
37 43 13 10 14 11 9 12 6 5

41 37 9 7 25 7 9 9 6 6

45 52 13 10 22 12 14 11 7 8

50 54 11 14 25 10 10 10 12 12
30 36 11 6 13 10 9 8 5 4

45 36 20 13 12 5 6 7 11 7

26 30 8 10 8 4 5 6 8 7

50 46 10 12 28 7 14 8 9 8

34 37 13 6 15 9 9 9 6 4

37 34 10 15 12 6 5 5 7 11
49 64 14 12 23 18 13 13 9 11
40 49 10 18 12 7 8 10 9 15
82 84 24 22 36 18 18 17 14 17
74 77 26 18 30 19 18 16 12 12
41 40 9 12 20 7 8 7 8 10
75 68 27 23 25 14 12 14 14 14
65 68 25 22 18 12 13 13 16 14
71 55 23 27 21 9 10 7 17 12
46 63 7 19 20 14 14 12 11 12
49 51 10 18 21 9 7 8 12 15
38 44 7 13 18 9 9 9 8 9

34 30 11 11 12 8 4 8 5 5

85 94 27 28 30 18 20 18 20 18
57 61 16 17 24 10 13 10 15 13
84 88 22 27 35 18 18 18 17 17
42 42 9 11 22 8 8 8 7 11
63 63 16 20 27 6 10 13 17 17
41 44 10 14 17 7 8 7 11 11
58 47 20 13 25 8 11 9 9 10
65 63 19 20 26 12 14 12 13 12
46 57 15 13 18 8 9 14 11 15
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50 44 9 13 28 7 8 11 12 6
60 60 16 18 26 8 15 10 10 17
50 72 16 17 17 14 11 17 14 16
46 63 18 18 10 11 9 15 16 12
38 61 11 12 15 15 14 18 7 7
48 51 13 13 22 12 13 9 7 10
44 39 11 14 19 7 8 8 8 8
65 81 23 12 30 17 19 20 14 11
46 53 7 13 26 8 12 8 11 14
37 43 13 10 14 11 9 12 6 5
41 37 9 7 25 7 9 9 6 6
45 52 13 10 22 12 14 11 7 8
50 54 11 14 25 10 10 10 12 12
30 36 11 6 13 10 9 8 5 4
45 36 20 13 12 5 6 7 11 7
26 30 8 10 8 4 5 6 8 7
50 46 10 12 28 7 14 8 9 8
34 37 13 6 15 9 9 9 6 4
37 34 10 15 12 6 5 5 7 11
49 64 14 12 23 18 13 13 9 11
40 49 10 18 12 7 8 10 9 15
82 84 24 22 36 18 18 17 14 17
74 77 26 18 30 19 18 16 12 12
41 40 9 12 20 7 8 7 8 10
75 68 27 23 25 14 12 14 14 14
65 68 25 22 18 12 13 13 16 14
71 55 23 27 21 9 10 7 17 12
46 63 7 19 20 14 14 12 11 12
49 51 10 18 21 9 7 8 12 15
38 44 7 13 18 9 9 9 8 9
34 30 11 11 12 8 4 8 5 5
85 94 27 28 30 18 20 18 20 18

90




