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Resumen

La presente tesis titulada “Cultura organizacional y satisfaccion del usuario en la Municipalidad
Provincial de Huanta, 2024”, tiene como objetivo general entender cémo la cultura organizacional
se relaciona con la satisfaccién del usuario en la Municipalidad Provincial de Huanta, utilizando
un tipo de investigacion aplicada, usando un enfoque cuantitativo y un disefio no experimental.
Los resultados mostraron una fuerte relacion positiva entre la cultura organizacional y la
satisfaccién del usuario, con un coeficiente de Spearman de 0.930 y un valor p muy bajo. Esto
indica que aspectos como la transparencia, la creatividad y la atencién son clave para mejorar la
calidad de los servicios. También se constaté que tener una buena cultura organizacional esta
relacionado con una mejor calidad de servicio y mayor satisfaccion de los usuarios. En resumen,
los datos sugieren que fortalecer la cultura institucional puede mejorar cémo los ciudadanos
perciben los servicios municipales.

Palabras clave: cultura organizacional, satisfaccion del usuario, calidad del servicio,

accesibilidad, percepcion.



viii

Abstract

The general objective of this thesis, entitled "Organizational Culture and User Satisfaction in the
Provincial Municipality of Huanta, 2024," is to understand how organizational culture relates to
user satisfaction in the Provincial Municipality of Huanta, using applied research, a quantitative
approach, and a non-experimental design. The results showed a strong positive relationship
between organizational culture and user satisfaction, with a Spearman coefficient of 0.930 and a
very low p-value. This indicates that aspects such as transparency, creativity, and attention are
key to improving the quality of services. It was also found that having a good organizational culture
is related to better service quality and greater user satisfaction. In summary, the data suggest that
strengthening institutional culture can improve how citizens perceive municipal services.

Keywords: organizational culture, user satisfaction, service quality, accessibility,

perception.



Introduccién
En la coyuntura actual de la gestién publica, la cultura organizacional ha emergido como
un componente esencial para robustecer las instituciones y fomentar una mejora constante en
los servicios destinados a la ciudadania. En este contexto, las municipalidades enfrentan el
desafio de desarrollar una cultura interna que no solo fomente valores compartidos entre los
empleados, sino que también se refleje en una atencion eficiente, transparente y centrada en las
necesidades del usuario.

Por ello, la relacién entre la cultura organizacional y la satisfaccion del usuario se torna un
campo de estudio crucial, especialmente en instituciones publicas como la Municipalidad
Provincial de Huanta. La presente investigacion tiene como finalidad determinar la relacion
existente entre la cultura organizacional y la satisfaccion del usuario en la Municipalidad
Provincial de Huanta en el afio 2024, partiendo de la premisa de que una cultura institucional
sélida y coherente ejerce un impacto positivo en la percepcion ciudadana respecto a la calidad
de los servicios. La atencion oportuna, el respeto, la eficiencia y el compromiso del personal
municipal son aspectos que reflejan la cultura organizacional y, a la vez, influyen directamente
en la experiencia del usuario.

Metodol6gicamente, este estudio se enmarca en un enfoque aplicado, con el propésito de
no solo entender el fenébmeno, sino también ofrecer soluciones practicas. Se desarrolla bajo un
nivel relacional, adoptando un enfoque deductivo que parte de teorias generales para verificar
empiricamente hipotesis especificas. El disefio de investigacion es no experimental, dado que
las variables no son manipuladas, sino observadas en su contexto natural para determinar la
relacion entre ellas.

Por consiguiente, este estudio busca aportar evidencia empirica sobre dicha relacién en el
contexto de la Municipalidad Provincial de Huanta, con el fin de proponer recomendaciones
orientadas a fortalecer la cultura organizacional y, en consecuencia, mejorar la calidad del

servicio y la satisfaccion de los usuarios.
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|. Planteamiento del Problema

En los ultimos afios, la ciudadania ha venido exigiendo una atencién publica que sea no
solo mas eficiente sino también mas empética y centrada en el servicio. Sin embargo, en varias
municipalidades del pais persisten deficiencias internas que afectan la calidad y calidez en el
trato hacia los usuarios. En particular, la Municipalidad Provincial de Huanta ha mostrado
insatisfacciones relacionadas con la actitud del personal, los tiempos de respuesta y la
desconexidn entre los valores institucionales y las practicas cotidianas. Estas dificultades reflejan
problemas estructurales en la cultura organizacional, que terminan influyendo directamente en la
percepcion que tienen los ciudadanos sobre los servicios que reciben. Ante esta situacion, es
necesario analizar como la cultura interna de la institucion se relaciona con la satisfaccion de sus
usuarios, con el fin de descubrir oportunidades para mejorar la gestion publica a nivel local.

En el contexto global, en varias partes del mundo, las instituciones publicas tienen
problemas porque sus culturas organizacionales son muy rigidas, no estan enfocadas en ayudar
al publico, y muchas veces sus empleados no estan motivados (Katsaros & Nicolaidis, 2022).
Esto lleva a que los usuarios tengan experiencias negativas, como largas esperas, problemas
sin resolver y un trato poco personal (Jahan et al., 2022). Ademas, la burocracia y la falta de
atencion a lo que la gente necesita hacen que se sienta que el estado no esta haciendo un buen
trabajo (Garcia & Huidobro, 2025). En paises como China, Grecia y Bangladesh, se ha visto que
sin una cultura que priorice el servicio, la calidad de trabajo en el sector publico se resiente (Li et
al., 2022). Por eso, es esencial cambiar la cultura dentro de las entidades publicas para recuperar
la confianza y mejorar la experiencia de quienes las utilizan (Abunadi, 2013).

En Perq, las instituciones publicas tienen una cultura organizacional que se basa en
estructuras rigidas y poca atencién al ciudadano, lo que limita su capacidad de ofrecer servicios
efectivos (OECD, 2024). Esta falta de flexibilidad crea un ambiente de trabajo donde el personal
esta desmotivado y no muestra interés en innovar o mejorar los procesos, lo que afecta la calidad

del servicio que reciben los usuarios. Las quejas de los ciudadanos incluyen tramites burocraticos
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largos, falta de claridad en los procedimientos y respuestas frias, o que lleva a un alto nivel de
insatisfaccion (Contraloria General de la Republica, 2024). Estos problemas son mas evidentes
en zonas rurales o apartadas, donde se agravan las diferencias en el acceso y calidad de los
servicios publicos, aumentando la desigualdad y la desconfianza hacia el estado. Es necesario
investigar cémo la cultura organizacional impacta la prestacion de servicios publicos y la
percepcion de los ciudadanos. Entender qué factores internos generan resistencia al cambio,
poco compromiso y desmotivacion laboral es clave para crear estrategias de transformacion
enfocadas en la ética, la transparencia y la atencién al usuario. Sin un analisis a fondo, las
reformas seran solo superficiales y la insatisfaccion de los ciudadanos continuard, debilitando la
confianza y eficiencia del Estado peruano.

En la Regién Ayacucho, las entidades publicas tienen serios problemas debido a una
cultura organizacional que es muy rigida y poco atenta a lo que realmente necesitan los
ciudadanos. Esta falta de flexibilidad hace que los funcionarios no puedan adaptarse a los
cambios ni responder bien a lo que la gente demanda, creando un ambiente donde falta
motivacion y ganas de mejorar los servicios (OECD, 2024). Los usuarios en Ayacucho a menudo
enfrentan largas esperas, tramites complicados y un trato poco amable, lo que aumenta su
descontento y desconfianza hacia el gobierno. Esto es alin mas marcado en las zonas rurales,
donde la falta de acceso a servicios y la baja calidad son mas evidentes, lo que lleva a la gente
a sentir que hay abandono y desigualdad (Contraloria General de la Republica, 2024). Con todo
esto, es claro que se necesita investigar como la cultura organizacional impacta la eficiencia y
calidad de los servicios publicos en Ayacucho. Entender qué factores internos estan bloqueando
la innovacién y causando resistencia al cambio es clave para crear propuestas de mejora que
realmente se enfoquen en las necesidades de la gente, la transparencia y la ética. Si no se hace
un analisis a fondo, las reformas podrian no lograr el efecto deseado y la insatisfaccién de los

ciudadanos seguira afectando la confianza en el Estado en la region.
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En la Municipalidad Provincial de Huanta, la cultura organizacional se nota en los valores,
normas y tradiciones que guian como trabaja el personal. Sin embargo, hay fallas en estos
aspectos que afectan la satisfaccion de los usuarios. Los valores de la institucion no siempre
estan en sintonia con un enfoque en el servicio al ciudadano, lo que lleva a que haya poco
compromiso y motivacion para atender de manera eficiente. Las normas internas suelen ser muy
rigidas y burocraticas, lo que dificulta adaptarse a las necesidades de la poblacion y afecta la
calidad de los servicios. Ademas, las tradiciones en la municipalidad suelen mantener practicas
poco innovadoras, haciendo que los procesos sean lentos y poco transparentes.

Como resultado, los usuarios sienten que la calidad del servicio es baja, con esperas
largas, falta de informacion clara y atencion poco personalizada. El acceso a los servicios es
complicado, especialmente para las comunidades rurales y vulnerables. Esto genera una
percepcion negativa hacia la municipalidad, causando desconfianza y descontento entre los
ciudadanos. Estas situaciones afectan la legitimidad de la institucién y la gestién publica en
Huanta, limitando el desarrollo local y la participacion ciudadana. Por eso, es necesario investigar
coémo los valores, normas y tradiciones impactan la calidad, accesibilidad y percepcion del
servicio en la Municipalidad Provincial de Huanta. Este estudio ayudard a identificar los
problemas internos que impiden la modernizacién y a mejorar la experiencia del usuario, llevando
a una gestibn mas eficiente y centrada en el bienestar de la comunidad. Resumiendo estos
problemas, las preguntas que guiaron esta investigacion fueron:

1.1. Formulacion del problema

Problema general:

¢De qué manera se relaciona la cultura organizacional con la satisfaccion del usuario en la
Municipalidad Provincial de Huanta, 20247

Problemas especificos:

e ¢De qué manera se relacionan los valores culturales con la calidad de los servicios

municipales?
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o :De gqué manera se relacionan las normas culturales con la accesibilidad a los servicios
municipales?

¢ ¢;De qué manera se relacionan las tradiciones culturales con la percepcién de los servicios
municipales?

El estudio se realiz6 en la Municipalidad Provincial de Huanta, que esta en la region de
Ayacucho, Peru. Esta institucién publica se encarga de ofrecer servicios administrativos y
sociales a la gente del area. El analisis se basé en datos recogidos durante el afio 2024, cuando
se aplicaron diferentes métodos para obtener informaciéon y se evalué como perciben los
involucrados la situacion. El tema principal de la investigacion se centr6 en dos aspectos:
primero, la cultura organizacional, que son los valores, normas y practicas tradicionales que
guian el comportamiento de los empleados municipales. Segundo, la satisfaccién del usuario,
gue se refiere a qué tan contentos estan los ciudadanos con los servicios que reciben. El objetivo
fue ver cdémo la cultura interna de la institucion afecta la experiencia de los usuarios y su opinion
sobre la calidad del servicio. Se formularon los siguientes objetivos para guiar la investigacion:
1.2. Objetivos de la investigacion
Objetivo general:

Determinar la relacion entre la cultura organizacional y la satisfaccién del usuario en la

Municipalidad Provincial de Huanta, 2024.

Objetivos especificos:

e Determinar la relacién entre los valores culturales y la calidad de los servicios municipales.

e Determinar la relacion entre las normas culturales y la accesibilidad a los servicios
municipales.

e Determinar la relacion entre las tradiciones culturales y la percepcién de los servicios

municipales.
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Esta investigaciébn es importante porque ayuda a entender cémo la cultura de una
organizacion afecta la satisfaccion de los usuarios en el @mbito municipal, para la Municipalidad
Provincial de Huanta, ofrece informacién valiosa que puede ayudar a fortalecer sus valores y
mejorar la forma en que la gente percibe la calidad del servicio. En cuanto a la metodologia, se
sigue un enfoque cuantitativo que permite analizar de forma objetiva la relacion entre las dos
variables y obtener datos aplicables en situaciones similares. Ademas, responde a la necesidad
de una gestidén publica mas cercana y efectiva, lo que contribuye a crear instituciones mas
confiables y enfocadas en las necesidades de la comunidad. Se formularon las siguientes
hipotesis para guiar la investigacion:

1.3. Hipétesis de la investigacion

1.3.1. Hipétesis general:

La cultura organizacional se relaciona significativamente con la satisfaccion del usuario en la
Municipalidad Provincial de Huanta, 2024.

Hipotesis nula (Ho)

No existe una relacién significativa entre la cultura organizacional y la satisfaccién del usuario en
la Municipalidad Provincial de Huanta, 2024.

Hipotesis alternativa (H,)

Existe una relacion significativa entre la cultura organizacional y la satisfaccion del usuario en la
Municipalidad Provincial de Huanta, 2024.

1.3.2. Hipoétesis especificas:

Hipotesis especifica 1:

HEL1: Los valores culturales se relacionan significativamente con la calidad de los servicios
municipales.

Ho1 (hipGtesis nula):

No existe una relacion significativa entre los valores culturales y la calidad de los servicios

municipales.



15

H,, (hipbtesis alternativa):
Existe una relacion significativa entre los valores culturales y la calidad de los servicios
municipales.
Hipodtesis especifica 2:
HEZ2: Las normas culturales se relacionan significativamente con la accesibilidad a los servicios
municipales.
Hoz (hipotesis nula):
No existe una relacién significativa entre las normas culturales y la accesibilidad a los servicios
municipales.
Hi, (hipGtesis alternativa):
Existe una relacion significativa entre las normas culturales y la accesibilidad a los servicios
municipales.
Hipotesis especifica 3:
HE3: Las tradiciones culturales se relacionan significativamente con la percepcion del servicio
por parte de los usuarios municipales.
Hoz (hip6tesis nula):
No existe una relacion significativa entre las tradiciones culturales y la percepcion del servicio por
parte de los usuarios.
H.z (hipGtesis alternativa):
Existe una relacion significativa entre las tradiciones culturales y la percepcion del servicio por
parte de los usuarios.

Los resultados de esta investigacion pueden servir como base para futuros estudios sobre
la relacién entre la cultura organizacional y la satisfaccion del usuario en entidades publicas. La
tesis esta dividida en seis partes: la primera presenta el planteamiento del problema, la segunda

detalla el marco tedrico del estudio; la tercera detalla los métodos y materiales utilizados; la cuarta
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muestra los resultados y su interpretacion, la quinta detalla las conclusiones y la sexta las

recomendaciones para mejorar la gestion institucional.
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Il. Marco Tedrico
2.1 Bases tedricas
2.1.1 Cultura organizacional

Una cultura define valores, estructuras (formales e informales) y practicas (implicitas y
explicitas) de los miembros de una organizacibn que dan forma a sus pensamientos,
sentimientos y acciones (Malaga et al., 2021).

La variable cultura organizacional es fundamental para comprender cémo las instituciones
publicas, como el Municipio Provincial de Huanta, pueden mejorar su relacién con los usuarios y
alcanzar sus objetivos. La variable se explica mediante el desarrollo de un marco teérico que
comprende su definicion, caracteristicas, importancia, métodos de gestién y la contribucién del
recurso humano (Fernandez et al., 2018).

La cultura en el lugar de trabajo es una combinacién de valores, asi como creencias de
la empresa con los procesos y estandares establecidos que conforman la empresa en su
conjunto y tienen un impacto en el desempefio de los empleados en el trabajo (Cardoso et al.,
2021). Como se menciond anteriormente, la cultura en consideracién actia como un sistema que
guia la relacion de la instituciébn con sus grupos de interés, impactando simultaneamente las
operaciones, la percepcién, las interacciones y los servicios de los usuarios de fuentes tanto
internas como externas.

La cultura organizacional influye profundamente en la calidad de los servicios prestados
al publico. La cultura de una organizacion puede fomentar un ambiente sélido donde los
trabajadores se sienten valorados y motivados, lo que refuerza su compromiso con la prestaciéon
de un servicio excepcional (Cantalino et al., 2021).

La cultura organizacional también promueve la transparencia y la rendicion de cuentas en
el sector publico. Una cultura corporativa que ejemplifica los ideales éticos y la dedicacion al
servicio publico fomenta un ambiente en el que los trabajadores se sienten inspirados a actuar

en beneficio colectivo.
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Esto no sélo mejora la satisfaccion del usuario, sino que también ayuda a recuperar la
confianza en las entidades publicas (Aquino et al., 2018). Como se planted hipotéticamente
anteriormente, desarrollar y comprender la cultura organizacional requiere una consideracion
efectiva por parte de toda instituciéon publica que pretenda mejorar su desempefio y su relacion
con los ciudadanos.

Caracteristicas de la cultura organizacional

Las caracteristicas de la cultura organizacional son amplias y varian de una institucion a
otra. Sin embargo, todas comparten caracteristicas que incluyen valores, normas, rituales,
simbolos y clima organizacional (Allen et al., 2019).

Los valores compartidos son fundamentales, por lo que reflejan los valores que guian la
conducta en la organizacion. Estos valores pueden incluir el respeto por los ciudadanos, la
integridad en el servicio y la dedicacion a la mejora del servicio. Las normas se refieren a los
estdndares operativos socioculturales organizacionales que rigen el comportamiento de
miembros dentro de la organizacion. Estos estan claramente definidos, en cuyo caso pueden
considerarse explicitos, o no lo estdn, en cuyo caso se consideran implicitos,
independientemente de su naturaleza, impactan el ambiente laboral (Pereira et al., 2018).

Los rituales son actividades habituales que refuerzan la cultura organizacional. Por
ejemplo, un municipio que celebra reuniones periddicas para reconocer los logros del personal
puede fomentar el sentimiento de pertenencia y la motivacion. La representacion visual de la
identidad de una organizacion se puede lograr a través de simbolos, incluidos logotipos y lemas
institucionales.

En una organizacién, el clima laboral abarca la percepcion de empleados sobre el trabajo.
Un clima positivo motiva a los empleados a colaborar mejor y a comprometerse con sus tareas,
lo cual es vital para servir eficazmente a la ciudadania (Soares et al., 2019). En resumen, estos
rasgos interrelacionados forman un “ecosistema” que puede incidir en los procedimientos de

gestion de las relaciones con los usuarios dentro de una institucion puablica.
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Importancia de la cultura organizacional

La cultura organizacional influye significativamente en los objetivos y metas de una
organizacién. Una cultura corporativa solida es vital para el éxito de cualquier negocio, ya que
mejora la moral y la productividad (Saavedra, 2022). La mejora de los servicios al ciudadano y la
mayor satisfaccion del usuario son los hallazgos en el ambito publico.

Ademas, una cultura organizacional avanzada contribuye a cultivar la motivacion, ya que
permite un enfoque adecuado en las estrategias de la institucién. La visibn compartida y el
compromiso con los valores organizacionales permiten a los miembros cooperar para alcanzar
los objetivos definidos (Mas, 2021). Esto no sélo optimiza el flujo de trabajo de la organizacion;
también mejora simultdneamente las relaciones entre los empleados y las habilidades de
colaboracién del equipo.

Una cultura organizacional sélida es de suma importancia asegurar que la organizacion
esté altamente motivada para experimentar la transformacién. La capacidad de reaccionar ante
las necesidades de las personas se ve significativamente mejorada por las normas y valores
operativos de las instituciones publicas, que otorgan un gran valor a la capacidad de innovar y
adaptarse en la prestacion de servicios publicos (Guerra, 2023). En este sentido, queda claro
gue toda institucién publica que quiera mejorar su eficacia y relevancia social.

Estrategias de gestiéon para el desarrollo de la cultura organizacional

Para mejorar la cultura organizacional, las organizaciones publicas como la Municipalidad
Provincial de Huanta necesitan utilizar muchos estilos de gestion. La promocion del liderazgo
participativo, que permite a personas de todos niveles de la jerarquia de una organizacion tener
voz en las decisiones importantes, es una de las mas importantes (Bedoya, 2017). Esto no sélo
sirve para ayudar a los empleados, sino que también ayuda a fomentar un sentido de inclusion y
pertenencia hacia los objetivos institucionales.

Otro enfoque util seria programar talleres periddicos que fortalezcan las habilidades

interpersonales y profesionales de los empleados. La capacitacion mejora las habilidades
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personales y fortalece la cultura organizacional (Martinez et al., 2018). Ademas, establecer
espacios de didlogo entre empleados y sus directivos fomenta una comunicacion sin trabas.

La introduccién de sistemas de recompensas, asi como reconocimiento tiene un gran
impacto en el desarrollo de la cultura. El reconocimiento positivo otorgado a los empleados que
demuestran comportamientos basados en valores refuerza dichos comportamientos entre todos
los empleados (Gonzales, 2018). De la misma manera, fomentar reuniones sociales u otras
actividades recreativas sirve para mejorar la relacion entre los integrantes de un equipo.

Por ultimo, para identificar areas especificas que necesitan mejoras, es necesario prestar
atencion a las evaluaciones periddicas del clima organizacional. Estas pruebas pueden decirle
mucho sobre cédmo se sienten los empleados acerca de su lugar de trabajo y qué partes de la
cultura podrian necesitar algunos ajustes o refuerzos (Garcia et al., 2020).

Importancia de los recursos humanos en el desarrollo de la cultura organizacional

El desarrollo efectivo de una cultura organizacional depende, en gran medida, del nivel
de capital humano en las instituciones publicas. Los recursos humanos son los elementos
bésicos, ya que encarnan tanto el factor motivador como el resultado de esa cultura (Yépez,
2021). Cuando los empleados tienen oportunidades para avanzar en sus carreras, aumenta su
competencia y los hace mas comprometidos con los propésitos de la empresa.

El desarrollo continuo del personal permite crear un equipo competente capaz de
enfrentar desafios complejos dentro del &mbito publico. Los miembros del personal que han
recibido capacitacion en areas como gestion publica o servicio al usuario tienden a tener un mejor
desempefio en general y, como resultado, los usuarios terminan recibiendo un mejor servicio
(Malaga et al., 2021).

Otra parte importante de la creacion de una buena cultura empresarial es asegurarse de
gue todos los trabajadores sean bienvenidos y apreciados. Mas creatividad y empleados mas
felices son comunes en las empresas que valoran la diversidad y la inclusion (Carvalho et al.,

2018). Esto repercute positivamente en cOmo se perciben sus servicios por parte del publico.
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Finalmente, involucrar al personal en procesos decisionales relacionados con cambios
culturales puede aumentar su sentido de pertenencia e identificacion con la organizacion.
Cuando los trabajadores sienten que sus opiniones son valoradas y tenidas en cuenta, estan
mas dispuestos a adoptar comportamientos alineados con los valores culturales deseados.

Organizaciones publicas como la Municipalidad Provincial de Huanta se benefician de
conexiones internas y externas efectivas cuando los empleados tienen un conocimiento firme de
la cultura de la institucion, como se indicé anteriormente. Mejorar estratégica y metdédicamente
una cultura a través de su capital humano cultiva la satisfaccién de los usuarios a niveles mas
altos. Desde un punto de vista operativo, las actividades que estas instituciones realizan no solo
mejoran el valor de sus vinculos con las comunidades a las que sirven.

Teoria de los valores organizacionales

La Teoria de los Valores Organizacionales se centra en como la filosofia rectora y los
valores compartidos de la cultura organizacional de Jossey - Bass afectan el comportamiento
dentro de la organizacion. Segun Romano et al. (2019), los valores organizacionales se
consideran los principios que sirven de base para las acciones adoptadas, las decisiones
tomadas, las relaciones dentro del entorno de trabajo y el ecosistema del lugar de trabajo,
incluidos los usuarios. La teoria de Wikinomics, por ejemplo, es importante en un contexto
empresarial porgue indica que los valores comunes compartidos entre los empleados podrian
influir en el servicio prestado a los usuarios.

A través de las relaciones sociales organizacionales, lo que se considera aspectos
internos como las expectativas y la motivacion de los empleados y factores externos como las
demandas, asi como expectativas de los usuarios, se unen para formar los valores
organizacionales (Silva et al., 2018). Consideremos, por ejemplo, una institucién publica, si se
fomenta el apoyo y el respeto, es mas probable que se genere un entorno que favorezca el

desarrollo personal, esto beneficia a los empleados y a su experiencia en general.
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Ademas, estudios recientes han demostrado que existe una correlacién positiva entre los
valores organizacionales y la satisfaccion laboral (Silva et al., 2018). Esto proporciona una fuerte
evidencia de que los empleados se sienten mas satisfechos cuando se identifican con los valores
de su empleador. Esto es especialmente importante en la administracién publica, donde la
dedicacion y el entusiasmo de los colaboradores son clave para lograr los objetivos. En
consecuencia, es crucial pensar cdmo estos valores afectan tanto al personal municipal como a
los vecinos que interactian con ellos y estudiar como la cultura organizacional afecta la
satisfacciéon de los usuarios en el Municipio Provincial de Huanta.

Teoria de la calidad del servicio (SERVQUAL)

La Teoria de la Calidad del Servicio (SERVQUAL) es un método muy popular para medir
la satisfaccion de los destinatarios del servicio. Desarrollado segun Silva et al. (2018) por
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), accesibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta,
empatia y seguridad son las cinco dimensiones principales segun las cuales este modelo clasifica
las percepciones de clientes sobre un servicio.

En el contexto de la gestion publica, estos aspectos son esenciales para evaluar en qué
medida las organizaciones cumplen con expectativas de sus usuarios. La dimension de
tangibilidad se refiere a la infraestructura tangible y los recursos accesibles a los usuarios. En el
caso de una organizacion publica, esto abarca oficinas adecuadamente equipadas y la
disponibilidad de canales de comunicacién. La confiabilidad describe el alcance de las
obligaciones impuestas a los usuarios, por ejemplo, garantizar que las operaciones de servicio
se realicen segun las instrucciones. La capacidad de respuesta se refiere a las medidas que el
personal toma respecto a las quejas de los usuarios o, a nivel organizacional, a las acciones
tomadas para resolver los problemas de los usuarios dentro de plazos razonables (Gaviria et al.,
2019).

La empatia implica conocer y atender los requisitos Unicos de cada usuario, es de suma

importancia en la gestién publica. Finalmente, la confianza del usuario esta asociada con la
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seguridad; esto resulta muy importante en un entorno seguro cuando se necesita la atencion de
los usuarios. La Municipalidad Provincial de Huanta puede utilizar SERVQUAL para evaluar
como cada uno de estos factores afecta la satisfaccion de los residentes con los servicios de la
ciudad.

Estudios recientes han demostrado que mejorar estas dimensiones puede llevar a un
aumento significativo en la satisfaccion del usuario (Oberfoll et al., 2018). Por lo tanto, examinar
esta relacion en el contexto de Huanta nos permite no solo discernir mejoras potenciales a la
cultura sub estratégica, sino también cOmo estas mejoras resultarian en una mayor satisfaccion
entre los ciudadanos.

Como se sefalé en la discusion, las teorias seleccionadas formulan un modelo para
explicar algunos aspectos relacionados con el enfoque principal del estudio. La Teoria de Valores
Organizacionales destaca los valores compartidos como uno de los elementos mas relevantes
dentro de una organizacién y cémo influyen en su cultura y las relaciones con los usuarios.
Ademas, la Teoria SERVQUAL ofrece y amplia la calidad del servicio en numerosos aspectos o
dimensiones interrelacionados e intrinsecamente vinculados. Todas estas teorias son
pertinentes al tema central de esta tesis y contribuyen al desarrollo de enfoques eficaces para
mejorar la cultura organizacional, asi como la satisfaccion del usuario.

Dimensiones de la variable cultura organizacional

La cultura organizacional afecta el comportamiento del personal y la felicidad de los
usuarios, lo que la convierte en una idea crucial en la administracién publica. En el contexto el
estudio titulado “Cultura organizacional y satisfaccion del usuario en el Municipio Provincial de
Huanta-2024”, se lleva a cabo un analisis integral de la cultura de una organizacion, incluidos
sus valores, convenciones y tradiciones. Cada dimension es critica para la gestion de las
instituciones publicas y la percepcion que tienen los ciudadanos de los servicios publicos

ofrecidos.
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Dimension 1: Valores

Los valores organizacionales sirven como pautas principales que rigen las acciones y
decisiones en una organizacion. Segun Abreu et al. (2019), los valores son valores comunes que
determinan como se relacionan las personas de una organizacion entre si y con el entorno. En
el caso de la gestion puablica, los valores son mas cruciales porque proporcionan un principio
ético que orienta las actividades de los empleados hacia el servicio a la ciudadania. Por ejemplo,
un valor como la transparencia, la responsabilidad o el compromiso con la excelencia: todos
estos factores contribuyen a fomentar una relacion de confianza entre el municipio y sus
ciudadanos.

Las caracteristicas de los valores organizacionales es integrar su capacidad de
comunicarse y reforzarse a través de medios como la formacién y el reconocimiento (Gambi et
al., 2020). Estos principios también deben coincidir con los objetivos declarados de la
organizacion si todos queremos avanzar en la misma direccién. Desarrollar principios que apoyen
el bienestar de los residentes puede mejorar en gran medida el servicio brindado por el Municipio
Provincial de Huanta.

La gestién publica se ve fortalecida por la motivacion de valor; una cultura laboral positiva
y la retencion del personal son dos areas en las que contribuye. EI compromiso y el esfuerzo de
un trabajador con el servicio organizacional probablemente alcanzaran su maximo potencial
cuando se identifiquen con los valores instituidos por la organizacién (Romano et al., 2019). Esto
afecta la satisfaccion del usuario; también fomenta una cultura organizacional constructiva que
ayuda a retener el talento.

Dimension 2: Normas

Las normas organizacionales son reglas y politicas que definen la conducta apropiada

dentro de una organizacion. Estas normas son fundamentales para mantener el orden, asi como

la eficiencia en las actividades diarias (Pérez, 2020). En el contexto publico, los estandares
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pueden comprender las politicas de una administracion, el marco ético, asi como la relacién con
los ciudadanos y sus expectativas.

Una caracteristica importante de las normas es su capacidad para proporcionar orden y
heuristica dentro de la organizacion. Las normas definen las expectativas de cada miembro, lo
gue ayuda a reducir los conflictos y los malentendidos (Silva et al., 2018). Respetar estandares
bien definidos puede mejorar el nivel de servicio al usuario en el Municipio Provincial de Huanta.

Servir como herramientas para fomentar la apertura y la responsabilidad es un excelente
ejemplo de por qué las normas son tan vitales en la gestibn publica. Cuando existen
procedimientos definidos que especifican cémo deben llevarse a cabo las interacciones del
personal con la ciudadania, la supervision, asi como la evaluacién del desempefio de los
empleados se simplifican considerablemente (Gaviria et al., 2019). Mejorar la calidad del servicio
€S una cosa, pero aumentar aun mas la confianza publica en diversas instituciones es otra
ventaja completamente distinta.

Dimension 3: Tradiciones

Las tradiciones organizacionales se tratan de practicas y rituales que han evolucionado
en un establecimiento. Dichas tradiciones pueden incluir celebraciones anuales, programas
honorificos u otras actividades (Oberfoll et al., 2018). Las tradiciones son cruciales para reforzar
la identidad organizacional y la cohesién del equipo.

Un sello distintivo de cualquier tradicion organizacional es el fomento del sentido de
pertenencia entre sus miembros. Mediante la participacion en ceremonias comunitarias, los
empleados forjan vinculos afectivos no solo con sus comparieros, sino también con los propdsitos
de la organizacion (Fernandez et al., 2018). En términos mas generales, esto podria indicar un
compromiso mas fuerte para atender las necesidades del publico.

La importancia de las tradiciones en la gestion publica se basa en el fortalecimiento del
espiritu comunitario o la identidad dentro de la propia institucion. En cuanto a la cultura

organizacional interna, surgen determinantes positivos al establecer tradiciones que
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conmemoran hitos o reconocen contribuciones singulares (Cardoso et al., 2021). Ademas, estas
practicas pueden servir como instrumentos para transmitir los valores de una organizacion a los
nuevos miembros del personal y al mismo tiempo reforzar su identidad organizacional.

Finalmente, para comprender la estructura de la cultura organizacional en organismos
publicos como el Municipio Provincial de Huanta, es necesario considerar los aspectos de
tradiciones, normas y valores. Las impresiones de los usuarios sobre los servicios y el entorno
laboral interno se ven afectadas por las caracteristicas esenciales que proporciona cada
dimensién. El desempefio del personal y la felicidad de los ciudadanos se ven reforzados por
una cultura corporativa sélida.

2.1.2 Satisfaccion del usuario

La satisfaccion del usuario es como el nivel de servicio prestado coincide con las
expectativas del usuario. Esta percepcion reflejada es una reevaluacion de la retroalimentacion
y, en este contexto, una experiencia favorable desde la perspectiva del usuario (Carvalho et al.,
2018).

La variable satisfaccion del usuario es de suma importancia en el contexto de la
administracion publica del Municipio Provincial de Huanta. Hasta entonces, la definicion
convencional de servicios publicos era la satisfaccion del usuario, que puede definirse como la
valoracién de los servicios prestados por las instituciones publicas por parte del publico en
general. La confianzay la legitimidad hacia las autoridades locales pueden fomentarse mediante
una alta satisfaccion, por el contrario, una baja satisfacciébn puede generar descontento y
aumentar la desconfianza, en cualquier caso, este concepto es crucial.

A continuacion, se desarrolla el marco teérico sobre la satisfaccién del usuario, abarcar
su significado y caracteristicas, trascendencia, enfoques y funciones de gestion, la definicion y
papel de los recursos humanos, materiales y tecnolégicos.

La satisfaccion del usuario depende del grado en que un servicio cumple o supera las

expectativas del consumidor (Cardoso et al., 2021). Las evaluaciones de la gente sobre las
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diversas agencias gubernamentales reflejan este nivel de satisfaccibn en el ambito de
administracién publica. De acuerdo con (Cantalino et al., 2021), la satisfaccion del usuario sirve
como un indicador fundamental de la productividad dentro de una institucion y muestra cuan
receptiva es la organizacién a los requisitos y expectativas de la poblacion.

La relevancia de la satisfaccion del usuario en la gestién publica reside en su percepcion
del gobierno, y esto reside en la confianza que se genera. Un servicio publico que cumple con
las expectativas genera confianza y construye una relacion estrecha con la ciudadania (Aquino
et al., 2018). Ademas, un instrumento crucial para mejorar la calidad del servicio en la
administracion publica es el reconocimiento y examen de las cuestiones relacionadas con la
satisfaccion de los usuarios dentro de un marco que considere la participacion ciudadana como
beneficiosa.

A nivel local, como en Huanta, el impacto de la satisfacciébn de los usuarios en un
municipio afecta directamente la percepcion de servicios municipales, asi como otros elementos
como el compromiso civico y la dedicacion comunitaria. La participacion publica deliberativa
fortalece al mismo tiempo que fomenta la participacién positiva hacia las autoridades locales ya
gue la gente estd contenta de recibir los servicios (Allen et al., 2019). Por ello, mejorar la
satisfaccion de los usuarios es fundamental para reforzar la legitimidad, asi como la eficacia de
las instituciones publicas.

Caracteristicas de la satisfaccion del usuario

Los rasgos que definen la satisfaccion del usuario son numerosos y difieren segun el
contexto y el tipo de servicio prestado. Sin embargo, algunas caracteristicas comunes incluyen:
expectativas, percepcion, experiencia, feedback y lealtad (Pereira et al., 2018).

Las expectativas son lo que un usuario espera recibir antes de interactuar con un servicio.
Una expectativa se define como una opinién formada de antemano. Esta expectativa puede

surgir debido a experiencias, informacion o recomendaciones de servicios. La expectativa
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también puede verse influenciada por la publicidad, por otro lado, se centra en como la valoracion
que hacen los consumidores del servicio realmente recibido esta a la altura de sus expectativas.

La experiencia del usuario es un factor determinante en su nivel de satisfaccion. Esta
experiencia abarca todos los puntos de contacto entre el ciudadano y la institucién publica, desde
el acceso a informacion hasta la atencion al usuario durante tramites especificos (Soares et al.,
2019). Un servicio que proporciona una experiencia positiva tiende a generar mayor satisfaccion.

El feedback es otro elemento clave; permiten a las instituciones recopilar las opiniones y
sugerencias de los usuarios, asi como su percepcion del servicio ofrecido. Esta retroalimentacion
puede contribuir a fortalecer la calidad del servicio, que se mantiene en constante mejora
(Saavedra, 2022). Por ultimo, pero no menos importante, la lealtad del usuario se define como la
propension de los usuarios de un servicio a mantenerlo o sugerirlo a otros. Cuando los usuarios
son realmente leales, significa que estan muy satisfechos.
Importancia de la satisfaccién del usuario

Las instituciones publicas y gubernamentales obtienen numerosas ventajas de la
satisfaccion del usuario. Un mayor nivel de satisfaccién del usuario mejora la reputacion
institucional. La satisfaccién ciudadana siempre da lugar a lo que muchos considerarian
publicidad no solicitada en la que los ciudadanos promocionan al gobierno local (Mas, 2021). Un
suceso de este tipo puede generar una mayor confianza en las estructuras de gobierno local.

Ademas, un elevado nivel de satisfacciéon del usuario fortalece las relaciones de
participacion ciudadana. Controlar el entusiasmo ciudadano permite una mayor participacion en
actividades de voluntariado y en la colaboracién con organismos gubernamentales (Guerra,
2023). Junto con la conversacion constructiva entre personas e instituciones, esto también
mejora la gobernanza, ya que se forman vinculos comunitarios mas amplios.

Otra cosa importante a tener en cuenta es que las instituciones publicas pueden reducir
sus gastos operativos al brindar servicios de alta calidad que hagan felices a sus usuarios. Es

menos probable que un usuario satisfecho presente una queja formal o reconozca un problema
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operativo, ya que ambas consumen recursos administrativos y organizativos (Bedoya, 2017).

Esto permite a las instituciones dirigir la asignacion de recursos a mejorar aln mas sus servicios.
Finalmente, evaluar y gestionar con precision la satisfaccion del usuario permite a las

instituciones identificar areas especificas que requieren mejora. Esto fomenta un enfoque

proactivo para la mejora continua, a la vez que establece estdndares mas rigurosos para el

servicio publico (Martinez et al., 2018).

Estrategias de gestion para asegurar la satisfaccion del usuario

En instituciones publicas como el Municipio Provincial de Huanta, la satisfaccion del
usuario se puede lograr mediante la aplicacién de enfoques de gestion especificos. Un enfoque
fundamental es el desarrollo de sistemas de comunicacion adecuados entre los ciudadanos y su
gobierno local. El desarrollo de plataformas digitales que permiten a los usuarios expresar sus
pensamientos y propuestas fomenta didlogos transnacionales abiertos y constructivos
(Gonzales, 2018).

Un enfoque vital adicional es la capacitacion del personal municipal en atencion al usuario
y habilidades interpersonales relacionadas. La capacitacion continua garantiza que todo el
personal esté preparado para afrontar situaciones dificiles y brindar un servicio excepcional
(Garcia et al., 2020). Otro beneficio de fomentar una cultura empresarial centrada en los
ciudadanos es la mayor propension de los empleados a priorizar las necesidades de los
consumidores.

Realizar encuestas de satisfaccion periédicas también es fundamental. Estas encuestas
permiten conocer la percepcion de ciudadanos sobre los servicios prestados y las mejoras
necesarias (Yépez, 2021). Se puede disefiar estratégicamente un cambio para un mejor
desempefio utilizando esta informacion.

Finalmente, establecer programas de reconocimiento para empleados que demuestren
un compromiso excepcional con el servicio al usuario puede incentivar comportamientos

positivos dentro del equipo municipal (Malaga et al., 2021). Este tipo de iniciativas no solo
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fortalece la moral del personal, sino que también impacta directamente en cémo se percibe el
servicio por parte de los ciudadanos.
Importancia de los recursos humanos, materiales y tecnolégicos

Los recursos humanos son fundamentales para asegurar una alta satisfaccion del usuario
en cualquier institucion publica. La capacitacion constante del personal no solo mejora sus
habilidades técnicas sino también su capacidad para interactuar efectivamente con los
ciudadanos (Carvalho et al., 2018). Un equipo bien preparado esta mejor posicionado para
ofrecer soluciones rapidas y efectivas a las necesidades ciudadanas.

Ademas, contar con recursos materiales adecuados es esencial para brindar un buen
servicio publico. Esto incluye desde instalaciones accesibles hasta herramientas tecnolégicas
gue faciliten tramites administrativos (Abreu et al., 2019). Las municipalidades deben invertir en
infraestructura adecuada que permita ofrecer servicios eficientes.

La implementacion de tecnologia también tiene un papel crucial en mejorar la experiencia
del usuario. Plataformas digitales pueden facilitar tramites administrativos e incrementar el
acceso a informacion relevante para los ciudadanos (Gambi et al., 2020). Al digitalizar procesos
burocréaticos complejos, se reduce el tiempo necesario para realizar gestiones y se mejora
significativamente la percepcion general sobre el servicio publico.

Finalmente, integrar todos estos recursos, humanos, materiales y tecnoldgicos, permite
crear un sistema cohesivo orientado hacia el ciudadano. Esta integracion no solo fortalece
eficiencia operativa, sino que también contribuye a construir una relacién més fuerte entre las
autoridades locales y sus usuarios (Romano et al., 2019).

En definitiva, para que organizaciones publicas como el Municipio Provincial de Huanta
mejoren su administracion, es crucial comprender y ejecutar planes que apunten a aumentar la
satisfaccion del consumidor. Al comprender a fondo esta idea y comprender su definicion, rasgos
y significado se pueden establecer métodos efectivos que aseguren no solo una mejor atencion

al ciudadano sino también una mayor legitimidad hacia las autoridades locales.
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Dimensiones de la variable satisfaccion del usuario

La satisfaccion del usuario es parte esencial de la administracion publica en general y de
la Municipalidad Provincial de Huanta en particular. Esta variable puede estudiarse en términos
de calidad del servicio, acceso y percepcion. Estas dimensiones se detallan a continuacién en
cuanto a su definicion, caracteristicas y relevancia en la gestion publica.

Dimension 1: Calidad del servicio

La calidad del servicio se relaciona con qué tan bien el nivel de servicio ofrecido
corresponde a las expectativas y requisitos del usuario. Segun Pérez (2020), la calidad del
servicio del sector publico abarca la oferta de servicios y productos, asi como el método de su
prestacion. Esto abarca factores como la atencién al usuario, la optimizaciéon de procesos y la
empatia de los empleados. En la administracion pablica, mantener una buena calidad del servicio
es necesaria para conservar la confianza y la felicidad de los ciudadanos.

La calidad del servicio esta determinada por aspectos como la capacidad de respuesta,
gue significa estar preparado para ayudar en el momento oportuno; empatia, que significa dar a
cada usuario una atencion personalizada; y confiabilidad, lo que significa poder cumplir lo
prometido (Silva et al., 2018). Estos aspectos son fundamentales para evaluar cémo ve la
poblacién general los servicios prestados. La participacion de los empleados en actividades
democraticas esta influenciada por el grado de satisfaccion con los servicios prestados, que a su
vez esta influenciado por el nivel de satisfaccion con esos servicios.

La relevancia de la calidad del servicio en la gestién publica refuerza su capacidad para
generar confianza y respaldar la legitimidad de las instituciones. Los ciudadanos que perciben la
prestacion de servicios como satisfactoria tienden a confiar mas y a participar activamente en la
comunidad (Gaviria et al., 2019). Ademas, una mejor calidad del servicio puede reducir los costos
operativos de las instituciones publicas al disminuir el volumen de quejas y reclamaciones
formales. Por lo tanto, es imperativo que todas las agencias gubernamentales trabajen para

mejorar la cantidad y calidad de servicios que brindan.
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Dimension 2: Accesibilidad

La accesibilidad se refiere a la forma en que los usuarios pueden utilizar los servicios de
una institucién publica. Esto incluye no solo el acceso a la direccion especifica de la institucion,
sino también a informacion y servicios relevantes (Oberfoll et al., 2018). Con respecto a Huanta,
la eliminacion de las barreras que restringen el acceso de los individuos con discapacidad o que
residen en comunidades rurales remotas garantiza la accesibilidad.

Las caracteristicas de la accesibilidad incluyen facilidad de uso, se refiere a la facilidad
con la que los usuarios pueden navegar por los procesos; la disponibilidad, que indica que los
servicios estan accesibles siempre que los ciudadanos los necesitan; y la transparencia, que se
refiere a la informacion clara disponible sobre la funcionalidad de los servicios (Fernandez et al.,
2018). Estas caracteristicas son cruciales para garantizar que los ciudadanos disfruten de acceso
irrestricto a los servicios publicos.

La importancia de la accesibilidad en la gestién publica se apoya como resultado de su
enfoque. El acceso universal contribuye a una mayor inclusion y participacion, caracteristicas
distintivas de la equidad social (Cardoso et al., 2021). Ademas, la mejora de la accesibilidad
mejora el nivel de satisfaccion de los usuarios, lo cual esta directamente relacionado con la
reduccion de las frustraciones causadas por procesos burocraticos complejos o informacion
insuficiente. En resumen, garantizar la accesibilidad es fundamental para el desarrollo de una
relacion constructiva entre los gobiernos locales y la ciudadania.

Dimension 3: Percepcion

La percepcion es la forma en que los usuarios perciben y evallan sus interacciones con
un servicio. Esta dimension es subjetiva y puede variar considerablemente entre usuarios. Segun
Cantalino et al. (2021), la forma en que el publico ve al gobierno es una buena medida de cuan
efectiva ha sido una politica. Si el Municipio Provincial de Huanta quiere hacer mas felices a sus

residentes, primero debe saber cdmo se sienten acerca de los servicios que reciben.
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Las expectativas previas que determinan como se evalla el servicio prestado y las
experiencias pasadas que pueden alterar las expectativas futuras de algin modo son
caracteristicas muy importantes de la percepcion; y comparaciones sociales, donde los usuarios
evallan sus experiencias frente a las de otras personas (Aquino et al., 2018). Estos rasgos
subrayan como las percepciones pueden formarse mediante influencias internas y externas.

La relevancia de la percepcién en la gestion publica radica en su capacidad para influir
en el comportamiento ciudadano. Las percepciones favorables fomentan una mayor confianza y
lealtad hacia las instituciones publicas, mientras que las percepciones desfavorables tienden a
generar desconfianza y apatia hacia la participacion en la democracia (Allen et al., 2019). Por
consiguiente, las percepciones deben gestionarse correctamente, ya que ello contribuye a
cultivar una relacion positiva entre las autoridades locales y los ciudadanos.

Para una organizacion publica como el Municipio Provincial de Huanta, la satisfaccion del
usuario se entiende mejor en relacion con factores como la calidad del servicio, la accesibilidad
y la percepcion de los usuarios sobre el servicio. El entorno de trabajo interno y la forma en que
los usuarios ven los servicios se ven afectados por los aspectos importantes que proporciona
cada dimensiéon. Una cultura corporativa que valore a sus empleados y a la comunidad en
general puede hacer maravillas con la moral y la productividad.

2.2. Marco conceptual

Para entender como funcionan por dentro las instituciones publicas y como esto afecta lo
gue la gente piensa de ellas, es clave analizar la cultura organizacional y la satisfaccion del
usuario. En este estudio, vamos a mirar la cultura organizacional basandonos en lo que dicen
Malaga et al. (2021). Ellos sugieren que las cosas como los valores, normas y tradiciones dentro
de una institucion influyen en cdmo los empleados publicos se relacionan y ofrecen sus servicios.
Esto es especialmente relevante en las municipalidades de Perd, donde la cultura local juega un
papel importante en la gestion publica. Ademés, vamos a analizar la satisfaccion del usuario

siguiendo las ideas de Carvalho et al. (2018). Ellos mencionan que como se percibe el servicio,
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su accesibilidad y la calidad del trato son factores clave para entender cuan satisfechos estan los
ciudadanos. Esta vision es util para ver como las practicas dentro de la organizacion pueden
afectar la experiencia de la gente cuando interactla con las entidades publicas. A partir de estas
consideraciones, las palabras mas relevantes tratados en esta tesis fueron:

Accesibilidad al servicio: Facilidad con la que las personas pueden utilizar o solicitar atencion
publica (Carvalho et al., 2018).

Atencion al ciudadano: Interaccion directa que se ofrece desde la entidad hacia quien solicita
el servicio (Carvalho et al., 2018).

Calidad del servicio: Grado en que las expectativas del ciudadano son alcanzadas o superadas
(Carvalho et al., 2018).

Climalaboral: Percepcién generalizada sobre el ambiente de trabajo y la dinamica interpersonal
(Méalaga et al., 2021).

Confianza en la institucion: Seguridad que siente el usuario respecto al cumplimiento de lo
prometido (Carvalho et al., 2018).

Costumbres internas: Habitos institucionalizados que se repiten en la rutina laboral (Malaga et
al., 2021).

Creencias compartidas: Convicciones comunes que definen como se entienden las funciones
y los roles (Mélaga et al., 2021).

Cultura organizacional: Conjunto de principios, costumbres y patrones que guian la conducta
colectiva dentro de una institucion (Mélaga et al., 2021).

Expectativas del usuario: Ideas previas que tiene la ciudadania sobre como deberia ser el
servicio (Carvalho et al., 2018).

Experiencia de servicio: Conjunto de vivencias que el usuario acumula durante el proceso de
atencion (Carvalho et al., 2018).

Identidad institucional: Imagen compartida sobre lo que representa la organizacion para sus

integrantes (Malaga et al., 2021).
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Lenguaje institucional: Formas especificas de comunicacion que reflejan la identidad
organizacional (Malaga et al., 2021).
Liderazgo organizacional: Estilo de conduccion que influye en la forma de actuar y pensar de
los grupos (Malaga et al., 2021).
Normas: Reglas internas, explicitas 0 no, que estructuran las relaciones y las acciones
cotidianas (Malaga et al., 2021).
Percepcidn del servicio: Opinion que se forma el usuario sobre el trato y la eficiencia recibida
(Carvalho et al., 2018).
Retroalimentacion del usuario: Opinibn o comentario que proporciona el ciudadano tras recibir
un servicio (Carvalho et al., 2018).
Satisfaccién del usuario: Nivel de conformidad que percibe una persona tras interactuar con
un servicio (Carvalho et al., 2018).
Tiempo de respuesta: Rapidez con la que la institucién responde a una solicitud o reclamo
(Carvalho et al., 2018).
Tradiciones: Practicas repetidas a lo largo del tiempo que conforman la identidad institucional
(Mélaga et al., 2021).
Valores: Criterios éticos y sociales compartidos que orientan las decisiones y el comportamiento
de los miembros (Méalaga et al., 2021).
2.3 Marco referencial
Internacionales

Se tiene el estudio desarrollado por Garcia et al. (2020) titulado: “Relacion entre la cultura
organizacional y la satisfaccion laboral de los servidores publicos en una institucion educativa
estatal de Colombia”. Busco determinar si el personal de escuelas publicas exhibe altos niveles
de satisfaccion laboral en relacion con la cultura organizacional. La investigacién empled un
disefio de campo no experimental y transversal para realizar un andlisis descriptivo y

correlacional. La muestra incluyd a 50 personas. Los hallazgos indicaron una correlacion fuerte
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y estadisticamente significativa entre ambas variables (Rho de Spearman = 0,899; p<0,01). De
esto se deduce que los lideres pueden mejorar la satisfaccion laboral de los empleados al
fomentar una cultura organizacional propicia. La consolidacién de la cultura organizacional fiable
y colaborativa puede mejorar significativamente la satisfaccion laboral del personal de la
institucion educativa.

Igualmente, en el estudio de Yépez (2021) titulado: “Satisfaccion del usuario y cultura
organizacional en el Laboratorio Clinico del Hospital de Emergencias Médicas de Tumbaco, Quito
- 2021: un estudio de caso”, buscé identificar relacién que existe entre satisfaccion laboral y la
cultura organizacional en el contexto hospitalario. La investigacion, de caracter descriptivo y
correlacional, y que utilizé6 una metodologia de campo transversal y no experimental, contd con
cincuenta participantes. Segun los hallazgos, se determiné una correlacion positiva baja (r =
0.327) y estadisticamente significativa (p<0.05), entre los dos factores que estaban altamente
correlacionados entre si. Es probable que los empleados en este entorno sean mas felices en
su vida laboral si sus lideres fomentan una cultura organizacional productiva. Lo que indica, que
mejorar la cultura organizacional influye en la satisfaccién de los usuarios.

Nacionales

Se cuenta con el estudio de Saavedra (2022) titulado: “Vinculo entre los niveles de cultura
y clima organizacional y el grado de satisfaccion de los usuarios del servicio de medicina
pediatrica”. BuscO conocer como se relaciona el clima y la cultura organizacional con la
satisfaccion de los nifios que visitan el servicio médico pediatrico. Esta investigacion fue de
caracter analitico y prospectivo, con un enfoque cuantitativo. De toda la muestra, 79 eran
expertos médicos y 400 eran familiares que brindaban atencién (como padres y hermanos). Los
datos se recolectaron mediante un instrumento SERVQUAL modificado, la Escala del Excellence
Management Institute, la Escala de Clima Organizacional (EDCO) de Acero y Echeverri y otros
instrumentos similares (MINSA-2011). Para examinar la correlacion entre las variables se utilizo

la prueba de chi-cuadrado. Los hallazgos mostraron que la cultura de la empresa era moderada
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(93,7% de satisfaccion), el ambiente era igualmente moderado (100% de satisfaccion) y el 54%
de los consumidores externos estaban contentos con el servicio que recibieron. Finalmente, se
demostré que la felicidad de los usuarios externos del servicio de medicina pediatrica esta
relacionada con la cultura y el ambiente organizacional del servicio.

Asimismo, en el estudio de Mas (2021) titulado: “Satisfaccion laboral del personal
administrativo y cultura organizacional en la instituciéon privada de educacion superior técnica
San Ignacio de Pedralbes en Moyobamba, 2020”. En el mundo actual, las instituciones
educativas no pueden tener éxito sin una cultura corporativa sélida. Los centros tecnoldgicos
educativos tienen la obligacién con sus usuarios de mejorar el estandar del servicio que brindan.
El objetivo de este proyecto de investigacion descriptiva fundamental del afio fue investigar las
formas en que la cultura organizacional afectd el nivel de felicidad experimentado por su
personal. Se realiz6 un extenso andlisis estadistico con pruebas de hipotesis basadas en la teoria
y los hallazgos mostraron que los miembros del personal administrativo reportan niveles mas
altos de satisfaccion laboral debido a la cultura organizacional formada. Ademas, un coeficiente
de Spearman de 0,535 indic6 una asociacion muy alta entre la cultura corporativa y el
compromiso de los empleados, particularmente en la categoria "Eficiente y satisfecho".

De igual manera, el estudio de Guerra (2023) titulado: “Clima organizacional y satisfaccion
de los usuarios atendidos por la Unidad Mévil de Urgencias durante la pandemia de COVID-19
en Piura, 2021". BuscO examinar la epidemia de COVID-19 en Piura 2021 y las condiciones
laborales de los usuarios del SAMU en relacion entre si. En este estudio se utilizaron métodos
de investigacion cualitativos, analiticos, transversales y prospectivos. El estudio encuesté a 80
expertos médicos y 110 pacientes de SAMU. Se recibieron comentarios positivos sobre la
cultura, el disefio y los recursos humanos de la empresa. En cuanto a la confiabilidad, la empatia,
la captura de respuestas, la seguridad y los elementos tactiles, la mayoria de los usuarios los

consideraron satisfactorios. Existe una correlacion significativa entre el ambiente laboral de los
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profesionales de la salud y los niveles de satisfaccién de los usuarios, lo que indica que el clima
organizacional influye en la percepcion de los servicios del SAMU.

Igualmente, el estudio de Bedoya (2017) titulado: “Relacion entre la cultura organizacional
y la calidad del servicio en el Organismo Supervisor de la Inversidon en Energia y Mineria, Lima
—2017”. Buscé examinar la conexion entre la cultura empresarial y la calidad del servicio brindado
por la oficina de Los Olivos a partir de las opiniones de 190 usuarios. Utilizando una estrategia
cuantitativa y una técnica hipotética-deductiva, esta investigacion fundamental tuvo como
objetivo identificar vinculos entre las dos variables. Una encuesta exhaustiva y una investigacion
de campo respaldaron la estrategia correlacional transversal no experimental. El estudio de datos
que utilizo el coeficiente Rho de Spearman revel6 una fuerte relacion directa de nivel débil entre
la cultura organizacional y la calidad del servicio.

Por otro lado, el estudio de Martinez et al. (2018) titulado: “Relacién entre la calidad del
servicio y el nivel de satisfaccién de los egresados de Administracion de Empresas en una
universidad privada de Trujillo, 2018”. El objetivo del estudio era descubrir si la satisfaccion de
los graduados estaba correlacionada con la calidad del servicio mediante encuestas y revision
de la literatura. Para mantener contentos a sus estudiantes y exalumnos, la institucion da
prioridad a brindar un servicio de alta calidad. Se descubrié una correlacion de 0,522 y un nivel
de significancia de 0,009 entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los graduados después
de encuestar a 24 graduados. Sin embargo, el 45,83% de los que respondieron la encuesta
estaban descontentos con el nivel de atencion que recibieron por parte de la institucion.
Locales

A nivel local, el estudio de Gonzales (2018) titulado: “Vinculo entre la cultura
organizacional y la satisfaccion laboral del personal asistencial en el Hospital de Apoyo San
Francisco, Ayacucho — 2018”. Busc6 examinar como la satisfaccion laboral del personal fue
influenciada por la cultura organizacional. La investigacion utilizé una metodologia descriptiva y

correlacional, fue de caracter cuantitativa y se disefiéd mediante una metodologia transversal y no
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experimental. La muestra incluy6 35 trabajadores asistenciales, validando los cuestionarios con
coeficientes alfa de Cronbach. Se observé que la cultura organizacional se percibia a veces
(60,0%) y a menudo (40,0%), mientras que la satisfaccion laboral variaba entre a veces (62,9%),
nunca (31,4%), y siempre (5,7%). Los hallazgos del estudio indican una asociacion solida y
moderada entre la cultura corporativa y la satisfaccion laboral de los empleados de la salud, junto
con correlaciones fuertes y moderadas con otros factores, incluidos componentes visibles,

valores y creencias, y suposiciones inconscientes.
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lll. Metodologia
3.1 Tipo de investigacion

El presente estudio titulado “Cultura organizacional y satisfaccién del usuario en la
Municipalidad Provincial de Huanta - 2024” fue aplicada. No se tratd de encontrar nuevas
aplicaciones, sino de usar lo que ya sabemos sobre como funcionan las organizaciones y su
ambiente.

La investigacion buscé entender mejor la relacion entre la cultura organizacional y la
satisfaccion del usuario, el objetivo de la investigacion no es desarrollar nuevas teorias, sino
utilizar el conocimiento disponible sobre la cultura organizacional y la gestion publica, destinadas
a formular alternativas precisas para atender necesidades concretas, como elevar la satisfacciéon
del usuario municipal. Segun Hernandez y Mendoza (2018), la investigacién aplicada es un
proceso organizado que se enfoca en formular soluciones eficientes a problemas especificos y
la mejora de productos, servicios y métodos. Pino (2020) también mencion6 que este tipo de
investigacion usa el conocimiento que ya tenemos para enfrentar problemas reales y disefiar
soluciones (tiles.

3.2 Nivel de investigacion

Este estudio, se desarrollé dentro del nivel relacional para analizar como se relacionan la
cultura organizacional y la satisfaccion de los usuarios. Este planteamiento posibilité identificar
conexiones importantes que permitirian direccionar acciones orientadas a mejoras en los
servicios municipales de Huanta. Al comprender como diferentes factores estan relacionados, se
busc6 entender mejor lo que influye en la percepcién y grado de satisfaccion de los usuarios.
Segun Hadi et al. (2023), el enfoque relacional se trata de evaluar la relacion entre variables sin
buscar establecer una causa directa. En este caso, era clave entender las diferentes partes de

la cultura organizacional y como impacta en la percepcion y satisfaccion de los ciudadanos.



41

3.3 Disefio de investigacién

El estudio se disefi6 como no experimental de corte transversal, en el sentido que no se
introdujeron modificaciones en las variables. En cambio, se centr6 en analizar como se
relacionan la cultura organizacional y la satisfaccion del usuario en su entorno natural. Este
enfoque permitié observar de manera auténtica lo que ocurria en la Municipalidad Provincial de
Huanta, sin intervenir en sus procesos internos ni influir en las percepciones de los usuarios.
Ademas, se traté de un estudio de corte transversal, pues la recoleccion de datos se realizé en
un Unico momento, brindando una vision puntual de la situacion institucional durante el periodo
de investigacion.

Segun Hernadndez et al. (2014), usamos un diseflo no experimental porque los
investigadores no controlan directamente las variables. Esto pasa cuando ya ocurrieron los
fendmenos o no se pueden cambiar por motivos éticos o practicos. En esta investigacion, este
enfoque fue bueno porque queriamos describir y analizar como los factores culturales de la
institucion impactan en la percepcién que tienen los usuarios sobre los servicios, sin modificar
nada en el proceso.

3.4 Método de investigacion

La investigacion utilizo el método de investigacion deductivo, partiendo de teorias y
conceptos generales sobre la cultura organizacional y la satisfaccion del usuario para ver casos
especificos en la Municipalidad Provincial de Huanta. Esto nos ayudé a crear hipétesis basadas
en marcos tedéricos previamente existentes, que después se confirmaron o rechazaron al
recolectar y analizar datos. Cohen y Gémez (2019) dicen que este método es util para aplicar
teorias a situaciones concretas y verificar si nuestras ideas son ciertas o no. Este enfoque
funcioné bien para nuestro estudio, ya que nos dejé comprobar si los principios teoricos

funcionaban en un contexto real.
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3.5 Poblacién y muestra
3.5.1 Poblacion

Para esta investigacion, se consideraron dos grupos, en primer lugar, se consideré la
poblacion objetiva de los trabajadores de la Municipalidad Provincial de Huanta, constituido por
los empleados de confianza, directivos y trabajadores administrativos, determinada de acuerdo
a la Ordenanza Municipal N° 011-2023-MPH, que aprueba Cuadro de Asignacion de Personal
Provisional (CAP-P), que representa un total de 551 trabajadores. En segundo lugar, se tomé en
cuenta a los usuarios de los servicios municipales, determinado en merito a la Ley N° 27806, Ley
de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica, el nimero total de tramites realizados por
los usuarios (de manera presencial y virtual), en la Municipalidad Provincial de Huanta durante
el aflo 2024 es de 22,237. Segun Medina et al. (2023), el término "poblacién” se utiliza para
describir todo el grupo de cosas o personas que comparten ciertos rasgos y del cual se buscan
conclusiones estadisticas. Para garantizar que la investigacion sea relevante y legitima, la
poblacion debe definirse claramente.
3.5.2 Muestra

Al haberse considerado dos grupos de poblacion, los trabajadores y usuarios de la
Municipalidad Provincial de Huanta, en primer lugar, la cantidad de encuestados fue de 86
trabajadores de la institucion (ver Tabla 1). Estos participantes fueron seleccionados mediante
un muestreo no probabilistico por conveniencia, el cual se justifica por la facilidad de acceso y la
pertinencia de incluir a trabajadores que mantienen contacto directo con los usuarios y participan
activamente en la prestacion del servicio municipal.

Al haberse considerado dos grupos de poblacion, los trabajadores y usuarios de la
Municipalidad Provincial de Huanta. En primer lugar la cantidad de encuestados fueron 86
trabajadores de la institucion (ver Tabla 1), que se eligieron por muestreo no probabilistico

intencional por conveniencia, conformada por trabajadores que tienen contacto directo y atienden



43

a los usuarios. Este tipo de seleccion permite incluir a quienes poseen experiencia directa con el
fenébmeno estudiado (Hernandez et al., 2014; Bernal, 2016).

En segundo lugar, la cantidad de encuestados fueron 100 usuarios, que se eligieron por
muestreo no probabilistico intencional por conveniencia. Este tipo de muestreo es Gtil cuando el
investigador necesita considerar la accesibilidad, el tiempo y los recursos, y se usa mucho en
estudios aplicados.

Como dicen Etikan y Alkassim (2016), el muestreo por conveniencia ayuda a obtener
datos representativos del grupo que se tiene disponible, especialmente en investigaciones que
buscan identificar patrones entre variables en un contexto especifico. Con esto en mente,
seleccionamos ambos grupos de forma estratégica para tener suficiente evidencia que apoye el

analisis de la relacion entre la cultura organizacional y la satisfaccién del usuario en Huanta.

Tabla 1
Poblacién de estudio conformado por trabajadores de la Municipalidad Provincial de
Huanta

) Cantidad Porcentaje

Area

(fi) (f%)

Atencion al usuario 4 4.7
Administracion 12 14.0
Planeamiento y presupuesto 14 16.3
Administracion tributaria 34 39.5
Gerencia desarrollo social 10 11.6
Otras oficinas 12 14.0

Total 86 100.0
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3.6 Técnicas e instrumentos
3.6.1 Técnicas de recoleccion de datos

La recoleccién de datos se hizo a través de encuestas, ya que permitieron obtener
opiniones directas de los usuarios sobre los servicios que ofrece la municipalidad. Esta
herramienta funcioné bien para recoger tanto informacion cualitativa como cuantitativa. Segun
Guerrero (2019), una técnica es un método organizado que ayuda a conseguir datos importantes
sobre un tema especifico. Elegimos la encuesta como la técnica principal porque puede llegar a
una gran cantidad de personas y nos ayuda a obtener informacion valiosa para el estudio.
3.6.2 Instrumento

Para este estudio, se eligié un cuestionario estructurado para hacer las encuestas. Este
cuestionario tenia como fin recopilar informacion sobre la cultura organizacional y la satisfaccion
de los usuarios. Al usarlo, se pudieron estandarizar las preguntas, lo que hizo mas facil analizar
las respuestas. Rodriguez (2020) menciona que un cuestionario es una serie de preguntas
organizadas para obtener informacion relevante sobre un tema. Usar este tipo de herramienta
ayuda a que las respuestas sean mas uniformes y hace que el procesamiento y analisis de los
datos sea més rapido y sencillo.

El instrumento utilizado para recolectar datos fue un cuestionario, el cual fue validado por
3 expertos (Dr. Edwin Huarancca Rojas, Dr. Gideon Bellido Miranda y Dr. Carlos Enrique
Gamarra Rivera) y cuya fiabilidad se determin6 mediante el coeficiente Alfa de Cronbach, cuyos
resultados arrojaron (Anexo 5):

Para Cultura organizacional « = 0.988

Para Satisfaccion del usuario ¢ = 0.987
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Al compararlo con la tabla siguiente, se ve que esta en el rango considerado excelente, lo que
muestra que hay buena consistencia interna en la medida que se evalud.

Tabla 2
Niveles de confiabilidad de un instrumento

Valor de Alfa de Cronbach Nivel de Confiabilidad
0.90 -1.00 Excelente
0.80 - 0.89 Bueno
0.70-0.79 Aceptable
0.60 - 0.69 Dudoso
< 0.60 Inaceptable

Nota. Extraido de Dar sentido al alfa de Cronbach (Gonzalez A, 2015)
3.7 Procesamiento y andlisis de datos

Para el andlisis de datos en esta tesis, se usaron técnicas y herramientas adecuadas para
organizar y revisar la informacion recogida. Primero, los datos de los cuestionarios se ordenaron
y clasificaron para hacer su interpretacién mas sencilla. Se usaron programas como Excel y
Statistical Package for the Social Sciences (SPSS) para procesar las respuestas, lo que permitid
hacer analisis estadisticos que eran importantes para el estudio. El andlisis incluyé tablas de
frecuencia y estadisticas que ayudaron a ver patrones y tendencias en lo que la gente piensa
sobre la cultura organizacional y la satisfaccion del usuario. También se utilizé el coeficiente alfa
de Cronbach para comprobar la consistencia de las respuestas.

Al final, se interpretaron los resultados teniendo en cuenta los objetivos de la investigacion
y el marco tedrico, lo que ayudd a identificar relaciones entre las variables y a sacar conclusiones
claras y bien fundamentadas. Todo este proceso ayudo a asegurar que el estudio fuera valido y
confiable, aportando al conocimiento en la gestidén publica municipal.

Segun el articulo de Arciniega (2023), procesar datos significa convertir informacion en
bruto en algo mas util, como limpiar, juntar diferentes fuentes y organizar todo de manera que
sea facil de analizar. Por otro lado, el andlisis de datos es cuando se buscan patrones, tendencias

y conexiones en esos datos para sacar conclusiones y tomar decisiones bien fundamentadas.
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IV. Resultados y Discusién
4.1 Resultados a nivel descriptivo

Objetivo general

Tabla 3

Resultados expresados sobre cultura organizacional y satisfaccion del usuario.

Cultura
gra%asr;;zcicigonnal\ Deficiente Regular Bueno Excelente
del usuario
Lgbj:zzg Trab.: 6 Trab.: O Trab.: O
eficiente su.: su.: su.:
Defici 25 é%/ U 7 U 1 U 0
58 (')%) (7.0%/7.0%) (0.0%/1.0%) (0.0% /0.0%)
Trab.: 7 Egbj:zzez Trab.: 1 Trab.: 0
Regular Usu.: 8 (25 é%/ Usu.: 2 Usu.: 1
0, 0, * 0, 0, 0, 0,
(8.1% / 8.0%) 26.0%) (1.2% / 2.0%) (0.0% / 1.0%)
Trab.: 1 Trab.: 3 -Lrjrsibj: 190 Trab.: 1
Bueno Usu.: 1 Usu.: 4 (10 é%/ Usu.: 2
[0) 0, 0, 0, * (0) 0,
(1.2%/1.0%) (3.5% /4.0%) 10.0%) (1.2% / 2.0%)
Trab.: 1 Trab.: 1 Trab.: 2 Trab.: 7
Excelente Usu.: 1 Usu.: 2 Usu.: 2 Usu.: 5

(1.2%/1.0%) (1.2%/2.0%) (2.3%/2.0%) (8.1% / 5.0%)

La Tabla 3 muestra como se distribuyen las opiniones de los trabajadores y usuarios sobre
la cultura organizacional y la satisfaccién con los servicios municipales. Los resultados indican
gue hay una clara relacion entre ambas cosas: cuando mejora la percepcién de la cultura
institucional, también sube la calificacién de la atencién que ofrece la municipalidad.

En el grupo que califica la cultura organizacional y la satisfaccion de usuario como
“deficiente”, hay 22 trabajadores y 28 usuarios (25.6% y 28.0%, respectivamente). Este grupo
representa una gran parte de los encuestados, lo que sefiala un problema en el ambiente laboral
y la percepcion del servicio entre la gente.

Por otro lado, otro grupo también importante sitia ambos factores en el nivel “regular”,

con 22 trabajadores (25.6%) y 26 usuarios (26.0%) que piensan lo mismo. Sumando estos
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grupos, se ve que mas de la mitad de los encuestados no ve una buena cultura institucional ni
una atencion ciudadana de calidad.

En contraste, los niveles mas altos tienen menos coincidencias. Solo 9 trabajadores
(10.5%) y 10 usuarios (10.0%) valoraron positivamente ambos aspectos en el “bueno”, mientras
que en el “excelente”, solo 7 trabajadores (8.1%) y 5 usuarios (5.0%) tuvieron una opinion muy
positiva sobre la cultura y el servicio.

Las combinaciones donde no coinciden las percepciones son pocas y no significativas,
con porcentajes entre el 0.0% y el 3.5%. Esto refuerza que hay una relacion directa: cuando la
cultura organizacional es vista como soélida, la satisfaccion de los usuarios también es mayor. De
esta manera, la Tabla 3 respalda que mejorar el ambiente institucional no solo influye en el clima

laboral, sino también en lo que la ciudadania piensa sobre la calidad del servicio publico.

Objetivo especifico 1

Tabla 4

Resultados expresados sobre los valores culturales y calidad de los servicios

municipales
Valores
Cctgﬁlé;aé:edse\ Deficiente Regular Bueno Excelente
Servicios
Usibj:zzso Trab.: 3 Trab.: 0 Trab.: 0
Deficiente 23 éo/ / Usu.: 5 Usu.: 1 Usu.: 0
o5 0%; (3.5%/5.0%) (0.0%/1.0%) (0.0% /0.0%)
Trab.: 5 U:Lbj:zzf Trab.: 1 Trab.: 0
Regular Usu.: 6 (25 é‘o/ / Usu.: 1 Usu.: 1
(5.8% / 6.0%) 54 0%‘; (1.2%/1.0%) (0.0% / 1.0%)
Trab.: 0 Trab.: 4 Usibf 1110 Trab.: 2
Bueno Usu.: 1 Usu.: 4 (11 é%/ Usu.: 3
0, 0, 0, 0, ) 0, 0,
(0.0% / 1.0%) (4.7% | 4.0%) 11.0%) (2.3% / 3.0%)
Trab.: 0 Trab.: 0 Trab.: 2 Trab.: 7
Excelente Usu.: 0 Usu.: 0 Usu.: 3 Usu.: 6
(0.0% / 0.0%) (0.0%/0.0%) (2.3%/3.0%) (8.1% /6.0%)
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La Tabla 4 muestra como se distribuyen las respuestas de trabajadores y usuarios en
relacion a los valores culturales en la institucion y su impacto en la calidad de los servicios
municipales. Al igual que en el andlisis anterior, se nota una tendencia clara: cuando los valores
compartidos dentro de la organizacion son fuertes y coherentes, la percepcion de la calidad del
servicio también mejora. En el nivel “deficiente”, la mayoria de las respuestas indican
insatisfaccion, con 20 trabajadores (23.3 %) y 25 usuarios (25.0 %) calificando ambos factores
como malos. Esto sugiere que, si los valores institucionales son débiles o poco claros en la
practica diaria, la gente también ve fallas en los servicios que reciben.

En el nivel “regular’, también hay un grupo notable de coincidencias: 22 trabajadores
(25.6 %) y 24 usuarios (24.0 %) piensan que los valores culturales y la calidad del servicio estan
en un punto intermedio, nada sobresaliente pero tampoco completamente inaceptables. Esto
refleja una experiencia institucional tibia, donde hay una funcionalidad basica, pero sin mucho
impacto en la comunidad. En el nivel “bueno”, las coincidencias son inferiores, pero siguen siendo
relevantes: 10 trabajadores (11.6 %) y 11 usuarios (11.0%) valoran positivamente ambos
aspectos, lo que indica que hay un grupo que si ve mejoras en los valores de la organizacién y
en la calidad del servicio. Por ultimo, en el nivel “excelente”, hay un ndimero menor de
coincidencias, pero importantes para el analisis: 7 trabajadores (8.1 %) y 6 usuarios (6.0 %)
coinciden en que la municipalidad muestra valores institucionales fuertes y ofrece un servicio
publico de alta calidad.

Los resultados demuestran que la calidad del servicio publico tiene una estrecha
vinculacion con la solidez de los valores culturales en la institucion. A medida que los principios
institucionales son mas claros y coherentes, mayores son las posibilidades de ofrecer un servicio
eficiente y bien valorado por los ciudadanos. Por lo tanto, fomentar una cultura de valores sélidos
no solo mejora la convivencia interna, sino que también enriquece la experiencia del usuario y la

percepcion de la gestibn municipal.



Objetivo especifico 2

Tabla 5
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Resultados expresados sobre los normas culturales y accesibilidad a los servicios

municipales
Normas
culturales [/
Accesibilidad Deficiente Regular Bueno Excelente
a los
sServicios
Usatjbjzlls(s Trab.: 6 Trab.: 1 Trab.: 0
Deficiente (18 é%/ Usu.: 7 Usu.: 2 Usu.: 0
18.6%) (7.0%/7.0%) (1.2%/2.0%) (0.0% /0.0%)
Trab.: 7 Trab:: 18 Trab.: 4 Trab.: 0
: Usu.: 19 : :
Regular Usu.: 8 (20.9% / Usu.: 3 Usu.: 1
(8.1% / 8.0%) 19.(')%) (4.7% /1 3.0%) (0.0% / 1.0%)
Trab.: O Trab.: 5 Trab.: 6 Trab.: 6
Bueno Usu.: 1 Usu.: 5 Usu.: 7 Usu.: 5
(0.0% / 1.0%) (5.8% /5.0%) (7.0%/7.0%) (7.0% /5.0%)
Trab.: 0 Trab.: 0 Trab.: 2 Lrsibj: 1152
Excelente Usu.: 0 Usu.: 1 Usu.: 2 (14 b‘(y /
(0.0% / 0.0%) (0.0%/1.0%) (2.3% /2.0%) 15 0%())

La Tabla 5 muestra cémo los niveles que la gente percibe sobre las normas culturales de
una institucion estan relacionados con lo fécil o dificil que es acceder a los servicios municipales.
En la categoria “deficiente”, hay un buen niumero de coincidencias, con 16 trabajadores (18.6 %)
y 18 usuarios (18.0 %) que ven ambos aspectos en su punto mas bajo. Esto sefiala una
preocupaciéon comun sobre como se estan cumpliendo las normas internas en la atencién al
ciudadano. Esto sugiere que la falta de normas claras dentro de la organizacion hace que el
acceso a los servicios sea mas complicado y menos justo.

El siguiente grupo mas grande se encuentra en el nivel “regular”’, donde 18 trabajadores
(20.9 %) y 19 usuarios (19.0 %) sienten que tanto las normas culturales como el acceso son
aceptables, pero que aun tienen limitaciones. En los niveles mas altos, las cifras son mas

alentadoras. En la categoria “bueno”, 6 trabajadores (7.0 %) y 7 usuarios (7.0 %) tienen una
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opinion positiva sobre las normas culturales y el acceso; mientras que en “excelente”, hay una
buena mejora con 12 trabajadores (14.0 %) y 15 usuarios (15.0 %) que destacan altos estandares
en ambos aspectos, siendo este el grupo mas notable en los niveles superiores.

Esto refuerza la idea de que cuando las normas internas son fuertes, claras y justas, los
servicios se vuelven mas accesibles y satisfactorios para la gente. La relacion entre ambos
aspectos es clara: una institucibn que promueve y cumple con sus normas facilita que la
poblacién acceda sin problemas a los servicios que le corresponden. Por lo tanto, los resultados
de la Tabla 5 refuerzan la idea de que cumplir con las normas culturales no es solo un tema
interno, sino que impacta directamente en la calidad del acceso a los servicios municipales.

Objetivo especifico 3

Tabla 6

Resultados expresados sobre tradiciones culturales y la percepcién de los servicios

municipales.
Tradiciones
culturales /
Percepcidn Deficiente Regular Bueno Excelente
de los
servicios
U:Lbj:zllg Trab.: 6 Trab.: 0 Trab.: 0
Deficiente (22 '1'0/ / Usu.: 8 Usu.: 1 Usu.: 1
51 0%; (7.0%/8.0%) (0.0%/1.0%) (0.0% /1.0%)
Trab.: 3 U:Lbj: 1164 Trab.: 3 Trab.: O
Regular Usu.: 3 (16 é%/ Usu.: 3 Usu.: 0
(3.5% / 3.0%) 16.6%) (3.5%/3.0%) (0.0% /0.0%)
Trab.: 0 Trab.: 5 Trab.: 8 Trab.: 4
Bueno Usu.: 1 Usu.: 5 Usu.: 9 Usu.: 5
(0.0% / 1.0%) (5.8%/5.0%) (9.3%/9.0%) (4.7% /5.0%)
Trab.: 0 Trab.: 0 Trab.: 3 Usibf 1120
Excelente Usu.: 0 Usu.: 1 Usu.: 3 (11 é%/
(0.0% / 0.0%) (0.0%/1.0%) (3.5% /3.0%) 12 (')%)

La informacion en la Tabla 6 muestra cémo las tradiciones culturales de una organizacion

se relacionan con lo que piensan los involucrados sobre los servicios ofrecidos por la
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municipalidad. Se nota que en los niveles mas bajos hay mas coincidencias, lo que indica que
las préacticas tradicionales menos valoradas estan ligadas a una opinion negativa sobre la
atencion publica. En el nivel “deficiente”, se registra el mayor nimero de coincidencias: 19
trabajadores (22.1 %) y 21 usuarios (21.0 %) mencionan problemas tanto en las tradiciones
internas como en los servicios. Esto sugiere que, si una organizacién no mantiene su cultura,
puede perder la confianza de la ciudadania en la calidad de sus servicios.

En niveles intermedios, como “regular”, también se ven coincidencias relevantes. Aqui,
14 trabajadores (16.3 %) y 16 usuarios (16.0 %) creen gue tanto las tradiciones como los servicios
son aceptables, aunque no excepcionales. Esto muestra que el ambiente institucional funciona,
pero no destaca por nada en particular. En el nivel “bueno”, los datos muestran una mejora: 8
trabajadores (9.3 %) y 9 usuarios (9.0 %) valoran positivamente ambos aspectos, mientras que
en “excelente”, hay 10 trabajadores (11.6 %) y 12 usuarios (12.0 %) que tienen una opinién muy
favorable sobre la cultura y los servicios.

Por otro lado, los cruces entre niveles opuestos, como tradiciones deficientes con una
percepcion excelente, son muy raros, con cifras que apenas alcanzan el 1.0 %. Esto refuerza la
idea de que hay una relacién clara entre ambos factores: cuando se respetan y viven las
tradiciones institucionales, la percepcion de los servicios mejora. La cultura que se vive a través
de simbolos y buenas préacticas influye en cédmo los usuarios ven el servicio que reciben. En
consecuencia, la Tabla 6 evidencia que mantener vivas las tradiciones organizacionales no solo
preserva la identidad institucional, sino que también ayuda a construir una buena imagen publica
ante la ciudadania.

4.2 Resultados a nivel inferencial

4.2.1 Prueba de normalidad

Para determinar la distribuciébn de los datos, se emple6 la prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov, debido a que esta técnica es adecuada para muestras de tamafio mediano
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o grande y permite comparar la distribucidon empirica de una variable con una distribucion teérica
normal. Segun Siegel y Castellan (1988), esta prueba es util para evaluar la normalidad cuando
el tamafio de la muestra supera los 50 casos, como en el presente estudio, que incluyé a 86

trabajadores y 100 usuarios.

Tabla 7

Prueba de normalidad- Kolmogorov-Smirnov

Variable Dimension Trabajadores Usuarios Estadistico gl Sig.
(n=86) (n=100) K-S (Trab.) (Trab.) (Trab.)
Cultura Valores 86 100 0.182 86 0.000
organizacional Normas 86 100 0.191 86 0.000
Tradiciones 86 100 0.209 86 0.000
Satisfaccién Calidad 86 100 0.235 86 0.000
del usuario Accesibilidad 86 100 0.195 86 0.000
Percepcion 86 100 0.193 86 0.000

Los resultados de la prueba de Kolmogorov-Smirnov que se aplicé a las variables cultura
organizacional y satisfaccion del usuario en sus respectivas dimensiones, revel6 que los datos
recopilados en la muestra de 86 trabajadores y 100 usuarios no se distribuyen de manera normal.
En el caso de la cultura organizacional, los resultados fueron 0.182 para los valores, 0.191 para
las normas y 0.209 para las tradiciones. Por otro lado, en cuanto a la satisfaccién del usuario, la
calidad tuvo un valor de 0.235, la accesibilidad 0.195 y la percepcion 0.193. En todos los casos,
el nivel de significancia fue p=0.000 (p<0.05), lo que indica que las respuestas no se distribuyen
de manera normal. Esto refleja la variabilidad con que los trabajadores interpretan y ponen en
practica, los valores de la institucidn, el conocimiento de las normas y la importancia de las
tradiciones institucionales. También se nota una gran variabilidad en cémo se valora el servicio,
respecto a la calidad, accesibilidad y percepcién del servicio. Estos resultados apoyan el uso de
métodos estadisticos no paramétricos como el coeficiente de Rho Spearman y muestran que es

necesario revisar y mejorar ciertos aspectos de la gestion y del servicio que se ofrece.
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4.2.2 Comprobacién de las hipotesis

Se usb el coeficiente Rho de Spearman porque la prueba de Kolmogorov-Smirnov mostré
que los datos no tenian una distribucion normal en todas las areas que se evaluaron (p<0.05).
Por eso, se optd por técnicas no paramétricas. El coeficiente de Spearman era el mas adecuado,
ya que mide la fuerza y la direccion de la relacién entre la cultura organizacional y la satisfaccién
del usuario sin necesidad de que los datos sean normales o lineales, lo que es ideal para datos
ordinales. Esta eleccidbn metodoldgica fue respaldada por Frost (2021), quién afirma que
Spearman es Util para ver cdmo se asocian las variables en casos en que no se cumple la

normalidad y se trabaja con escalas ordinales.

Tabla 8

Comprobacion de las hipotesis

Dimension de Dimension del Coeficiente de Significacion
Cultura . Correlacion (Rho de 9

4 Servicio (P)
Organizacional Spearman)
Valores Calidad del servicio 0.936 0.000
Normas Accesibilidad 0.770 0.000
Tradiciones Percepcién 0.867 0.000
Cultura Satisfaccion del 0.930 0.000

organizacional  usuario

Hipotesis especifica 1: Los valores culturales se relacionan significativamente con la calidad de
los servicios municipales.

El Coeficiente de Correlacion (Rho de Spearman) entre los valores de la cultura
organizacional y la calidad del servicio es de 0.936, con un nivel de significancia de 0.000. Esto
muestra que hay una relacion muy fuerte y positiva. En otras palabras, al mejorar cosas como el
compromiso y la ética en la organizacion, la calidad del servicio que se percibe también mejora.
Dado que los resultados son significativos, dejamos de lado la idea de que no hay relacién, y
aceptamos que si hay una conexién entre los valores y la calidad del servicio. Esto resalta lo

importante que son los valores organizacionales para mejorar el servicio que se ofrece.
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Hipotesis especifica 2: Las normas culturales se relacionan significativamente con la
accesibilidad a los servicios municipales.

El andlisis muestra un coeficiente de correlacién (Rho de Spearman) de 0.770 entre las
normas culturales y la accesibilidad al servicio, con un nivel de significancia de 0.000. Esto indica
gue tener normas claras realmente ayuda a que los usuarios accedan mejor a los servicios. Por
lo tanto, se rechaza la hipétesis nulay se acepta la alternativa, que dice que las normas culturales
estan relacionadas positivamente con la accesibilidad. Este resultado resalta lo importante que
son las reglas bien definidas para que el acceso a los servicios sea mas facil y efectivo.
Hipotesis especifica 3: Las tradiciones culturales se relacionan significativamente con la
percepcion de los servicios municipales.

Se encontré una correlacién de 0.867 entre las tradiciones culturales y la percepcién del
servicio, con un valor de significancia de 0.000. Esto muestra que las tradiciones que estan dentro
de la cultura de la organizacién tienen un buen impacto en cdmo los usuarios ven el servicio que
reciben. Por eso, aceptamos que hay una relacion directa entre las tradiciones y la percepcion
del servicio (hip6tesis alternativa), y rechazamos la hipétesis nula. Esto resalta la importancia de
mantener y fortalecer tradiciones que ayuden a la identidad de la organizacién, lo que puede
mejorar la opinion y confianza de los usuarios.

Hipo6tesis General: La cultura organizacional se relaciona significativamente con la satisfacciéon
del usuario en la Municipalidad Provincial de Huanta, 2024.

El coeficiente de correlacion (Rho de Spearman) entre la cultura organizacional y la
satisfaccion del usuario es de 0.930 con un valor p de 0.000. Esto muestra que hay una fuerte
conexion entre tener una buena cultura organizacional con valores, normas bien definidas y
tradiciones fortalecidas, que conlleva a la satisfaccion del usuario. Por ello, se rechaza la idea de
gue no existe una relacién significativa entre la cultura organizacional y la satisfaccion del usuario

y se acepta que la cultura organizacional se relaciona significativamente con la satisfaccion del
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usuario en la Municipalidad Provincial de Huanta. Esto resalta la importancia de fortalecer la
cultura dentro de la organizacién para mejorar la experiencia de quienes usan el servicio.

4.2 Discusion

Respecto al objetivo general: Determinar la relacion entre la cultura organizacional y la
satisfaccion del usuario en la Municipalidad Provincial de Huanta, 2024.

Los datos de la investigacion muestran una situacion preocupante en la Municipalidad
Provincial de Huanta: un 25.6% de los trabajadores y un 28.0% de los usuarios creen que la
cultura organizacional y la satisfaccién con el servicio son bajas. Este grupo representa la mayor
parte de las respuestas negativas, lo que indica un ambiente laboral poco positivo y una
experiencia de usuario insatisfactoria. Ademas, hay un niamero considerable de personas que
ven ambos aspectos como regulares (25.6% de trabajadores y 26.0% de usuarios). Aunque no
son completamente negativas, estas respuestas reflejan cierto desinterés, lo que puede ser un
problema para la sostenibilidad de la institucién, ya que indica una cultura organizacional débil.

Las valoraciones positivas, como buenas o excelentes, son menos del 10%, lo que
muestra que no hay una buena percepcion del clima interno y la atencién que se brinda. Hay una
relacion clara entre la cultura organizacional y la satisfaccion del usuario (Spearman = 0.930; p
= 0.000), lo que confirma que una cultura fuerte se relaciona con las mejores experiencias de
servicio. Este hallazgo se apoya en investigaciones anteriores, como la de Garcia et al. (2020),
gue encontraron que una buena cultura organizacional mejora la satisfaccion laboral en
instituciones publicas. A su vez, Yépez (2021) identific6 una conexion similar en hospitales,
expresado en una correlacion positiva baja (r=0.327) y estadisticamente significativa (p<0.05)
entre la satisfaccion del usuario y la cultura organizacional, lo que conlleva a determinar que una
sélida cultura organizacional esté relacionada con una mejor percepcion del servicio por parte de
los usuarios.

El estudio de Saavedra (2022), mediante la aplicacion de Chi - cuadrado, permitio

comprobar que existe una relacién significativa entre las variables que se estudio. Obteniendo
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en la cultura organizacional un 93.7% correspondiéndole la clasificacion de un nivel medio, el
clima organizacional alcanza el 100% en el mismo nivel y la satisfaccion del usuario el 54%, de
lo que se deduce que la mayoria percibe de manera positiva el servicio recibido. También mostré
gue tanto el clima como la cultura organizacional afectan la satisfaccion de los pacientes
pediatricos y sus familias, indicando que el ambiente interno impacta también la calidad del
servicio externo. En resumen, nuestros hallazgos respaldan los de Mas (2021), quien sefiala que
los resultados estadisticos mostraron una correlacion positiva, moderada y significativa entre las
variables cultura organizacional y satisfaccion laboral, con un valor de Rho de Spearman de
0.535. La relacion entre las respectivas dimensiones de las variables de analisis evidencié un
48.3 % de asociacion entre los niveles eficiente y satisfecho. También dice que la cultura
institucional es clave para el compromiso y bienestar del personal, lo que resulta en un servicio
mas eficiente y centrado en los usuarios. La cultura organizacional es, por tanto, fundamental
para los resultados de la institucién, desde como se gestiona el personal hasta cémo lo perciben
los usuarios.

Respecto al objetivo especifico 1: Determinar la relacion entre los valores culturales y la
calidad de los servicios municipales.

En cuanto a los datos, sobre la calidad del servicio y los valores en la organizacion,
alrededor del 23.3% de los trabajadores y el 25.0% de los usuarios piensan que la calidad es
bastante mala. Esto sugiere que no hay una buena integracion de valores compartidos que guien
el comportamiento laboral y den coherencia a lo que hace la institucion. Ademas, una parte
considerable los ve como regulares (25.6% y 24.0%), lo que indica que no se sienten
completamente identificados con los valores de la institucion. Esto podria ser por la falta de buena
comunicacion interna y liderazgo. Las opiniones positivas son pocas, menores al 12%, lo que
muestra que necesitamos poner en marcha estrategias que fortalezcan la ética, el compromiso

y el sentido de pertenencia.
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La estadistica (Rho Spearman=0.936, p=0.000) refuerza la idea de que los valores
culturales de una organizacion se relacionan directamente la calidad del servicio que perciben
tanto los trabajadores como los usuarios. Esto se apoya en el estudio de Bedoya (2017), el
analisis evidencié que existe una relacién directa y significativa entre las variables analizadas,
con un coeficiente Rho de Spearman de 0.290 y un valor p equivalente a 0.000, se encontrd una
relaciéon importante entre la cultura organizacional y la calidad del servicio en un organismo
publico. También est& el trabajo de Martinez et al. (2018), donde se vio una relacion positiva
entre la calidad del servicio educativo y la satisfaccion de los egresados, revelando que incluso
en el ambito académico, los valores de la organizacion fortalecen el vinculo con los usuarios.

El estudio de Guerra (2023), revelé que el clima organizacional del personal de salud y la
satisfacciéon de los usuarios del SAMU mantienen una correlacion lineal fuerte y significativa (r =
0.90; p < 0.05), mostrando que, durante la pandemia, los usuarios del SAMU vinculaban su
satisfaccién no solo al servicio recibido, sino también al ambiente de trabajo y a como esta
organizada la institucion. Asi que, es evidente que construir valores organizacionales solidos no
es algo que se pueda dejar de lado; es esencial para mejorar la calidad del servicio y la imagen
de la institucion.

Respecto al objetivo especifico 2: Determinar la relacion entre las normas culturales y la
accesibilidad a los servicios municipales.

Los datos muestran que hay problemas claros con las normas culturales y la accesibilidad
al servicio. Un 18.6% de los trabajadores y un 18.0% de los usuarios piensan que las normas no
son claras ni consistentes. Ademéas, un 20.9% y 19.0% las valoran como regulares,
respectivamente. Esto sugiere que hay confusion o que no se estan aplicando bien las normas
gue deberian establecer como deben comportarse todos y asegurar un servicio accesible. Por
otro lado, hay algo de luz en la accesibilidad, ya que un 14.0% de los trabajadores y un 15.0%

de los usuarios la ven como excelente, y un 7% la considera buena. Esto indica que, a pesar de
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estos problemas con las normas, se han hecho avances en cémo los usuarios acceden a los
servicios, probablemente gracias a mejoras en la infraestructura y simplificacién de procesos.

El analisis muestra una fuerte relacién (Rho Spearman =0.770, p=0.000) entre normas
culturales bien definidas y un acceso mas facil a los servicios. Esto se apoya en el trabajo de
Saavedra (2022), que mediante la aplicacion de Chi - cuadrado, permiti6 comprobar que existe
una relacién significativa entre las variables que se estudio, obteniendo en la cultura
organizacional un 93.7% correspondiéndole la clasificacion de un nivel medio, el clima
organizacional alcanza el 100% en el mismo nivel y la satisfaccion del usuario el 54%, de lo que
se deduce que la mayoria percibe de manera positiva el servicio recibido, sefiala que un entorno
estructurado mejora cédmo se perciben y utilizan los servicios médicos. También Gonzales (2018)
encontré en el Hospital San Francisco que una cultura organizacional sélida ayuda a que las
normas se sigan y mejora la experiencia de todos, se determiné la existencia de una relacion
significativa y directa entre la cultura organizacional y la satisfaccion laboral (Tau B = 0,578) del
personal asistencial del Hospital de Apoyo San Francisco — Ayacucho, 2018. Asimismo, se
identific6 una fuerte relacion significativa (Tau B = 0,625) entre los supuestos inconscientes y la
satisfaccion laboral.

Ademas, se ha evidenciado que tener normas claras reduce la confusion, mejora la
coordinacién entre diferentes areas de la institucion y ayuda a que todos tengan un acceso igual
a los servicios. Esto es especialmente importante en el sector publico, donde la inclusién y la
transparencia son claves.

Respecto al objetivo especifico 3: Determinar la relacion entre las tradiciones culturales y la
percepcion de los servicios municipales.

Los resultados sobre como las tradiciones culturales influyen en la percepcion del servicio
son claros. Un 22.1% de los trabajadores y un 21.0% de los usuarios piensan que son malas, y
un grupo similar (16.3% y 16.0%) las ven como regulares. Esto muestra que hay una desconexion

entre las tradiciones de la organizacion (como rituales y costumbres) y su capacidad para crear
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identidad y atender a los usuarios. Aun asi, un grupo importante también sefala aspectos
positivos: 9.3% de los trabajadores y 9.0% de los usuarios las califican como buenas, y un 11.6%
y 12.0% dicen que son excelentes. Esto sugiere que, a pesar de las dificultades, las tradiciones
aun tienen un valor emocional que mejora la percepcion del servicio.

Los datos reflejan una fuerte relacion (Rho Spearman=0.867, p=0.000), que demuestra
gue fortalecer las tradiciones culturales ayuda a mejorar como se ve el servicio. Estas tradiciones
son parte de la historia de la organizacion, ayudan a definir su identidad y transmiten valores
importantes. Esto se alinea con lo que dice Mas (2021), quien sefala que los resultados
estadisticos mostraron una correlacion positiva, moderada y significativa entre las variables
cultura organizacional y satisfaccion laboral, con un valor de Rho de Spearman de 0.535. La
relacién entre las respectivas dimensiones de las variables de analisis evidencié un 48.3 % de
asociacion entre los niveles eficiente y satisfecho, se evidencia cémo la cultura organizacional
afecta la satisfaccion y el compromiso del personal. Ademas, Guerra (2023), revel6 que el clima
organizacional del personal de salud y la satisfaccion de los usuarios del SAMU mantienen una
correlacion lineal fuerte y significativa (r = 0.90; p < 0.05), mostrando que, durante la pandemia,
los usuarios del SAMU vinculaban su satisfaccién no solo al servicio recibido, sino también al
ambiente de trabajo y a cdmo esta organizada la institucion, incluso en tiempos dificiles como
una pandemia, las tradiciones bien establecidas ayudan a mantener motivado al personal y a
generar confianza en los usuarios.

Por tanto, las tradiciones culturales son mas que adornos; son fundamentales. Fortalecer
estas practicas puede ser clave para mejorar el ambiente laboral y dar una buena imagen a los
usuarios. Alinear las tradiciones con la mision de la organizacion puede ser una forma efectiva

de mejorar la calidad del servicio y construir una identidad sélida.
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V. Conclusiones

1. El analisis de datos mostrd que hay una fuerte relacién positiva (Rho de Spearman = 0.936, p
= 0.000) entre los valores culturales y la calidad del servicio en la Municipalidad Provincial de
Huanta. Por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hip6tesis alternativa. Esto
significa que cuando se mejoran aspectos como el compromiso, la ética y los valores
compartidos, los usuarios sienten que la calidad del servicio también aumenta. Dado que esta
relacion es estadisticamente relevante, podemos decir que los valores organizacionales son
importantes para mejorar el servicio publico, lo que resalta la necesidad de enfocarse en ellos
en la gestiébn municipal.

2. El estudio mostré que las normas culturales estan relacionadas de forma positiva con la
accesibilidad a los servicios municipales. Esto se ve reflejado en un coeficiente de correlaciéon
de Spearman de 0.770 y un nivel de significancia de 0.000. Basicamente, cuando las
instituciones tienen normas claras y bien aplicadas, la gente puede acceder mas facilmente a
los servicios que ofrece la municipalidad. Por lo tanto, se rechaza la hip6tesis nula y se acepta
la hipétesis alternativa, esto resalta la importancia de mejorar las normas institucionales para
una gestion que se centre en las necesidades de los ciudadanos.

3. Los resultados de la investigacion muestran una fuerte relacién positiva entre las tradiciones
culturales institucionales y la percepcion del servicio municipal por parte de los ciudadanos,
con un coeficiente de correlacion de Spearman de 0.867 y un nivel de significancia de p =
0.000. Esto indica que las practicas, simbolos, costumbres y eventos tradicionales en el
entorno organizacional influyen positivamente en la forma en que los usuarios valoran la
calidad del servicio recibido. En consecuencia, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la
hipétesis alternativa, confirmando la existencia de una conexion directa entre la tradicion
institucional y la percepcion del servicio publico. Este hallazgo subraya la importancia de

preservar, fortalecer y proyectar las tradiciones culturales dentro de la municipalidad como
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medio para consolidar la identidad organizacional y mejorar la imagen percibida por la
comunidad.

. El andlisis de los datos mostré que hay una fuerte relaciébn positiva entre la cultura
organizacional y la satisfaccion del usuario en la Municipalidad Provincial de Huanta, 2024.
Con un Rho de Spearman de 0.930 y un p de 0.000, esto indica que una sélida cultura
institucional, basada en valores, normas claras y tradiciones definidas, realmente ayuda a
mejorar como los ciudadanos ven los servicios que reciben. Por lo tanto, se rechaza la
hipétesis nula y se acepta la alternativa, lo que sugiere que mejorar la cultura organizacional
puede ser una buena estrategia para aumentar la satisfaccion del usuario en la gestiéon publica

local.



62

Recomendaciones

1. A partir del hallazgo de una fuerte correlacion positiva (Rho de Spearman = 0.936, p = 0.000)
entre los valores culturales y la calidad del servicio, se recomienda a la Municipalidad
Provincial de Huanta fortalecer su cultura organizacional. Esto puede lograrse a través de
capacitaciones regulares que ayuden a todos los empleados a entender la importancia de su
compromiso, ética y valores. Es importante que estos valores se definan bien, se comuniquen
en todos los niveles y se practiquen a diario. Ademas, seria (til crear espacios donde el
personal pueda reflexionar sobre su rol como servidores publicos y como esto afecta la calidad
del servicio que ofrecen, ademas de fomentar didlogo interno que ayude a aumentar el
compromiso del personal con el servicio publico. También se sugiere incluir indicadores de
cultura organizacional en las evaluaciones de desempefio para hacer un seguimiento
constante. Es importante que los lideres muestren un buen ejemplo en integridad y dedicacion
al servicio, ya que esto ayudara a crear un ambiente mas enfocado en el bienestar de la
comunidad. Esto deberia basarse en valores como el respeto, la responsabilidad, la
transparencia y el servicio al ciudadano.

2. Se recomienda que la Municipalidad Provincial de Huanta revise, simplifique y fortalezca sus
reglamentos, protocolos y manuales operativos, asegurando que sean comprensibles para
todos los servidores publicos. Para ello, se sugiere implementar un proceso de difusion
efectiva de estas normas, utilizando canales accesibles como medios digitales, carteles
informativos en puntos de atencién y sesiones informativas abiertas a la comunidad.
Asimismo, es fundamental desarrollar programas de capacitacién continua que aseguren una
correcta aplicacion de dichas normas, promoviendo un trato transparente y equitativo hacia
los ciudadanos. Finalmente, se propone establecer mecanismos de supervision y
retroalimentacion institucional que permitan evaluar el cumplimiento normativo y promover su
mejora continua, con el fin de garantizar un acceso mas justo y eficiente a los servicios

municipales.
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3. A partir del hallazgo que demuestra una relacion significativa entre las tradiciones culturales
de la institucion y la percepcién del servicio municipal, se recomienda que la Municipalidad
Provincial de Huanta mantenga, revitalice y promueva activamente sus tradiciones
institucionales como parte de una estrategia de fortalecimiento de identidad y mejora de
imagen ante la ciudadania. Esto incluye la conservacion y modernizacion de simbolos,
celebraciones civicas, costumbres organizacionales y buenas practicas que reflejen los
valores histéricos y culturales de la entidad. Se sugiere documentar estas tradiciones en
manuales o repositorios institucionales, de modo que formen parte del proceso de induccion
para nuevos trabajadores y se preserven en el tiempo. Asimismo, se recomienda fomentar la
participacion activa del personal y representantes de la comunidad en estas actividades,
promoviendo un entorno organizacional mas cohesionado, participativo y orientado al
servicio. Finalmente, seria oportuno establecer mecanismos de evaluacion periédica de la
percepcion ciudadana, con el fin de ajustar y mejorar continuamente estas practicas
simbdlicas en funcién del impacto social que generan.

4. Serecomienda que la Municipalidad Provincial de Huanta fortalezca su cultura organizacional
como eje estratégico para mejorar la satisfaccién del usuario. Para ello, se sugiere establecer
mecanismos de retroalimentacion ciudadana, como encuestas breves y buzones fisicos o
digitales, que permitan recoger percepciones y tomar decisiones informadas. Asimismo, es
necesario mejorar la comunicacion interna mediante reuniones periédicas enfocadas en
compartir experiencias y resolver dificultades en la atencion al ciudadano. También se
propone implementar programas de capacitacion continla orientados al desarrollo de
habilidades blandas, atencion empética y gestion centrada en el usuario. A su vez, se debe
reconocer las buenas practicas del personal mediante incentivos no econémicos, como
reconocimientos publicos, certificados o asignaciones preferenciales, con el fin de fortalecer
el sentido de pertenenciay compromiso institucional. Ademas, resulta fundamental simplificar

los procesos administrativos e incorporar herramientas digitales que optimicen los tramites y
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reduzcan la burocracia. Finalmente, se plantea aplicar un enfoque de gestidén por resultados
gue evalie de manera periédica tanto la cultura organizacional como la satisfaccion
ciudadana, utilizando indicadores de desempefio que faciliten la mejora continua y la toma

de decisiones efectivas.
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Anexo 1: Matriz de consistencia
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PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
General: General: General: Variable 1: Tipo de investigacion
¢cDe qué manera se | Determinar la relacion | La cultura | Cultura organizacional
relaciona la cultura | entre la cultura | organizacional se Aplicada
organizacional con la | organizacional y la | relaciona Dimensiones:
satisfaccion del usuario | satisfaccion del usuario | significativamente con la Nivel de investigacion
en la Municipalidad | en la Municipalidad | satisfaccién del usuario | v* Valores
Provincial de Huanta, | Provincial de Huanta, [en la Municipalidad | v Normas Relacional
20247 2024. Provincial de Huanta, | v Tradiciones

2024. Método de
Especificos: Especificos: investigacion
Especificos:
¢En qué medida se | Determinar la relacion | Los valores culturales se | Variable 2: Deductivo
relacionan los valores | entre los valores | relacionan Satisfaccion del usuario
culturales con la calidad | culturales y la calidad | significativamente con la Disefio de

de los servicios

municipales?

¢En qué medida se
relacionan las normas
culturales con la
accesibilidad a los
servicios municipales?

JEn qué medida se
relacionan las
tradiciones  culturales
con la percepcién de los
servicios municipales?

de los servicios
municipales.

Determinar la relaciéon
entre las normas
culturales y la

accesibilidad a los
servicios municipales.

Determinar la relacion
entre las tradiciones
culturales y la

percepcion de los

servicios municipales

calidad de los servicios
municipales.

Las normas culturales se
relacionan
significativamente con la
accesibilidad a los
servicios municipales.

Las tradiciones
culturales se relacionan
significativamente con la
percepcion de los
servicios municipales.

Dimensiones:

v' Calidad del servicio
v" Accesibilidad
v' Percepcion

investigacion
No experimental
Poblacién
551 trabajadores
22,237 usuarios
Muestreo
86 trabajadores
(muestreo no

probabilistico
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PROBLEMAS

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

METODOLOGIA

intencional por
conveniencia)
100 usuarios
(muestreo no
probabilistico
intencional por
conveniencia)

Técnicas de
recoleccion de datos

Encuesta

Instrumentos de
recoleccion de datos

Cuestionario

Método de andlisis de
datos

Estadistica descriptiva
Estadistica inferencial




Anexo 2: Operacionalizacién de variables
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VARIABLES DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE
CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
Cultura Conjunto de rasgos | Se medira a | Valores v' Comportamiento ético Ordinal
organizacional | distintivos, valores, | través de un v' Transparencia institucional
normas y tradiciones | cuestionario que v' Reconocimiento ético Deficiente
explicitas e implicitas, | evalia los v' Calidad del servicio Regular
gue comparten los | valores, las v Evaluacion continua Bueno
integrantes de wuna | normas Yy las v' Motivacion laboral Excelente
organizacion y que | tradiciones dentro v" Innovacion institucional
influyen en la forma | de la v' Propuesta de ideas
de pensar, sentir y | Municipalidad v' Mejora participativa
actuar." (Malaga et | Provincial. Normas v" Normas de atencién
al., 2021) v Cumplimiento normativo
v Capacitacion normativa
v" Normas internas
v Respeto institucional
v Refuerzo normativo
v' Respeto a la diversidad
v’ Capacitacion en inclusién
v Equidad laboral
Tradiciones v Tradicién de servicio
v' Reconocimiento al esfuerzo
v Ambiente positivo
v' Tradicién de liderazgo
v’ Liderazgo inspirador
v Comunicacion de valores
v" Celebracion de logros
v' Ceremonias de mérito
v Incentivo al logro
Satisfaccion La satisfaccion del | Se evaluara | Calidad del | v' Resolucién efectiva Ordinal
del usuario usuario es el grado en | mediante servicio v’ Claridad informativa
gue las expectativas | encuestas  que v’ Satisfaccién del usuario Deficiente
del  usuario  son | midan la v' Cortesia en la atencion Regular
cumplidas por los | satisfaccion v' Amabilidad percibida Bueno
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Expectativa positiva
Comparacion favorable
Calidad comparativa
Satisfaccién comparativa
Atencién superior
Satisfaccion general
Percepcion positiva

VARIABLES DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE
CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
servicios recibidos, lo | general con los v Trato profesional Excelente
cual se traduce en | servicios v' Tiempo de espera
una evaluacion | ofrecidos por la v' Respuesta oportuna
positiva de su | Municipalidad v' Cumplimiento de plazos
experiencia (Carvalho | Provincial. Accesibilidad v Acceso a servicios
et al, 2018). v" Ubicacién conveniente
v" Horarios adecuados
v Informacién disponible
v Canales informativos
v' Sefializacion accesible
v Facilidad digital
v Acceso tecnolégico
v’ Soporte técnico
Percepcion v' Recomendacién del servicio
v
v
v
v
v
v
v
v

Valoracién personal




Anexo 3: Cuestionario para trabajadores

Estimados trabajadores:
Este cuestionario es para conocer su opinion sobre la cultura de nuestra organizacion,
enfocandonos en los valores, normas y tradicién podemos mejorar en el ambiente laboral y en el
servicio que ofrecemos.
Por favor, responda con sinceridad y elija solo una opcion por cada pregunta, segin su
percepcion y experiencia. Use la siguiente escala para calificar cada afirmacion:
Escala de respuesta:

Deficiente
Regular
Bueno
Excelente
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DIMENSION

PREGUNTAS

ESCALA DE VALORACION

Deficiente

Regular

Bueno

Excelente

Valores

¢ Como califica su compromiso
personal con los principios éticos en el
ejercicio de su labor?

¢ Como evalla la claridad con la que
comunica sus acciones y decisiones en
el trabajo?

¢ Coémo califica el reconocimiento que
usted recibe cuando actlia con
integridad?

¢ Cbémo considera la calidad del servicio
gue usted brinda a los ciudadanos?

¢ Coémo valora las evaluaciones
periddicas que recibe para mejorar su
desempeiio?

¢ Cbémo califica su nivel de motivacién
para mantener altos estandares en su
trabajo?

¢ Cémo evalla su participacion en
procesos que buscan mejorar los
servicios o procedimientos?

¢ Qué tan frecuente propone usted
ideas o sugerencias para mejorar los
servicios?

¢, Como califica la receptividad de la
entidad ante sus propuestas para
mejorar?

Normas

¢, Coémo califica su conocimiento sobre
las normas que regulan la atencion al
ciudadano?
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¢ Coémo evalla su propio cumplimiento
de las normas establecidas para
atender a los usuarios?

¢ Como considera las capacitaciones
recibidas sobre normas de atencién al
publico?

¢,Como califica su conocimiento sobre
las normas internas que rigen la
convivencia laboral?

¢ Coémo valora su propio respeto hacia
las normas internas de la institucion?

¢, Cémo considera la frecuencia con la
que se le recuerda y refuerzan las
normas internas?

¢ Como evalla su respeto hacia la
diversidad cultural y social dentro del
entorno laboral?

¢,Coémo califica las capacitaciones
recibidas sobre inclusion y respeto a la
diversidad?

¢,Coémo valora el trato que recibe dentro
de la institucién, independientemente
de su origen o condicidn?

Tradiciones

¢, Cémo califica su identificacion con la
vocacion de servicio al ciudadano
dentro de la entidad?

¢,Como evalla el reconocimiento que
recibe por su esfuerzo en el
cumplimiento de sus funciones?

¢, Como considera el ambiente de
trabajo en relacion con el servicio
publico?

¢,Coémo callifica la forma en que usted y
Su equipo promueven valores positivos
de liderazgo?

¢,Como evalla el ejemplo y motivacion
que recibe de sus lideres inmediatos?

¢, Como considera la claridad con la que
se comunican los valores
institucionales en su area?

¢, Como califica la practica de celebrar
logros individuales o colectivos en su
equipo?

¢, Como valora su participacion en
eventos donde se reconoce el mérito
laboral?

¢, Como considera los estimulos o
reconocimientos recibidos por cumplir
metas laborales?
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Anexo 4 Cuestionario para usuarios municipales

Estimado ciudadano:

Nos gustaria saber tu opinién. Este cuestionario es para conocer cémo ha sido tu experiencia
con los servicios de la Municipalidad Provincial de Huanta. La informacion que compartas nos
ayudara a mejorar la atencion y la calidad de lo que ofrecemos.

Le pedimos que respondas cada pregunta segun lo que has vivido, eligiendo solo una opcion.
No te preocupes, no hay respuestas correctas o incorrectas. Tu honestidad nos ayudara a hacer
mejor nuestro trabajo.

Escala de respuesta:

Deficiente
Regular
Bueno
Excelente

DIMENSION

PREGUNTAS

ESCALA DE VALORACION

Deficiente | Regular | Bueno | Excelente

Calidad de
servicio

¢ Qué tan satisfecho(a) esta con la
solucién que recibio respecto a su
consulta o tramite?

¢,Coémo callifica la claridad con la que
se le explicé la informacion que
solicito?

¢ Como evaluaria su satisfaccion
general con el servicio recibido?

¢, Como califica la amabilidad con la
que fue tratado(a) por el personal?

¢, Qué tan cordial fue el trato que recibi6
durante su atencién?

¢ Coémo considera el profesionalismo
del personal gue le atendi6?

¢, Coémo califica el tiempo que esperd
para ser atendido(a)?

¢, Como evalla la rapidez con la que se
le brindé una respuesta a su solicitud?

¢, Qué tan conforme esta con el
cumplimiento de los plazos para
resolver su trdmite?

Accesibilidad
el servicio

¢, Qué tan facil le resultd acceder al
servicio que necesitaba?

¢, Como califica la facilidad para llegar a
las oficinas donde recibi6 atencién?
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¢ Qué tan apropiados considera los
horarios en los que se ofrecen los
servicios?

¢, Como califica la disponibilidad de
informacion sobre los tramites que
realizo?

¢ Qué tan claros fueron los medios
utilizados para informarle sobre
servicios y procedimientos?

¢, Como evalla la sefalizacion interna
de la municipalidad para orientarse y
encontrar lo gue necesitaba?

¢, Qué tan sencillo le resulté utilizar las
plataformas digitales para sus tramites
0 consultas?

¢, Qué tan accesibles considera los
servicios en linea de la municipalidad?

¢,Como evalla la ayuda recibida en
caso de dificultades al usar los
servicios digitales?

Percepcion
del servicio

¢, Qué tan dispuesto(a) estaria a
recomendar los servicios de la
municipalidad a otras personas?

¢ Qué tan seguro(a) esta de que otras
personas también tendran una buena
experiencia al usar estos servicios?

¢, Coémo considera la calidad del
servicio recibido en comparacién con
otras instituciones?

¢, Coémo califica el nivel de servicio en
esta municipalidad respecto a otras
entidades publicas?

¢, Qué tan satisfecho(a) esta con el
servicio recibido aqui frente a su
experiencia en otras instituciones?

¢, Qué tan de acuerdo esta con que la
atencion brindada aqui es mejor que
en otras municipalidades?

¢, Qué tan satisfecho(a) esta con su
experiencia global al usar los servicios
municipales?

¢, Como califica la impresion general
gue le dejo el servicio recibido?

¢, Como evaluaria personalmente la
atencion que recibié durante su visita?




Anexo 5: Validaciéon de instrumentos

Cultura organizacional

Ve ge 12 Varanza fe 4 coretoin
elimina el elimina el elemento-total
corregida
elemento elemento
P1 78,50 1012,724 0,873
P2 78,55 1014,933 0,879
P3 78,64 1014,351 0,858
P4 78,56 1013,779 0,867
P5 78,57 1017,048 0,854
P6 78,56 1010,932 0,863
P7 78,57 1016,177 0,853
P8 78,49 1017,100 0,847
P9 78,67 1013,775 0,869
P10 78,42 1016,482 0,870
P11 78,50 1010,488 0,893
P12 78,60 1011,395 0,878
P13 78,58 1013,305 0,851
P14 78,62 1013,651 0,877
P15 78,60 1018,642 0,860
P16 78,63 1021,201 0,841
P17 78,55 1020,463 0,854
P18 78,58 1013,470 0,887
P19 78,67 1013,328 0,858
P20 78,52 1014,229 0,860
P21 78,58 1017,070 0,845
P22 78,64 1017,033 0,849
P23 78,51 1014,982 0,871
P24 78,51 1012,229 0,876
P25 78,62 1016,286 0,851
P26 78,58 1010,929 0,878
P27 78,59 1007,068 0,898
Confiablidad
Variable: Cultura organizacional
Resumen del procesamiento de los
casos
N %
Casos Validos 86 100,0
Excluidos? 0 ,0
Total 86 100,0

Eliminacion por lista basada en todas las
variables del procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad
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Resumen del procesamiento de los

casos
N %
Casos Validos 86 100,0
Excluidos? 0 0
Total 86 100,0
Alfa de N de elementos
Cronbach
0,988 27

Satisfaccion del usuario

Media de la |Varianza de la
escala si se | escalasise | Correlacion
elimina el elimina el [elemento-total
elemento elemento corregida
P1 76,57 965,330 0,846
P2 76,58 970,905 0,842
P3 76,56 967,191 0,837
P4 76,60 971,983 0,834
P5 76,70 969,837 0,841
P6 76,63 965,742 0,849
P7 76,60 969,748 0,856
P8 76,59 962,385 0,875
P9 76,66 967,614 0,869
P10 76,65 962,795 0,874
P11 76,64 965,974 0,866
P12 76,72 964,133 0,862
P13 76,59 966,197 0,857
P14 76,62 967,769 0,817
P15 76,65 973,477 0,816
P16 76,56 969,967 0,836
P17 76,67 971,328 0,833
P18 76,63 962,731 0,890
P19 76,58 958,387 0,873
P20 76,55 968,086 0,851
P21 76,69 962,336 0,873
p22 76,63 973,248 0,830
P23 76,71 963,103 0,870
P24 76,73 959,445 0,868
P25 76,71 972,256 0,826
P26 76,64 972,657 0,829
P27 76,65 965,830 0,849
Confiablidad

Variable: Satisfaccion del usuario
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Resumen del procesamiento de los

casos
N %

Casos Validos 100 100,0
Excluidos? 0 0

Total 100 100,0

Eliminacion por lista basada en todas las
variables del procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de
Cronbach

N de elementos

0,987

27
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Anexo 6: Base de datos de cultura organizacional

CULTURA ORGANIZACIONAL

N° | P1 ‘ P2 | P3 | P4 ‘ P5 | P6 | P7 | P8 | P9 [ P10 | P11 ‘ P12 | P13 ‘ P14 ‘ P15 | P16 | P17 ‘ P18 | P19 | P20 ‘ P21 | P22 | P23 ‘ P24 | P25 ‘ P26 ‘ P27
DIMENSION 1 DIMENSION 2 DIMENSION 3
1 3 3 3 1 3 3 2 3 1 3 2 1 3 1 1 2 1 2 2 3 2 3 2 2 3 1 2
2 2 1 1 2 1 2 1 2 2 2 2 1 2 1 1 1 2 2 2 2 1 1 2 1 1 2 1
3 1 3 1 2 2 2 3 1 1 2 2 1 1 3 3 2 3 2 1 1 1 2 1 1 3 3 2
4 1 1 1 1 1 1 2 2 2 1 1 2 1 2 1 1 1 1 1 2 1 2 1 2 1 1 1
5] 4 5 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5
6 5 5 5 3 3 5 3 5 4 5 5 5 3 5 5 3 4 3 4 3 4 3 3 4 5 4 5
7 3 5 4 4 5 3 5 4 4 4 3 3 3 5 3 4 5 4 4 5 5 5 5 5 3 4 3
8 4 4 4 2 3 3 3 4 3 3 2 3 3 4 3 3 3 3 2 3 3 4 2 2 2 3 4
9 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5
10 | 2 2 3 2 2 2 3 1 1 2 3 2 2 2 1 2 2 3 2 1 2 3 3 1 1 3 1
1 | 5 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5
12 | 4 5 4 5 5 3 4 3 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 3 4 3 5 4 3 5 3
13| 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5
14 | 3 2 3 3 3 1 1 1 1 2 3 3 1 2 2 2 2 1 2 1 3 1 3 3 3 2 1
15 | 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5
16 1 1 2 2 2 1 1 2 1 2 1 1 1 2 2 1 1 1 2 1 2 1 1 2 2 2 1
17 | 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5
18| 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5
19 | 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 4
20 | 1 1 1 2 1 1 1 1 1 2 1 2 1 1 1 2 2 2 1 1 1 2 2 1 1 2 1
21 | 2 3 2 4 2 4 3 4 4 2 3 3 3 3 2 3 3 4 2 4 4 3 4 4 4 2 3
22 | 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 4 4 4
23 | 4 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5
24 | 4 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5
25 1 1 2 1 3 1 3 2 2 2 3 2 1 2 2 2 2 3 1 2 2 3 1 3 1 2 1
26 | 3 3 3 3 3 4 4 3 2 2 4 4 3 3 2 2 3 3 4 2 3 2 3 4 2 4 2
27 | 5 5 4 5 3 3 5 4 3 3 5 5 4 4 4 4 5 4 4 5 5 5 3 4 3 4 3
28 | 3 1 1 2 1 2 3 2 3 1 2 2 2 1 3 3 1 3 1 1 3 3 1 3 2 3 2
29 1 1 3 1 3 2 2 1 2 1 1 1 2 3 3 1 1 2 2 1 2 3 2 2 2 3 2
30| 2 2 1 2 1 3 3 2 2 3 3 2 3 3 1 3 3 2 1 1 2 3 1 3 2 1 2
31| 3 2 3 3 3 3 4 2 3 4 3 2 2 2 2 3 3 3 2 4 4 2 4 2 4 2 3
32| 2 1 1 1 1 1 2 2 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 2 1 1 2 1 2 1
33| 3 3 2 3 2 2 1 1 3 2 3 3 1 3 1 1 2 2 2 2 2 1 2 1 2 2 2
34 | 1 1 2 3 1 2 2 3 2 2 3 2 3 1 2 2 1 3 1 2 3 1 2 1 3 1 3
35| 4 3 5 5 3 5 4 5 3 5 4 3 3 5 3 4 3 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5
36 | 2 3 3 3 3 3 2 4 4 4 4 2 4 2 3 2 2 2 2 3 2 4 3 4 4 2 2

37
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38

39

40

41

2

43

44

45

46

47

48

49

50

51

52

53

54

55

56
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58

59

60

61

62
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64

65
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Anexo 7:

Base de datos de satisfaccién del usuario

SATISFACCION DEL USUARIO

N° P1‘P2|P3|P4‘PSIPE‘P7|P8‘P9 PlO‘Pll‘P12|P13‘P14|P15|P16‘P17‘P18 P19|P20‘P21|P22‘P23|P24‘P25‘P26|P27
DIMENSION 1 DIMENSION 2 DIMENSION 3
1 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5
2 1 3 1 3 1 3 3 1 3 3 1 1 2 3 2 2 2 2 3 1 2 2 3 3 3 1 3
3 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5
4 2 2 2 1 1 2 1 1 2 2 2 1 1 1 1 2 1 1 1 2 1 1 1 1 1 2 2
5 3 3 4 2 2 2 2 4 2 4 3 3 4 4 3 2 3 4 2 4 3 2 3 4 3 4 3
6 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 5 4
7 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
8 3 1 1 2 2 1 1 3 3 1 2 2 2 2 1 1 3 2 2 2 1 3 1 1 3 2 1
9 3 3 4 4 3 4 3 2 3 3 4 2 3 4 2 4 3 2 2 4 3 3 4 3 4 4 4
10 1 3 3 2 1 1 2 3 1 2 1 1 3 1 3 2 2 2 3 2 1 3 2 2 1 3 1
11 5 5 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 5 5 3 5 5 4 5 4 4 3 4 4 5
12 5 5 4 4 5 4 4 5 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5
13 4 3 4 4 2 2 4 4 4 4 3 2 2 3 3 4 2 4 3 2 4 3 4 4 4 4 4
14 5 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 5 5 4 5 4 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4
15 3 4 3 4 2 3 4 3 2 4 3 3 2 3 3 2 2 3 2 4 4 2 4 4 3 3 4
16 3 4 3 4 3 4 4 4 3 4 5 4 4 5 5 5 3 3 3 5 5 4 4 5 3 4 4
17 5 4 5 5 3 5 5 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 5 5 4 3 4 3 4 4 4 5
18 1 1 2 2 1 1 2 2 2 2 2 1 2 1 1 1 2 1 1 2 1 2 2 1 2 2 1
19 3 3 5 3 5 3 5 4 4 3 5 3 5 3 4 5 5 5 5 3 5 4 3 3 3 3 5
20 1 2 1 3 3 3 3 3 2 3 2 1 3 2 3 1 3 3 1 3 3 3 2 1 3 3 3
21 3 3 2 2 3 1 2 2 1 2 2 1 3 2 2 3 2 3 2 2 3 2 3 2 1 1 1
22 3 5 4 5 3 5 5 5 5 3 4 5 5 3 5 4 3 4 4 5 3 5 5 5 4 4 3
23 5 3 3 3 5 3 4 3 5 5 3 4 3 3 4 5 3 4 5 5 5 4 3 5 3 3 4
24 1 2 1 2 2 1 2 2 1 1 2 1 2 1 1 2 1 2 1 2 2 1 2 1 2 1 1
25 2 4 4 2 2 2 2 3 3 2 3 2 3 2 2 2 4 3 4 3 3 4 4 2 4 4 2
26 4 4 4 5 5 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4
27 4 3 3 4 3 2 4 2 3 3 3 3 3 4 4 4 2 4 2 4 2 2 3 4 2 4 2
28 1 1 1 1 2 2 1 1 1 2 1 1 2 1 2 2 2 1 2 1 1 1 2 1 2 1 1
29 1 2 1 2 1 1 2 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 2 1
30 2 2 3 1 2 3 2 1 1 2 3 3 3 1 2 1 2 3 1 1 2 2 2 2 3 3 3
31 3 2 3 3 4 2 3 4 2 4 4 4 3 2 2 3 2 4 2 4 4 2 4 4 4 4 3
32 1 2 2 3 2 2 1 2 3 2 1 1 3 1 2 3 1 2 3 3 2 3 1 2 3 2 2
33 1 1 1 1 1 2 1 2 1 1 1 2 1 1 1 1 2 1 1 1 2 2 1 2 2 1 2
34 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5
35 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 2 1 1 2 2 1 1 1 2 2 2 1 1 2 1 1
36 5 4 5 4 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4
37 2 3 1 1 1 1 3 1 1 2 2 2 3 1 2 1 1 2 3 3 3 3 3 3 1 3 1
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Anexo 8: Validacion de expertos
Experto 1

Nombre y Apellidos : EDWIN HUARANCCA ROJAS
Grado Académico : DOCTOR

Arcas de Experiencia Profesional : INVESTIGACION

Funcién Actual : DOCENTE

Institucidén Académica : EESPPNSL e e
Objectivo de la Investgacion . Determinar la relacién entre la cultura organizacional y la satisfaccidn del usuario en la Municipalidad Provincial ¢c Huanta en 2024

Instrumento de Recoleccidn de Informacidn Cuestionario

g
El 2

fTEMS

Observacién

Deficien

Variable Dimensiones

1Cémo califica su compromiso personal con los principios éticos en el ejercicio de su labor?
1Cémo evalia Ia clandad con la que comunica sus acciones y decisiones en el trabajo?
1Como califica el reconocimiento que usted recibe cuando actia con integridad?
1Como considera la calidad del servicio que usted brinda a los civdadanos?
Valores Cémo valora las evaluaciones periddicas que recibe para mejorar su desempeiio?

1.Como califica su nivel de motivacién para mantener altos estindares en su trabajo?

Como evaliia su participacion en procesos que buscan mejorar los servicios o procedimientos?

|_:Qué tan frecuente propone usted ideas o sugerencias para mejorar log servicios?

+Cdmo califica la receptividad de la entidad ante sus propuestas para mejorar?
1Como califica su conocimiento sobre las normas que regulan la atencion al ciudadano?
£Como evaliza su propio cumplimiento de las normas establecidas para atender a los vsuarios?
1 Coémo considera [as capacitaciones recibidas sobre normas de atercién al pablico?
£Como califica su conocimicnto sobre las normas internas que rige la convivencia laboral?
N 1Cémo valora su propio Eg._lg_l_l_racu las normas internas de la institucién?
1Cémo considera la frecuencia con la que se le recuerda y refucrzan las normas internas?
4Cémo cvallia su respeto hacia la diversidad cultural y social dentro del entomo laboral?
1Como califica las copacitaciones recibidas sobre inclusién y respelo a la diversidad?
{Cémo valora ¢l trato que recibe dentro de la institucién, independicntemente de su origen o
condicién?
£Cdmo califica su identificacitn con la vocacion de servicio al ciucadano dentro de lz entidad?
£Como evaliia el reconocimiento que recibe por su esfuerzo en el cumplimiento de sus funciones?
Tradiciones ¢Cdmo considera el ambiente de trabajo en relacidn con el servicio piblico?
1Cémo califica la forma en que usted y su equipo promucven valores positivos de liderazgo?
1Como evalia el ejemplo y motivacion que recibe de sus lideres inmediatos?

£Cémo considera Ia claridad con la que se comunican los valores institucionales en st _irea?

W RN Excelen

CULTURA
ORGANIZACIONAL

ASAMLN
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LCodmo calilica la practica dec celebrar logros individuales o colectivos en su equipo?

£Como valora su participacion en eventos donde sc reconoce ¢l miérito laboral?

£Cdmo considera los estimulos 0 reconocimientos recibidos por cumplir metas laberales?

LQué tan satisfecho(a) estd con la solucidn que recibib respecto a su consulta o trimite?

LCOomo califica la claridad con la que sc lc explico la informacion que solicite?

LCHmo evaluaria su satisfaccion general con ¢l servicio recibido”

Calidad de 2CS5mo califica la amabilidad con la que fue trutado(a) por ¢l personal?
servicio {Qué tan cordial fue el trato que recibié durante su atencién?
£ Como considera el profesionalismo del personal que le atendio?

LComo califica el tiempo que esperd para ser atendido(a)?

LComo evaliia la rapidez con la que se le brindé una respucsta a su solicitud?

£Qué tan conforme estd con el cumplimiento de los plazos para resolver su trimite?

£Qué tan ficil le resulté acceder al servicio que necesitaba?

£CS5mo califica la facilidad para llegar a las oficinas donde recibi6 atencién?

£Qué tan apropiados considera los horarios en Jos que sc ofrecen los servicios?

LCSmo califica la disponibilidad de informaciGn sobre los tramites que realizd?

Accesibilidad | ;Qué tan claros fucron los medics utilizados para informarle sobre servicios y procedimientos?

SATISFACCION al servicio 4Como ev:.lm la sefializacion inferna de la municipalidad pars orientarse y encontrar lo que
DEL USUSARIO [ fopcsitabel?

LSM tan sencillo le resultd utilizar las glnmtormas digitales para sus trimites o consultas?

4Qué tan accesibles considera los servicios en linca de Ia mumczpal:dad?

£Cbémo cvalia la ayuda recibida en caso de dificultades al usar los servicios digitales?

1.% dispuesto(a) estaria a recomendar los servicios de la municipalidad a otras personas?

2Qué tan seguro{a) esla de que otras personas también tendrdn una buena experiencia al usar estos
servicios?

£ Como considera la calidad del servicio recibido en comparacion con otras instituciones?

£Como califica el nivel de servicio en esta municipalidad respecto a otras entidades publicas?

Percepciéon ¢ Qué tan satisfecho(a) estd con ¢l servicio recibido aqui frente a su experiencia en otras
del servicio instituciones?

2Qué tan de acuerdo esta con que la atencion brindada aqui €s mejor que en otras
municipalidades?

2Qué tan satisfecho(a) estd con su experiencia global al usar los servicios municipales?

LCH5mo califica la impresién general gue le dejé el servicio recibido?

£Coémo evaluaria personzlmente la atencidn que recibié durante su visita?

Opini6n sokbre su aplicabilidad: Aplicable X ) Aplicable después de corregir () No aplicable ( )
Lugar y Fecha de 1a Evaluacidon del Instrumento: AYACLUCHQ, A0 ENERQ.2025..........
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Experto 2

Nombre y Apellidos . GIDEON BELLIDO MIRANDA

Grado Académico : DOCTOR

Arcas de Experiencia Profesional : GESTION PUBLICA

Funcidn Actual : JEFE UNIDAD DE INVESTIGACION

Institucién Académice : EESPPNSL

Objetivo de la Investigacion : Determinar la relacién entre la cultura organizacional y la satisfaccién del usuario en la Municipalidad Provincial ce Huanta en 2024

Instrumento de Recoleecion de Informacién : Cuestionario

Variable Dimensiones fTEMS %

Bueno

\\\ ‘\ | Excelen

Observacién

Regular

£Cémo califica su compromiso personal con los principios éticos en el ejercicio de su labor?
C6mo cvalia la clandad con la que comunica sus acciones y decisiones ¢n ¢l trabajo?

4Cémo califica el reconocimiento que usted recibe cuando actiia con integridad?
1 Como considera la calidad del servicio que usted brinda a los ciudadanos?
Valores Cémo valora las evaluaciones periddi ue recibe mejorar su dese 7

4Cémo califica su nivel de molivacién para mantener altos estindares en su trabajo?
Como evalia su participacidn en procesos que buscan mejorar los servicios o procedimientos?
| 2Qué tan frecuente propone usted ideas o sugerencias para mejorar los servicios?
4Cémo califica la receptividad de la entidad ante sus propucstas pa-a mejorar?

1Como califica su conocimiento sobre las normas que regulan la atencion al civdadano?

Cémo evaliia su propio cumplimiento de las normas establecidas para atender a los L suarios?
£Cémo considera las capacitaciones recibidas sobre normas de atercién al publico?

4Como califica su conocimiento sobre las normas internas que rigen la convivencia laboral?
Como valora su propio respeto hacia lag normas internas de la institucién?

4Cémo considera la frecuencia con la que se le recuerda y refucrzan las normas internas?
LCémo evaliia su respeto hacia la diversidad cultural y social dentro del entorno laboral?

4Coémo califica las capacitaciones recibidas sobre inclusion y respelo a la diversidad?
(Cémo valora cl trato que recibe dentro de la institucion, independientemente de su origen 0

condicién?
£Cémo califica su identificacitn con la vocacién de servicio al ciucadano dentro de la entidad?
1Cémo evalia el reconocimiento que recibe por su esfuerzo en el cumplimiento de sus funciones?
Cdmo considera ¢l ambiente de trabajo en relacién con ¢l servicio publico?
4 Cémo califica la forma en que usted y su equipo promucven valores positivos de liderazgo?
Cémo evalila el ejemplo y motivacion que recibe de sus lideres inmediatos?
£Cémo considera la claridad con la que se comunican los valores institucionales en su drea?

A

CULTURA
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£ Cdmo califica la prictica de celebrar logros individuales o colectivos en su equipo?

£Como valor su participacion en eventos donde sc reconoce ¢l mérito laboral?

+Cdmo considera los estimulos o reconocimientos recibidos por cumplir metas laborales?

SATISFACCION
DEL USUSARIO

_Qué tan satisfecho(a) estd con la solucidn que recibit respecto a su consulta o trin 0 tramite?

;Como califica la claridad con la que sc ke explico la informacion gque solicit?

£Cdmo evaluaria su satisfaccion general con el servicio recibido®”

,CSmo califica la amabilidad con la que fue tratado(a) por ¢l el perional?

\ ‘\‘\\\ ‘ ‘ V\‘\ \‘\\ \\‘Q\‘

Qué tan de acuerdo esta con que la atencion brindada aqui es mejor que en otras
municipalidades?

£Qué tan satisfecho(a) estd con su experiencia global al usar los servicios municipales?

£Chmo califica la impresién general que le dejé el servicio recibido?

\'::‘:::c £Qué tan cordial fue el trato que recibil durante su atencién?
+Como considera el profesionalismo del personal que le atendié?
+Como califica el tiempo que esperd para ser atendido(a)? -
£C6mo evalia la rapidez con la que se le brindé una respucsta a su solicitud?
£ Qué tan conforme esti con el cumplimiento de los plazos para resolver su trimite? 1
£ Qué tan facil le resulté acceder al servicio que necesitaba? <
|_CSmo califica la facilidad para llcgar a las oficinas donde recibié atencidn?
£Qué tan apropiados considera los horarios en los que sc ofrecen los servicios?
|_eComo califica la disponibilidad de informacitin sobre los tramites que realiz6? -
Accesibilidad | 7Qué tan claros fueron los medics utilizados para informarle sobre servicios y procedimientos?
al servicio Como evalia la sefializacién interna de la municipalidad para orientarse y encontrar lo que
Mw 94'
4Qué tan sencillo le resulté utilizar las plataformas digitales para sus trimites o consultas?
tan accesibles considera los servicios en linea de la municipalidad? 4
£Cbémo cvalia la ayuda recibida en caso de dificultades al usar los servicios digitales? L
{Qué tan dispuesto(a) estaria a recomendar los servicios de la municipalidad a otras personas? /4
2Qué tan segurofa) esta de que otras personas lambién tendrdn una buena experiencia al usar estos re
servicios? P
£ Cdmo considera la calidad del servicio recibido en comparacibr con ofras instituciones? v
£Como califica ¢l nivel de servicio en esta municipalidad respecto a otras entidades publicas? v
Percepeién | (Qué tan satisfecho(a) estd con ¢l servicio recibido aqui frente a su experiencia en otras /
del servicio | instituciones?
v
v,
Y
1 4

{Cémo evaluaria personzlmente la atencion que recibid durante su visita?

Opini6n sobre su aplicabilidad: Aplicable (X ) Aplicable después de corregir ( ) No aplicable ( )
Lugar y Fecha de la Evaluacidn del Instrumento: AYACUCHQ, 10 ENERQ.2025..........
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Experto 3

Nombre y Apellidos : CARLOS ENRIQUE GAMARA RIVERA
Grado Académico : DOCTOR

Arcas de Experiencia Profesional : GESTION PUBLICA

Funcidn Actual : COORDINADOR

Institucion Académica : EESPPNSL

Objetivo de la Investigacion : Determinar la relacion entre la cultura organizacional y la satisfaccion del usuario en la Municipalidad Provincial ce Huanta en 202/
Instrumento de Recoleccion de Informacién :_Cuestionario

Variable Dimensiones fTEms § F

(Como califica su compromiso personal con los principios éticos en el ejercicio de su labor?
(Cémo cvalia la claridad con la que comunica sus acciones y decisiones en el trabajo?
Como califica ¢l reconocimiento que usted recibe cuando actiia con integri

1 Codmo considera la calidad del servicio que usted brinda a los ciudadanos?
Valores Céomo valora las evaluaciones peribdicas que recibe para mejorar su desempedio?
{Cémo califica su nivel de motivacién para mantencr altos estindares en su trabajo?
(Cémo evaliia su participacion en procesos que buscan mejorar los servicios o procedimientos?
lan {recuente usted ideas o su i mejorar los servicios?
(Cémo califica la receptividad de la entidad ante sus propuestas para mejorar?
£ Como califica su conocimiento sobre las normas que regulan la atencion al ciudadano?
Como evalia su propio cumplimiento de las normas establecidas para atender a los vsuarios?
CULTURA 2,Como considera las capacitaciones recibidas sobre normas de atencidn al piblico?
ORGANIZACIONAL LComo califica su conocimiento sobre las normas intemas que rigen la convivencia laboral?
;Cémo valora su propio respeto hacia las normas internas de la institucion?
7 Como considera la frecuencia con la gue se le recuerda y refucrzan las normas internas?
1 Como evaliia su respeto hacia la diversidad cultural y social dentro del entorno laboral?
1 Cémo califica las capacitaciones recibidas sobre inclusién y respeto a la diversidad?
({Como valora el trato que recibe dentro de la institucion, independientemente de su origen o
condicién?
;Cémo califica su identificacion con la vocacion de servicio al ciudadano dentro de I entidad?
2Como evaliia el reconocimiento que recibe por su esfuerzo en el cumplimicnto de sus funciones?
Tradiciones | ;Como considera el ambiente de trabajo en relacién con el servicio piiblico?

£Como califica la forma en que usted y su equipo promueven valores positivos de liderazgo?
1 Como evalia el ejemplo y motivacion que recibe de sus lideres inmediatos?

Observacién

ular
Bueno

~ :.‘ Excelen
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LCdmo considera la claridad con la que s¢ comunican los valores institucionales en su drca?

Al

(Cdmo califica la prictica de celebrar logros individuales o colectivos en su equipo?

L{Cdmo valora su participacién en eventos donde se reconoce el rérito laboral?

LCémo considera los estimulos o reconocimientos recibidos por cumplir metas -umplir metas labcrales?

SATISFACCION
DEL USUSARIO

Calidad de
servicio

g,gg tan satisfecho(a) esti con la solucion que Jue recibio respecto o su consulta o tramite?

£Cdmo califica la claridad con la que s¢ le explico la informacion que solicits?

£ Cdmo evaluaria su satisfaccién general con el servicio recibido”

Cdémo califica la amabilidad con la fue a) por ¢l ?

£Qué tan cordial fue el tralo que recibid durante su atencién?

LCdmo considera el profesionalismo del personal que le atendid?

(Cdmo califica el tiempo que esperd para ser atendido(a)?

(Cémo evalia Ia rapidez con la que se le brindd una respuesta a su solicitud?

2Qué tan conforme esti con el cumplimiento de los plazos para resolver su trimite?

Accesibilidad
al servicio

£Qué tan ficil s resultd acceder al servicio que necesitaba?

LCémo califica la facilidad para llegar a las oficinas donde recibid atencidén?

SURE RO RNN Y

tan 1ados considera los horarios en los que se ofrecen los servicios?

|_.Qué tan apropiados considera los hora
LCémo califica la disponibilidad de informacitn sobre los tramites que realizd?

N\

£ Qué tan claros fueron los medios utilizados para informarle sobre servicios y procedimicntos?

LCémo evalila la sefializacidn interna de la municipalidad pars orientarse y encontrar lo que
necesitaba?

LQué tan sencillo le resultd utilizar las plataformas digitales para sus trimites o consultas?

LQu¢ tan accesibles considera los servicios en linca de la municipalidad?

Percepcion
del servicio

£Cémo evaliia s ayuda recibida en caso de dificultades al usar los servicios digitales?
£Qué tan dispuesto(a) estaria a recomendar los servicios de la municipalidad a otras personas?

L Qué tan seguro(a) esta de que otras personas también tendrin una buena experiencia al usar estos
icios?

TCémo considera la calidad del servicio recibido en comparacidn con otras instituciones?

LCémo califica el nivel de servicio en esta municipalidad respecto a otras entidades pablicas?

£Qué tan satisfecho(a) esta con el servicio recibido aqui frente a su experiencia en otras

{Qué tan de acucrdo csta con que la atencién brindada aqui es mejor que cn otras
municipalidades?

LQué tan satisfecho(a) estd con su experiencia global al usar los servicios municipales?

Cdmo califica la impresion general gue le dejd el servicio recibido?

JRNSINY SENY YN

LCémo evaluaria personalmente la alencitn que recibid durante su visita?

Opinion sobre su aplicab lidad: Aplicable (X )  Aplicable después de corregir ( ) No aplicable ( )

Lugar y Fecha de la Evaluacién del Instrumento: .. AYACUCHOQ, 16 ENERQ.2025.........
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Anexo 9: Constancia de aplicacion de la encuesta

CONSTANCIA DE APLICACION DE ENCUESTAS DE
INVESTIGACION

“CULTURA ORGANIZACIONAL Y SATISFACCION DEL USUARIO EN LA
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE HUANTA"

Por medio del presente documento, yo CPCC. WILIAN VILCHEZ CISNEROS, designado en
el cargo de Gerente Municipal de la Municipalidad Provincial de Huanta mediante
Resolucion de Alcaldia N* 001-2023-MPH/A, de fecha 02 de enero del afio 2023, con DNI
N* 29102140, domiciliado en Jr. Razuhuillca N* 183 - Huanta.

DEJO CONSTANCIA:

Que la sefiora KATIA HEREDIA JANAMPA, identificada con DNI N"41116529, quien viene
realizando una Maestria en Gestion Pablica de la Escuela de Posgrado de la Universidad
Nacional San Cristébal de Huamanga, ha realizado la aplicacién de las encuestas
referente a la investigacién titulada “CULTURA ORGANIZACIONAL Y SATISFACCION DEL
USUARIO EN LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE HUANTA", dentro de la Municipalidad
Provincial de Huanta, en merito a la solicitud formulada mediante el Expediente
Administrativo N* 22281 de fecha 30 de diciembre del afio 2024.

Se expide el presente documento a solicitud de la parte interesada paro los fines que
estime conveniente,

Huanta, 10 de febrero del 2025.

MUNCEN MUANTA
- \\\
, A \
CPCC. WILIA HEZ
GERENTE .‘. $
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Cultura organizacional y satisfaccion del usuario en la Municipalidad Provincial
de Huanta, 2024

Organizational culture and user satisfaction in the Provincial Municipality of
Huanta, 2024

Katia Heredia Janampa
Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional de San Cristdbal de Huamanga
E-mail: katiaherediajanampa@gmail.com

Resumen

El presente articulo tiene como objetivo determinar la relacion entre la cultura
organizacional y la satisfaccion del usuario en la Municipalidad Provincial de Huanta. La
investigacion se desarrollé bajo un enfoque cuantitativo, con un disefio no experimental
de corte transversal y un nivel relacional. La poblacién estuvo conformada por
trabajadores y usuarios de los servicios municipales, seleccionandose mediante
muestreo no probabilistico. Para la recoleccion de datos se empled la técnica de la
encuesta, utilizando cuestionarios validados y con adecuados niveles de confiabilidad.
Los resultados del estudio evidencian una relacion directa y significativa entre la cultura
organizacional y la satisfaccion del usuario, confirmando que los factores culturales
internos influyen de manera sustantiva en la experiencia ciudadana frente a los servicios
municipales. En particular, se identifico que los valores, las normas y las tradiciones
institucionales se asocian con la calidad del servicio, la accesibilidad y la percepcion que
tienen los usuarios sobre la atencion recibida. En este sentido, los hallazgos permiten
concluir que el fortalecimiento de la cultura organizacional constituye un factor
determinante para mejorar la satisfaccion del usuario y consolidar una gestion publica

local mas eficiente y orientada al ciudadano.



Palabras clave: cultura organizacional, satisfaccion del usuario, calidad del servicio,

accesibilidad, percepcion.

Abstract

The present article aims to determine the relationship between organizational culture and
user satisfaction in the Provincial Municipality of Huanta. The research was conducted
using a quantitative approach, with a non-experimental cross-sectional design and a
relational level of analysis. The population consisted of municipal employees and service
users, selected through non-probabilistic sampling. Data collection was carried out using
the survey technique, employing validated questionnaires with adequate levels of
reliability. The results of the study demonstrate a direct and significant relationship
between organizational culture and user satisfaction, confirming that internal cultural
factors substantially influence citizens’ experiences with municipal services. In particular,
values, norms, and institutional traditions were found to be associated with service quality,
accessibility, and users’ perceptions of the attention received. In this regard, the findings
allow the conclusion that strengthening organizational culture constitutes a determining
factor in improving user satisfaction and consolidating a more efficient, citizen-oriented

local public management system.

Keywords: organizational culture, user satisfaction, service quality, accessibility,

perception.

l. Introduccién

A nivel internacional, varios estudios manifiestan que las entidades publicas

muestran culturas organizacionales poco flexibles, existen en muchas de ellas, limitada



orientacion a la poblacion y a los usuarios, con bajos niveles de motivacion del personal,
los cuales evidencian deficiencias en la calidad de los servicios que brindan (Katsaros &
Nicolaidis, 2022; Jahan et al., 2022). Entonces, estas limitaciones se expresan en
muchos casos en tiempos de atencion prolongados, trato diferenciado y una reducida
capacidad de respuesta por parte de las entidades, incidiendo directamente en la
percepcion de la poblacién sobre la gestién publica (Garcia & Huidobro, 2025). Por
consiguiente, el fortalecimiento de la cultura organizacional es un mecanismo

fundamental para restablecer la confianza de los usuarios y la ciudadania y con ello

mejorar la experiencia de servicio (Abunadi, 2013).

En el caso peruano, las entidades publicas muestran numerosos casos de
estructuras organizacionales burocraticas de caracter tradicional, los cuales limitan la
innovacion y la orientacion al ciudadano (OECD, 2024). Estos aspectos propician
entornos laborales débiles, existiendo desmotivacion, resistencia al cambio y una débil
identificacion del personal con las instituciones, lo cual repercute de manera negativa
con los niveles de satisfaccion de los usuarios. Las diferentes quejas se asocian a
tramites complejos, una falta de informacién clara y trato indiferente, son manifestaciones

constantes de esta probleméatica (Contraloria General de la Republica, 2024).

La regién Ayacucho no resulta ajena a esta realidad. En las entidades publicas de
caracter regional y local se evidencian dificultades asociadas a una cultura
organizacional con limitada orientacion a la mejora continua y al enfoque ciudadano. En
este contexto, los usuarios afrontan barreras de acceso, demoras en la atencion y
percepciones negativas respecto a la calidad de los servicios, particularmente en zonas

rurales y en poblaciones wulnerables (OECD, 2024). Estas condiciones refuerzan la



necesidad de analizar los factores internos que inciden en la gestion publica local, en

especial aquellos vinculados a la cultura organizacional.

En la Municipalidad Provincial de Huanta, la cultura organizacional se manifiesta
a través de los valores, normas y tradiciones que orientan el accionar del personal
municipal. No obstante, se han identificado deficiencias en dichos componentes que
inciden en la calidad del servicio y en la satisfaccidn de los usuarios. La falta de alineacion
entre los valores institucionales y un enfoque centrado en el ciudadano, asi como la
persistencia de normas rigidas y practicas tradicionales con escasa innovacion, han
generado percepciones desfavorables en la poblacién usuaria, expresadas en
prolongados tiempos de espera, limitada accesibilidad y una atencion poco

personalizada.

En atencion a esta situacion problematica, el presente estudio plantea la siguiente
pregunta de investigacion: ¢ de qué manera se relaciona la cultura organizacional con la
satisfaccion del usuario en la Municipalidad Provincial de Huanta, 20247?. La justificacion
del presente estudio se sustenta en su contribucidn a fortalecer la gestion publica a nivel
local, proporcionando informacion importante para la toma de decisiones que orientaran
a mejorar la cultura organizacional y, por ende, elevar los niveles de satisfaccion del
usuario, al mismo tiempo de generar aporte empirico que busque entender la relacién
entre las variables estudias. El objetivo del estudio es determinar la relacion entre la
cultura organizacional y la satisfaccion del usuario en la Municipalidad Provincial de

Huanta, 2024.



La cultura organizacional se puede interpretar como un sistema estructurado de
valores en comun, estructuras planteadas formal e informalmente, junto a practicas tanto
explicitas como implicitas que rigen pensamientos, emociones y conductas del personal
de una organizacion (Malaga et al., 2021). En el ambito de las instituciones publicas este
concepto tiene un cardcter especfifico, ya que dicha cultura modela las maneras de
relacionarse entre el personal de la entidad y la ciudadania, repercutiendo de manera
directa en la calidad del servicio y en la imagen institucional que tienen los usuarios.
Desde una perspectiva sistémica, la cultura organizacional se presenta como un
entramado que modela la relacién que mantiene la entidad con sus distintos grupos de
interés e influyendo de manera simultanea en los procesos internos, las dinamicas de
trabajo y la prestacién de servicios para los usuarios, sean internos o externos a la
organizacion (Cardoso et al, 2021). Desde esa perspectiva, su analisis es de gran
relevancia para entender el funcionamiento de entidades publicas como la Municipalidad
Provincial de Huanta, donde las practicas diarias del personal son la concrecién de los

valores y las normas de funcionamiento institucionales.

La satisfaccién del usuario es cémo el nivel de servicio prestado coincide con las
expectativas del usuario. Esta percepcidon reflejada es una reevaluacion de la
retroalimentacion y, en este contexto, una experiencia favorable desde la perspectiva del
usuario (Carvalho et al., 2018). La satisfaccion del usuario depende del grado en que un
servicio cumple o supera las expectativas del consumidor (Cardoso et al., 2021). Las
evaluaciones de la gente sobre las diversas agencias gubernamentales reflejan este nivel
de satisfaccion en el ambito de administracion publica. De acuerdo con (Cantalino et al.,

2021), la satisfaccion del usuario sirve como un indicador fundamental de la



productividad dentro de una institucion y muestra cuan receptiva es la organizaciéon a los
requisitos y expectativas de la poblacion. La relevancia de la satisfaccion del usuario en
la gestion publica reside en su percepcidn del gobierno, y esto reside en la confianza que
se genera. Un servicio publico que cumple con las expectativas genera confianza y
construye una relacion estrecha con la ciudadania (Aquino et al., 2018). Ademas, un
instrumento crucial para mejorar la calidad del servicio en la administracién publica es el
reconocimiento y examen de las cuestiones relacionadas con la satisfaccién de los

usuarios dentro de un marco que considere la participacion ciudadana como beneficiosa.

Il. Metodologia

Lainvestigacion se llevo a cabo a partir de un enfoque cuantitativo de tipo aplicado
y de nivel relacional, con un disefio no experimental de corte transversal. El método
utilizado fue el deductivo, partiendo de fundamentos tedricos para su contrastacion
empirica (Bernal, 2016; Hernandez et al., 2014). La poblacién estuvo conformada por
trabajadores municipales y usuarios de los servicios, seleccionandose una muestra de
86 trabajadores y 100 usuarios mediante muestreo no probabilistico por conveniencia.
La técnica de recoleccion de datos fue la encuesta, aplicAndose cuestionarios
estructurados validados por juicio de expertos. La confiabilidad de los instrumentos se
determind mediante el coeficiente Alfa de Cronbach, obteniéndose valores de 0.988 para
cultura organizacional y 0.987 para satisfaccion del usuario. El procesamiento y analisis
de los datos se realiz6 con Microsoft Excel y SPSS, aplicAndose estadistica descriptiva
e inferencial, utilizando el coeficiente Rho de Spearman para evaluar la relacion entre las

variables.



lll. Resultados y Discusion

Resultados

En relacion con el objetivo, los resultados descriptivos evidencian una
correspondencia directa entre la percepcion de la cultura organizacional y el nivel de
satisfaccion del usuario. La distribucion de las respuestas muestra que, a medida que la
cultura organizacional es percibida en niveles mas altos, la satisfaccion del usuario
también tiende a incrementarse, lo cual pone de manifiesto la importancia de los factores

internos de la organizacién en la experiencia ciudadana.

Los datos reflejan que un porcentaje significativo de trabajadores y usuarios
califico tanto la cultura organizacional como la satisfaccion del usuario en niveles
“deficiente” y “regular’. En particular, se identifico que el 25.6 % de los trabajadores y el
28.0 % de los usuarios perciben simultaneamente una cultura organizacional deficiente
y una satisfaccion del usuario igualmente deficiente. Asimismo, un 25.6 % de los
trabajadores y un 26.0 % de los usuarios consideran que ambos aspectos se sitlan en
un nivel regular. Estos resultados evidencian la existencia de debilidades institucionales

gue afectan de manera directa la percepcion del servicio municipal.

Se realiz6 la prueba de normalidad utilizando el método de Shapiro-Wilk, dado
gue la muestra de estudio era inferior a 50 individuos (Yazici y Yolacan, 2007). Por lo

gue, se han obtenido el siguiente resultado, tal como se videncia en la tabla 1.



Tabla 1

Prueba de normalidad- Kolmogorov-Smirnov

Trabaiadore Usuario Estadistic gl Sig.
Variable Dimension S (nJ—86) o K-S (Trab. (Trab.
- (n=100)  (Trab.) ) )
Cultura Valores 86 100 0.182 86 0.000
organizacion Normas 86 100 0.191 86 0.000
I

a Tradiciones 86 100 0.209 86 0.000

: ., Calidad 86 100 0.235 86 0.000
satisfacclon ¢ esibilida

del usuario q 86 100 0.195 86 0.000

Percepcién 86 100 0.193 86 0.000

El coeficiente Rho de Spearman obtenido para la hip6tesis general fue de 0.930,

con un nivel de significancia estadistica menor a 0.05, lo que permite rechazar la

hipdtesis nula y aceptar la hipotesis alternativa. Este resultado confirma que existe una

relaciéon significativa entre la cultura organizacional y la satisfaccién del usuario en la

Municipalidad Provincial de Huanta durante el afio 2024, segun se puede ver en la tabla

2.

Tabla 2

Comprobacion de la hipotesis

Dimensién de ) L,
Dimensioén del

Coeficiente de

Significacion

Cultura . Correlacion (Rho

) ) Servicio (P)
Organizacional de Spearman)
Valores Calidad del servicio 0.936 0.000
Normas Accesibilidad 0.770 0.000
Tradiciones Percepcion 0.867 0.000
Cultura Satisfaccion del 0.930 0.000

organizacional usuario




En conjunto, los resultados inferenciales corroboran que las dimensiones de la
cultura organizacional influyen de manera significativa en las distintas dimensiones de la

satisfaccion del usuario, confirmando la coherencia entre los hallazgos descriptivos y los

andlisis estadisticos realizados.

Discusion

Los resultados obtenidos en la presente investigacion permiten confirmar
empiricamente la relacion significativa entre la cultura organizacional y la satisfaccion del
usuario en la Municipalidad Provincial de Huanta durante el afio 2024. Este hallazgo se
alinea con el objetivo general del estudio y refuerza la premisa de que los factores
internos de una institucion publica influyen de manera directa en la percepcion y
evaluacion que realizan los ciudadanos respecto alos servicios que reciben, tal como se
ha evidenciado en estudios desarrollados en organizaciones publicas de servicios (Borja,
2017). En este sentido, la cultura organizacional constituye un factor explicativo central
de la experiencia del usuario en el &mbito municipal, especialmente cuando la prestaciéon
del servicio depende del comportamiento y la orientacion del personal (Duefias-Dorado

et al., 2024).

La relacion positiva muy fuerte evidenciada en el coeficiente Rho de Spearman
(0.930) reafirma que una cultura organizacional solida, seguida de valores compartidos,
normas claramente definidas, se encuentra directamente asociada a mayores niveles de
satisfaccion del usuario en la gestion publica. Este resultado es consistente con los
planteamientos tedricos que en muchos casos sostienen, donde la cultura organizacional
actla como un sistema orientador del comportamiento del personal de las entidades y

de la calidad del servicio que se ofrece a la ciudadania y usuarios (Malaga et al., 2021).



Asimismo, se ha demostrado empiricamente que cuando la cultura institucional esta
orientado al servicio y al ciudadano, es decir a brindar servicios de calidad, se generan

mayores hiveles de satisfaccion (Duefias-Dorado et al., 2024; Merchan et al., 2025).

A nivel conceptual, los hallazgos respaldan la Teoria de los Valores
Organizacionales, el cual sostiene que los valores compartidos influyen directamente en
las decisiones, actitudes y relaciones al interior de una organizacion, repercutiendo tanto
en el desempefio del personal como en la experiencia de los usuarios (Romano et al.,
2019). En la Municipalidad Provincial de Huanta, la percepcién de debilidades en los
valores institucionales se refleja en evaluaciones constantes y deficientes de la calidad
del servicio que se brinda, lo que evidencia a su vez, una limitada coherencia entre los
principios declarados y las practicas cotidianas que se realizan al interior de la entidad.
Esta situacion ha sido también documentada en diversos estudios del sector publico,
donde la ausencia de valores restringe la orientacién adecuada al usuario, esto a su vez

afecta negativamente su nivel de satisfaccion (Borja, 2017; Juki¢ et al., 2022).

A nivel nacional, los resultados coinciden con Saavedra (2022), quien manifiesta
gue la cultura organizacional y el clima laboral se relacionan con la satisfaccién de los
usuarios en los servicios publicos del sector salud. Por su parte, Mas (2021) evidenci6
gue una cultura organizacional sélida esta asociada a mayores niveles de satisfaccion
laboral y compromiso del personal en instituciones educativas, lo cual incide
indirectamente en la calidad del servicio brindado a los usuarios, relacion que ha sido
documentada también en diversas revisiones sistematicas sobre servicios publicos

(Merchéan et al., 2025).



A nivel local, los resultados guardan coherencia con el estudio de Gonzales (2018), quien
encontré una relacion significativa entre la cultura organizacional y la satisfaccion laboral
del personal asistencial en un hospital de Ayacucho. Estos antecedentes refuerzan la
validez externa de los hallazgos y permiten afirmar que la cultura organizacional
constituye un factor transversal que incide en distintos &mbitos de la gestién publica,

incluidos los gobiernos locales y las entidades municipales (Borja, 2017).

Desde el enfoque de la Teoria de la Calidad del Servicio (SERVQUAL), los
resultados evidencian que las dimensiones de calidad, accesibilidad y percepcion estan
estrechamente vinculadas a los componentes de la cultura organizacional. La capacidad
de respuesta, la empatia y la confiabilidad, elementos centrales del modelo SERVQUAL,
se ven condicionados por los valores, normas y tradiciones que predominan en la
organizacion (Parasuraman et al.,, 1988, citados por Da Silva et al., 2018). En
consecuencia, una cultura organizacional orientada al ciudadano favorece la mejora de
estas dimensiones y eleva la satisfaccion del usuario, tal como se ha corroborado en

estudios empiricos en servicios publicos (Duefias-Dorado et al., 2024).

En esa linea, la evidencia empirica muestra que una cultura organizacional
colaborativa, expresada en habilidades interpersonales y coordinacién interfuncional, se
relaciona de manera significativa con mayores niveles de satisfaccién del usuario en la
prestacion de servicios publicos (Mushi et al., 2024). Asimismo, cuando los procesos de
gestion publica incorporan la digitalizacion sobre la base de una cultura organizacional
favorable al cambio, se fortalecen las funciones directivas y se mejora la percepcion y

valoracion del servicio por parte de los usuarios (Popa et al., 2024).



Conclusiones

Los resultados del estudio permiten concluir que existe relacion directa y
significativa entre cultura organizacional y satisfaccion del usuario en la Municipalidad
Provincial de Huanta, asi como también que se confirma que los factores culturales
internos determinan la experiencia del ciudadano con la prestacién de servicios. Se
apunta a que existe una cultura institucional orientada hacia el servicio y ciudadano, la
cual es propicia para tener valoraciones mas positivas sobre calidad, accesibilidad y
fiabilidad de la atencidon prestada, y que, en sentido inverso, se encuentran también
debilidades en los valores institucionales y acerca del distanciamiento de los principios
‘que se dicen” y las practicas del dia a dia (Borja Garcia, 2017; Duefias-Dorado et al.,
2024; Merchan et al., 2025).Estos hallazgos refuerzan la premisa de que la cultura

organizacional inciden directamente en los niveles de satisfaccidén del usuario.

Finalmente, se sugiere que futuras investigaciones aborden la relacion entre la
cultura organizacional y la satisfaccion del usuario incorporando disefios longitudinales
gue permitan analizar su evolucién en el tiempo, asi como enfoques comparativos entre
distintas municipalidades o niveles de gobierno. Del mismo modo, resulta pertinente
profundizar en el analisis de variables mediadoras, tales como el clima organizacional, el
liderazgo o la calidad de la gestién administrativa, que permitan comprender con mayor
detalle los mecanismos a través de los cuales la cultura organizacional impacta en la

satisfaccion del usuario.
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ACTA DE SUSTENTACION DE TESIS PARA OPTAR

EL GRADO ACADEMICO DE MAESTRO(A) EN CIENCIAS ECONOMICAS, MENCION GESTION PUBLICA
RESOLUCION DIRECTORAL N°00552-2025-UNSCH-EPG/D.

Siendo las 04:00 p.m. del 18 de julio de 2025 se reunieron en el auditérium de la Escuela de Posgrado
de la Universidad Nacional de San Cristébal de Huamanga, el Jurado Examinador y Calificador de Tesis,
presidido por el Dr. OSCAR GUTIERREZ HUAMANI Director (e) de la Escuela de Posgrado, el Dr. HERMES
SEGUNDO BERMUDEZ VALQUI Director de la Unidad de Posgrado de la Facultad de Ciencias Econémicas,
Administrativas y Contables, e integrado por los siguientes miembros: Dr. EUSTERIO ORE GUTIERREZ y el
Mg. CESAR ROMERO RODAS; para la sustentacion oral y publica de la tesis titulada: CULTURA
ORGANIZACIONAL Y SATISFACCION DEL USUARIO EN LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE HUANTA -
2024, presentado por la Bach. KATIA HEREDIA JANAMPA. Teniendo como asesor al Mg. RICARDO MOISES
JORGECHAGUA SAAVEDRA.

Acto seguido se procedié a la exposicion de la tesis, con el fin de optar el Grado Académico de
MAESTRO(A) EN CIENCIAS ECONOMICAS, MENCION GESTION PUBLICA. Formuladas las preguntas, éstas
fueron absueltas por la graduanda.

A continuacion, el Jurado Examinador y Calificador de Tesis procedi6 a la votacién, la que dio como

resultado el siguiente calificativo: @////1/ CE =A™ )
CALIFICACION (x)

Aprobado(a) por Unanimidad. X

Aprobado(a) por Mayoria. =

Desaprobado(a) por Unanimidad. e

Desaprobado(a) por Mayoria. —_—

(x) Marcar con aspa.

Luego, el presidente del Jurado recomienda que la Escuela de Posgrado proponga que se le otorgue a
la Bach. KATIA HEREDIA JANAMPA, el Grado Académico de MAESTRO(A) EN CIENCIAS ECONOMICAS,
MENCION GESTION PUBLICA. Siendo las‘g)”ghrs se levanta la sesion.

Se extiende el acta en la ciudad de Ayacucho, a las....... k.ibvg ................... hrs. del 18 de julio de 2025.

mesesanhasyenesnsnnnnsannnnsonnnsnsnsnnnnannnn

BERMUDEZ VALQUI
la UPG-FCEAC

g. CESAR ROMERO RODAS
Miembro.

Secretario Docente.
Observaciones:

Av. Independencia s/n- Ciudad Universitaria unsch@universia.edu.pe
www.posgrado.unsch.edu.pe
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