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RESUMEN

La investigacion, titulada “La cultura organizacional y la percepcién de
la calidad de servicio del usuario del Ministerio Publico Distrito Fiscal de
Huanuco 2023”, tuvo como objetivo analizar de qué manera la cultura
organizacional se relaciona con la percepcion de la calidad de servicio del

usuario del Ministerio Publico Distrito Fiscal de Huanuco, 2023.

La metodologia adoptada en este estudio se basé en un enfoque
cuantitativo con un alcance descriptivo-correlacional. Se eligié un disefio no
experimental y transversal, involucrando dos grupos diferentes: 59
empleados y 341 usuarios del Ministerio Publico. Se usaron encuestas para

la obtencién de datos.

Para analizar la relacion entre la cultura organizacional y la calidad de
servicio, fue utilizado el coeficiente de correlacion de Spearman. Los
resultados revelaron una correlacion moderada (0.525) con un nivel de
significancia de 0.005. Por lo tanto, se puede concluir que existe una relacion
significativa entre la cultura organizacional y la calidad de servicio en el
Ministerio Publico Distrito Fiscal de Huanuco. La cultura organizacional de la
entidad parece estar en una situacién mixta. Aunque hay aspectos positivos
como la identificacién con la entidad, el reconocimiento del esfuerzo y la
percepcion favorable sobre el liderazgo y la comunicacion interna, existen
areas de mejora, especialmente en la claridad y aplicacion del codigo de
ética, asi como posibles desafios en la cohesién en torno a normas y valores

compartidos.

Palabras clave: calidad de servicio, cultura organizacional, ministerio

publico, percepcion, usuarios.
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ABSTRACT

The research, titled “La cultura organizacional y la percepcion de la
calidad de servicio del usuario del Ministerio Publico Distrito Fiscal de
Huanuco 2023”, aimed to analyze how the organizational culture is related to
the perception of the quality of service of the user of the Ministry Public Fiscal
District of Huanuco, 2023.

The methodology adopted in this study was based on a quantitative
approach with a descriptive-correlational scope. A non-experimental and
transversal design was chosen, involving two different groups: 59 employees

and 341 users of the Public Ministry. Surveys were used to obtain data.

To analyze the relationship between organizational culture and service
quality, Spearman's compensation coefficient was used. The results revealed
a moderate evaluation (0.525) with a significance level of 0.005. Therefore, it
can be concluded that there is a significant relationship between
organizational culture and service quality in the Public Ministry Fiscal District
of Huanuco. The organizational culture of the entity seems to be in a mixed
situation. Although there are positive aspects such as identification with the
entity, recognition of effort and favorable perception of leadership and
internal communication, there are areas for improvement, especially in the
clarity and application of the code of ethics, as well as possible challenges in

cohesion. around shared norms and values.

Keywords: service quality, organizational culture, public ministry,

perception, users.
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INTRODUCCION

La investigacion titulada La cultura organizacional y la percepcion de la
calidad de servicio en el Ministerio Publico Distrito Fiscal de Huanuco 2023
busca explorar la relacidén entre la cultura organizacional y la percepcion de
los usuarios sobre la calidad del servicio proporcionado por dicha entidad. El
objetivo es identificar como la cultura interna puede influir en cémo los
usuarios valoran los servicios que se les ofrecen. Este estudio se centra en
las cuestiones clave que definen la repercusion de la cultura organizacional
respecto a experiencia del usuario y la calidad percibida del servicio dentro

del Ministerio Publico.

La relevancia de este trabajo se halla en la informacién especifica que
ser& recabada con la premisa de cémo la cultura organizacional mantiene un
efecto, ya sea positivo 0 negativo, sobre la percepcion de la gente en sus
servicios brindados. Los objetivos del estudio se dirigen a la exploracion e
identificacion de como la cultura organizacional puede influir en la calidad

percibida del servicio a ojos de los usuarios del Ministerio Publico.

La presente investigacion se articula en cinco secciones principales,
cada una examinando distintas facetas del tema en cuestion. Se inicia con
un capitulo introductorio que sienta las bases tedricas, identifica las variables
clave y estructura el estudio. En el segundo capitulo, se establece un sélido
marco tedrico basado en investigaciones previas sobre la cultura
organizacional y la calidad en la prestacion de servicios. El tercer capitulo
describe la metodologia utilizada en la investigacion, caracterizada por su
aplicacion practica, su orientacién cuantitativa y su alcance descriptivo-
correlacional, todo ello dentro de un disefio transversal no experimental. El
grupo estudiado incluye a 59 empleados del Ministerio Publico del Distrito
Fiscal de Huanuco, asi como a 341 usuarios de dicho organismo. El cuarto
capitulo muestra la informacién recopilada y analizada, mientras que el
quinto y ultimo capitulo, presenta la discusion de resultados y algunas

recomendaciones hacia la entidad.
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La investigacién se ha respaldado en diversas fuentes de informacion,
incluyendo datos directamente recopilados del Ministerio Puablico y
recopilaciones informativas de fuentes profesionales. En el presente trabajo,
se han observado ciertas limitaciones, como las inherentes al disefio de la
investigacion y la disponibilidad de informacion estadistica. En ultima
instancia, las conclusiones de la investigacion muestran una clara visién
general de como la cultura organizacional puede afectar la percepcion de la
calidad del servicio por parte de los usuarios en el contexto especifico del

Ministerio PUblico Distrito Fiscal de Huanuco.
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CAPITULO |

PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Una entidad publica posee una gestion semejante a una empresa
privada, es por ello, que gran parte de su labor y desarrollo se encuentra
estrechamente ligada con aquellos que forman parte del equipo de trabajo
de dicha entidad. Aquellos que lideran la entidad, asi como los trabajadores
qgue los suceden son una parte fundamental de esa institucion (Flores et al.,
2020).

Para una entidad, la cultura organizacional comprende un cumulo de
herramientas que orientan a los trabajadores con la finalidad de entender la
esencia de la empresa y su modo de trabajo, con ello, las labores realizadas
por los funcionarios tendran los mismos valores y experiencias que formen la

identidad que sera conocida por los clientes (Vasconez et al., 2019).

En este contexto, se debe prestar mucha atencién al objetivo principal
de una entidad publica, el cual es el brindar un servicio adecuado al publico.
De tal modo que la cultura organizacional puede considerarse como el
modelo requerido para que se cumplan las obligaciones de dicha entidad
(Siervo da Molta et al., 2019).

Con base en lo anterior, se puede precisar que la cultura
organizacional esta vinculada con la calidad del servicio orientada a la
clientela. Los beneficios de un manejo adecuado de estos dos valores se
veran reflejados en la entidad, del mismo modo, una mala cultura
organizacional debilitara el clima organizacional y, en paralelo, existird una
deficiencia en el tratamiento al usuario. En el contexto de las instituciones
publicas, se observa una tendencia negativa referida a la cultura
organizacional y el servicio publico, pues no se percibe una identidad por
parte de los trabajadores con el sistema publico y tampoco existe un cuidado
especial por parte de aquellos quienes los lideran. Por otro lado,

refiriéndonos a las empresas privadas, los lideres y jefes mantienen un
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mayor enfoque a la cultura de la organizacion, fomentando el aprendizaje a
sus subordinados, enfoque que luego sera traducido a una mejora adecuada
en el servicio a los clientes; y, esta a su vez derivara el aprecio a la entidad

por parte de la poblacion (Vasconez et al., 2019).

En los ultimos afios, dentro del territorio peruano, el desarrollo de la
cultura organizacional viene expandiéndose dentro de las entidades publicas
con la expectativa que se refuerce la calidad del servicio brindada al cliente,
el aprecio y la preferencia de la poblacion; aunque hubo una mejora notable,
la cultura organizacional local no ha seguido ese ritmo, esto limita su
desarrollo y reduce la eficiencia y efectividad de los servicios al cliente, lo
que resulta en malas experiencias para los usuarios (Del Castillo et al.,
2022).

En el distrito de Huanuco, dentro del Ministerio Publico
correspondiente, la evaluacién de la entidad es expuesta por medio de los
comentarios que la poblacién tiene sobre la calidad de servicio brindada por
la misma institucion, afianzando la importancia de la cultura mencionada
mediante la sensacién y experiencias de los individuos externos. A pesar de
su relevancia, persiste una incertidumbre en cuanto al vinculo directo entre
la cultura organizacional del Ministerio y la percepcion de calidad del servicio
por parte de los usuarios ¢ Contribuye una cultura organizacional positiva a
una mayor satisfaccion y eficiencia en como se brindan los servicios, o
factores como la burocracia y la rigidez organizacional podrian estar
afectando negativamente esta percepcién? Esta falta de claridad no solo
impacta en la eficacia de las iniciativas destinadas a mejorar el servicio,
ademas, plantea interrogantes cruciales sobre la alineacién de la cultura
interna visto por la poblacion, segin sus requerimientos y lo que esperan de
dicha institucion. Por lo tanto, es fundamental investigar y determinar las
caracteristicas y condiciones actuales de la cultura organizacional dentro de
dicho ministerio. Es esencial analizar de qué manera estos aspectos
culturales se reflejan en la apreciacion que la poblacion tiene sobre la
calidad de servicio. Este entendimiento no solo contribuira a mejorar la

calidad del servicio ofrecido, mas alla de eso, brindara valiosas para la
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formulaciéon de estrategias que mejoren la experiencia del usuario y

refuercen la imagen publica del Ministerio.
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1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA
1.2.1. PROBLEMA GENERAL

¢De qué manera la cultura organizacional se relaciona con la

percepcion de la calidad de servicio del usuario del Ministerio Publico
Distrito Fiscal de Huanuco, 20237
1.2.2. PROBLEMAS ESPECIFICOS

¢De qué manera los valores actuales de los trabajadores se
relacionan con la calidad de servicio percibida por los usuarios del
Ministerio Publico Distrito Fiscal de Huanuco, 2023?

¢cDe qué manera las practicas compartidas dentro de la
organizacién se relacionan con la perspectiva de la calidad de
servicio al usuario del Ministerio Publico Distrito Fiscal de Huanuco,
20237

¢De qué manera el liderazgo y el desempefio de los lideres se
relacionan con la percepcion de la calidad de servicio por parte de
los usuarios del Ministerio Publico Distrito Fiscal de Huanuco,
20237

¢De qué manera las normas establecidas en la entidad se
relacionan con la calidad del servicio percibida por los usuarios del
Ministerio Publico Distrito Fiscal de Huanuco, 20237

¢,De gué manera la comunicacion se relaciona con la percepcion
de la calidad del servicio por parte de los usuarios del Ministerio
Publico Distrito Fiscal de Huanuco, 2023?
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1.3. OBJETIVOS
1.3.1. OBJETIVO GENERAL

Analizar de qué manera la cultura organizacional se relaciona con

la percepcion de la calidad de servicio del usuario del Ministerio Publico

Distrito Fiscal de Huanuco, 2023.
1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

Evaluar la relacion entre los valores de los trabajadores y la calidad
de servicio percibida por los usuarios del Ministerio Publico Distrito
Discal de Huanuco, 2023.

Analizar las préacticas compartidas y su relacion con la percepcion
de la calidad de servicio por parte de los usuarios del Ministerio
Puablico Distrito Discal de Huanuco, 2023.

Identificar como el liderazgo y el desempefio de los lideres se
relacionan con la percepcién de la calidad de servicio por parte de
los usuarios del Ministerio Publico Distrito Fiscal de Huanuco, 2023.
Analizar la relacion entre las normas de la entidad y la calidad de
servicio percibida por los usuarios del Ministerio Publico Distrito
Fiscal de Huanuco, 2023.

Conocer la relacién entre la comunicacion en la percepcion y la
calidad de servicio por parte de los usuarios del Ministerio Publico

Distrito Fiscal de Huanuco, 2023.
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1.4. TRASCENDENCIA DE LA INVESTIGACION / JUSTIFICACION DE
LA INVESTIGACION
1.4.1. TRASCENDENCIA DE LA INVESTIGACION

La investigacion adquiere una relevancia fundamental tanto en el
ambito institucional como en el contexto ma&s amplio de Ila
administracion publica. Se utilizaron técnicas de andlisis inferencial
para examinar como los valores, practicas, liderazgo, normas y
comunicaciéon dentro del Ministerio, estos poseen una importante labor
en torno a la experiencia y satisfaccion del beneficiario. Para maximizar
la utilidad de los hallazgos, se implementaron politicas y estrategias
destinadas a fortalecer aspectos fundamentales de la cultura
organizacional. El propdsito principal fue potenciar la impresién que se
tiene sobre la calidad del servicio. Esto incluye la promocion de valores
esenciales como la responsabilidad y la justicia, con el fin de alcanzar

respuestas rapidas, justas y eficientes por parte de la entidad.

La investigacion proporciond conocimientos valiosos para el
desarrollo de un entorno organizacional que no solo cumple con los
estandares morales y legales esperados por la sociedad huanuquefia,
sino que también responde eficazmente a las necesidades de los
usuarios. Ademas, los resultados podran extrapolarse con el fin de

potenciar la calidad de servicio en otras instituciones estatales.
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1.5.

1.4.2. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION
- Justificacién practica

Los resultados de esta investigacion no solo destacaron la
relevancia crucial de una cultura organizacional sélida en el Ministerio
Publico, sino que también sentaron los puntos principales para el futuro
accionar de propuestas de mejora. Estas estrategias de optimizacion
podran ser extrapoladas a otras instituciones estatales, elevando la

calidad del servicio brindado por los servidores publicos.

- Justificacién tedrica

Esta investigacion se fundamenta en un extenso analisis de
documentacion académica, incluyendo las obras de autores clave y
estudios cientificos en los campos de cultura organizacional y calidad
de servicio en administracion. El estudio no solo generé un estudio
detallado y visto desde una perspectiva local que servira como
antecedentes para futuras investigaciones, sino que también contribuye
al enriguecimiento tedrico de estas variables, especialmente relevante
en un mundo organizacional en constante desarrollo.
- Justificacién metodoldgica

La metodologia de este estudio busca una cuantificacion precisa y
detallada de las respuestas, lo que facilité un andlisis objetivo y una
interpretacion confiable de los resultados. Ademas, la investigacion
tiene el potencial de enriquecer el campo cientifico relacionado con la
cultura organizacional y la calidad del servicio en la administracion
publica, proporcionando un marco referencial solido para futuras
indagaciones en este ambito.
LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION

Este trabajo percibe algunas limitaciones, como el tiempo
restringido de los servidores publicos para participar en las encuestas y
la reticencia de algunos trabajadores a compartir detalles sobre la
dinamica laboral. Estos factores, aunque presentes, no afectaron
significativamente la validez o la aplicabilidad de los resultados

esperados.
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1.6 VIABILIDAD DE LA INVESTIGACION

La viabilidad de este trabajo investigativo fue acertada, pues
estuvo respaldada por varios factores clave. Desde una perspectiva
técnica, el estudio se disefid siguiendo procedimientos, técnicas,
herramientas e instrumentos cientificos rigurosos que permitieron un
enfoque adecuado de la problematica en cuestion. En el ambito tedrico,
se garantizé un acceso suficiente a informacion primaria a través de
diversas fuentes como internet, revistas y libros, lo que enriquecié el
marco conceptual y empirico del estudio. Con respecto al investigador
y personal de apoyo, tanto la disponibilidad de tiempo como la voluntad
del investigador fueron determinantes para la realizacion del trabajo
investigativo de modo eficiente. Finalmente, en el aspecto financiero,
todas las actividades necesarias para el desarrollo del estudio fueron
asumidas econOmicamente por el investigador, asegurando asi la

continuidad y la conclusion exitosa del proyecto.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION
2.1.1. ANTECEDENTES INTERNACIONALES

Checa (2022), presenta su articulo nombrado “Cultura
organizacional y la calidad del servicio del hospital Universitario de
Guayaquil en el 2022, cuyo objetivo principal es determinar si las
situaciones dentro del entorno organizacional tienen influencia en los
servicios médicos de calidad en los pacientes atendidos en el hospital
para el afio 2022. El articulo usé un enfoque descriptivo-correlacional
manteniendo su disefio de investigacion cuantitativo y transversal. Su
poblacién examinada incluyé tanto pacientes internos como de fuera
del Hospital Universitario de Guayaquil, siendo seleccionados algunos
como representantes muestrales de esta poblacion. Se empled la
técnica de encuestas con la finalidad de recopilar la data requerida. Los
resultados sobresalientes revelaron una cultura organizacional
altamente positiva en el ambiente de trabajo, lo que propicia una
influencia favorable en el servicio médico brindado por los
profesionales del Hospital. Se recomienda la mejora continua de las
metodologias y procesos de trabajo para ser percibidos positivamente

por los pacientes del Hospital.

Garcia et al. (2020), en su articulo nombrado “Relaciéon entre
cultura organizacional y satisfaccioén laboral de servidores publicos en
una institucion educativa en Colombia”. La finalidad del trabajo fue
hallar la existencia de un vinculo entre la cultura organizacional y la
satisfaccion laboral de los empleados en ese entorno especifico. Para
ello fue usado un enfoque descriptivo-correlacional y un disefio de
investigacion no experimental y transversal para llevar a cabo el
estudio. Para las muestras, se tuvo una poblacion estudiada que
consistié en 50 trabajadores. Para recopilar informacion, la encuesta

fue usada como técnica. Los hallazgos demostraron una relacion
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positiva bastante sélida con gran importancia derivada de las variables
examinadas. Por ultimo, como conclusion se expresé que, si se
presenta y fomenta una cultura organizacional bien planeada entonces

la satisfaccion laboral mejorara en gran medida.

Baquerizo (2021), en su tesis titulada “Cultura organizacional y
gestion de la calidad del servicio en la Unidad Educativa Ati Il
Pillahuaso Guayaquil, Ecuador, 2020”. El propdsito principal de la
investigacion es determinar la conexidon entre la cultura organizacional
y la calidad de gestion ofrecida en la dicha institucion ecuatoriana,
durante el afio 2020. El estudio fue practico, sin intervencion
experimental, utilizando un disefio descriptivo correlacional vy
transversal. El grupo analizado constaba de 65 profesionales de la
institucion educativa Ati Il Pillahuaso en Guayaquil. Se ratifica la
conexién entre variables de estudio en la mencionada organizacion
durante el afio 2020. En el analisis descriptivo, el 97,1% del personal
docente evalué ambas variables como altas. Ademas, se obtuvieron
valores de 0,618** (Spearman) y 0,000 < 0,01, indicando una
correlacion elevada. Estos hallazgos demuestran un vinculo fuerte
entre los factores, respaldado por el 97% de encuestas. No obstante,
los resultados descriptivos ya evidenciaban previamente una

correlacion significativa.
2.1.2. ANTECEDENTES NACIONALES

Meza (2019), para su trabajo de investigacion que lleva por titulo
“El clima institucional y su relacién con la calidad de servicio educativo
en la Institucion Educativa N° 20091 San Martin de Porres — Picoy,
2018”, cuya meta general del estudio fue analizar la relacion entre el
clima institucional y la calidad del servicio educativo en una Institucion
Educativa en Picoy durante el afio 2018. La tesis tuvo un enfoque
correlacional, cuantitativo y transeccional. La poblacion estudiada
consistié en 25 docentes de educacion primaria que laboraron durante
todo el afio 2018 en la institucion mencionada, siendo la muestra del

mismo tamafio. Se llego a la conclusion de que, en linea con el objetivo
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general, se muestra un vinculo connotativo entre variables durante el
2018 y en la institucion mencionada, mostrado en el analisis de
Spearman, donde se resalta un valor de 0.792, considerado magnitud
aprobada. Asimismo, se encontré6 un nexo de suma importancia entre
la comunicacion y la calidad del servicio formativo en ese centro en
2018, con un coeficiente de 0.809 de Spearman, lo que se considera
una magnitud muy buena. Ademas, se identificO una significancia
relacional entre la motivacion y la calidad del servicio educacional en la
misma organizacion educacional y afio, con un coeficiente de 0.792 de
Spearman, lo que indica una buena magnitud. Se observa una relacion
significativa entre la confianza y la calidad del servicio instructivo
durante ese afio, con un valor de 0.809 (Spearman), cifra que
demuestra ser una magnitud muy buena. Ademas, las condiciones
laborales de los docentes estén relacionadas de manera importante
con la calidad del servicio pedagdgico en ese plantel de Picoy en 2018,
segun el coeficiente de Spearman de 0.711, lo que sugiere una

magnitud buena.

Batallanos (2022), para su investigacion doctoral titulada “Cultura
organizacional y la identidad corporativa en la Universidad Nacional de
San Antonio abad del cusco, periodo 2019”. Esta Tesis Doctoral
dispone de herramientas operativas eficaces para gestionar de manera
correcta a sus trabajadores. Esto se manifiesta en la competitividad
que logran sus empleados al identificarse con estas caracteristicas de
gestién. Por ello, la finalidad de dicha tesis fue hallar la conexién entre
cultura organizacional, la identidad corporativa y la competitividad del
talento humano dentro de la universidad cuzquefia mencionada. La
interrogante central es determinar el vinculo de las variables
mencionadas en el titulo, con el objetivo de profundizar en las
dimensiones culturales organizacionales que contribuyen al impacto
competitivo en los asalariados del area administrativa, reconociendo la
cultura como un recurso que puede ser gestionado y moldeado segun
la creencia individual de cada personal. Estos valores constituyen el

nacleo de la identidad empresarial del empleado, y, por lo tanto,
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deberian usarse como punto focal para las decisiones institucionales.
Metodolégicamente, esta tesis se construye a partir de datos
recopilados mediante una encuesta al personal realizada en 2019

especificamente para este trabajo.

Valero et al. (2022), en su trabajo de investigacion denominado
“Cultura organizacional y satisfaccion laboral en docentes de Espinar”,
cuyo objetivo fue determinar la relacion posible entre la cultura
organizacional y la satisfaccion laboral dentro de un colegio peruano de
la sierra. Se usé un enfoque cuantitativo, ademas se hizo una
investigacibn no experimental que tuvo un disefio correlacional. El
grupo poblacional se compuso por 19 profesionales educativos del
colegio Tupac Amaru en la provincia de Espinar, estos profesores
fueron encuestados por medio de un cuestionario para obtener datos y
medir las variables. Como resultado se arrojé una alta relacion entre
variables. Se concluye que el éxito organizacional depende en gran
medida del capital humano, por lo que toda institucion debe promover
actitudes positivas en sus colaboradores al brindarles lo necesario para

su desempenio profesional.

2.1.3. ANTECEDENTES LOCALES

Alfaro (2022), en su tesis de investigacion titulada “La cultura
organizacional y su influencia en el desempefio laboral del personal
administrativo de la municipalidad distrital de Conchamarca, Huanuco,
2022”, la finalidad de la investigacion fue dirigida a evaluar como la
cultura organizacional afecta el rendimiento en los empleados
administrativos municipales. Para ello, se opt6 por un enfoque no
experimental y transversal. Se seleccioné una muestra representativa
de 63 trabajadores profesionales municipales, del area administrativa
de Conchamarca para llevar a cabo el estudio. Para el analisis y
estudio de datos se desarrollaron un par de cuestionarios, dispuesta
por la técnica de encuesta, que cuentan con 16 items para evaluar la
cultura organizacional, en la primera encuesta, y otro con 15 items para

medir el desempefio laboral. Los cuestionarios pasaron la prueba de
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confiabilidad de Cronbach y antes de ello fueron aceptados por
distintos profesionales. Los resultados expresan una significancia
relacional entre la cultura organizacional y el desempefio laboral en la
institucion durante el afio 2022. Las variables estudiadas poseen un
nexo cercano, determinado por un coeficiente positivo moderado de
0.540. Con respecto a la municipalidad, se puede observar que la
cultura organizacional es paupérrima y quienes laboran dentro se
encuentran bastante insatisfechos. La hipotesis planteada ha sido
aceptada. En el contexto de la Municipalidad Distrital de Conchamarca,
para el 2022, expuso un coeficiente significativamente positivo de
0,563. Este dato indica una relacion directa y proporcional para las
variables de cultura organizacional y los niveles de cooperacion y
colaboracion. La validez de estos resultados se fortalece debido a que
el margen de error calculado es de apenas 0,01, lo cual es inferior al
valor p., que en este caso es de cero. Esto implica que la hipétesis nula

se descarta con una confianza estadistica considerable.

Serrano (2019), en su tesis denominada “Cultura organizacional
y desempefio laboral del personal administrativo del Banco de la
Nacion — Provincia de Abancay, periodo 2018”. El objetivo general fue
determinar el tipo de relaciébn entre la cultura organizacional y el
desemperfio laboral del area administrativa de la institucion bancaria
mencionada, durante el afio 2018. El enfoque de la investigacién fue
relacional y transversal. La muestra poblacional estuvo compuesta por
45 personas del personal administrativo. Se establecié que una cultura
organizacional positiva se considera primordial para obtener un buen
desemperio laboral, evidenciado en que el 31,1% de los individuos en
un ambiente de trabajo saludable mostraron resultados sobresalientes.
Por otro lado, se observé que solo el 8,9% de los participantes en
entornos organizacionales negativos tuvieron un desempefo
significativamente bajo. Ademas, se extrajo un coeficiente 0,829 con
valor p = 0,00, medido por escala de Pearson, lo que indica que el valor
p es < 0,05. En esencia, los datos numéricos obtenidos establecieron

una relacién positiva entre la cultura organizacional y la eficiencia
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2.2.

laboral de los empleados administrativos en el Banco de la Nacién en
Abancay durante el afio 2018.

Ortiz et al. (2020), en su trabajo de investigacion titulado “Cultura
organizacional y bienestar laboral de los trabajadores de la Red de
Salud Huamalies”. El objetivo principal fue encontrar la relacion entre la
cultura organizacional y el bienestar laboral en los trabajadores
sanitarios durante el periodo 2019. El enfoque metodolégico adoptado
fue cuantitativo, relacional, prospectivo y observacional. La poblacion
objetivo consistié en 80 profesionales, de los cuales se seleccionaron
60 mediante un muestreo no probabilistico por conveniencia. Se
empled la técnica de la entrevista, utilizando instrumentos disefiados
para evaluar tanto la cultura organizacional como el bienestar laboral.
La verificacion de las hipotesis se llevé a cabo mediante la prueba de
chi-cuadrado, con un nivel de significancia establecido en p < 0,05. La
investigacibn mostré6 que una gran mayoria de los trabajadores, un
81,7%, la toma una cultura organizacional positiva, mientras que un
18,3% la considera de nivel medio. En referencia al bienestar en el
trabajo, un 70% lo valor6 como elevado y un 30% como medio. Se
establecid, en resumen, la existencia una correlacion importante (p <
0,05) entre una cultura organizacional fuerte y un mayor bienestar en el
trabajo. En resumidas cuentas, se confirmd una relacién significativa
entre la cultura organizacional y el bienestar laboral de los

profesionales de la salud en la Red de Salud Huamalies en 2019.
BASES TEORICAS
2.2.1. CULTURA ORGANIZACIONAL

Cultura Organizacional:

Esta consta de un tépico dificil de abordar, que fue resaltado por
multiples teorias y enfoques a lo largo del tiempo. Comenzando con
Edgar Schein, uno de los pioneros es este tema, la define como un
cumulo de informacién béasica y extensa que el personal de una

empresa aprende y adoptan para resolver problemas de supervivencia
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e integracion (Schein, 1985). Esta definicibn pone mucha importancia
en la cohesion y adaptabilidad dentro de la organizacion. Sin embargo,
Daniel Denison lleva el concepto mas alla al argumentar que la cultura
no es solo un conjunto de conocimientos heredados, sino que actua
como una caracteristica estratégica que toma relevancia al
mencionarse en la misma linea que el desempefio organizacional.
Segun Denison, la cultura organizacional eficaz esta dividida
intrinsecamente en  cuatro  pilares: adaptabilidad,  mision,

involucramiento y consistencia (Denison, 1990).

En la misma linea, pero centrandose més en los resultados, Kotter
y Heskett expresan que este tipo de cultura se refiere al grupo de
normas y valores globales los cuales ejercen influencia sobre la
actuacion interactiva de los individuos dentro de una organizacion
(Kotter y Heskett, 1994). Para estos autores, una cultura fuerte es
aguella que alinea sus valores con las estrategias organizacionales,
promoviendo un alto rendimiento. Finalmente, Robbins y Judge ofrecen
una visibn mas contemporanea, viendo la cultura organizacional a
modo de sistema informativo grupal, diferenciando a una empresa de
las demés (Robbins y Judge, 2017). En este sentido, la cultura no solo
afecta el modo de interaccion de miembros dentro de la misma
organizacién, sino también cémo la organizacion se posiciona en el

mercado y se diferencia de sus competidores.

En conjunto, estas definiciones nos muestran una evolucion del
concepto de cultura organizacional, desde una perspectiva centrada en
la cohesion interna y la adaptabilidad, hacia un enfoque mas
estratégico que considera el impacto en el rendimiento y la

diferenciacion para el lugar de competencias.
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Caracteristicas de la Cultura Organizacional

Samperio (2004), expresa que cada organizacibn posee
cualidades que las distinguen y le proporcionan puntos a favor. Estas
cualidades son: la identidad de sus miembros, es decir, como un
trabajador se identifica con la empresa; el énfasis en el grupo,
organizando el trabajo en equipos para fomentar la integracion sobre lo
individual; el enfoque hacia las personas, considerando los resultados
de actitud y aptitud de cada uno; la integracion de unidades,
impulsando la coordinacion y funcionamiento conjunto e individual de
las areas; el control, canalizado a través de normativas que guian y
monitorean los comportamientos; la tolerancia al riesgo, el nivel en que
se permite al personal asumir riesgos e innovar; los criterios para
recompensar, es decir, las formas de motivacion y estimulos como
aumentos salariales, ascensos, etc., en funcion de la productividad,
tiempo de trabajo y demas; la meta de logros o cémo hacerlo
corresponde a la gestién que puede ser orientada hacia los resultados
o los métodos usados para obtenerlos; y enfocados a un sistema

abierto, de modo la institucion se adapte a los cambios externos.

Segun Ramirez (2017), la cultura organizacional comprende
cuatro caracteristicas principales: el involucramiento del personal en
todas las actividades, planes, reuniones y demas tareas concernientes
a la empresa; la consistencia, reflejada en el trabajo colaborativo y
buenas relaciones compartidas por el grupo; la adaptabilidad ante
algun problema que cambie completamente el trabajo realizado de
manera sistematica; y la misién, como punto base para impulsar el

progreso de la institucion mediante estrategias diversificadas.

Chiavenato (2011), se describen seis elementos de la cultura
institucional. Estos abarcan la consistencia en el comportamiento,
cualificando con detalle los pormenores de la cultura organizacional;
valor humano en la organizacion y su estudio colectivo; la atencion a
las personas y la unificacion de equipos; la disposicion a asumir riesgos

y los estdndares para premiar el desempefio. Este modus operando
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orientado hacia los resultados, junto con su enfoque hacia un sistema
abierto observado, implica una integracion donde se comparten
significados, rituales y lenguajes. Las normas proporcionan pautas para
la accion dentro de la institucion, mientras que los valores
predominantes son defendidos por los miembros ante intentos de
debilitarlos por parte de actores externos. La filosofia se refiere a las
politicas que respaldan la ejecucidn de las actividades, las normas son
un conjunto de hechos establecidos que guian la actuacion del grupo, y
el clima organizacional representa un valor grupal que apoya las

interacciones interpersonales positivas entre los integrantes.
Cultura Organizacional en Entidades Publicas

Se define a cultura organizacional como la agrupacién distintiva
de pensamientos y acciones dentro de una entidad, que se fundamenta
en principios, valores, creencias, normas, simbolos y otros elementos
adoptados y extendidos por los usuarios organizacionales. Gestionar la
cultura organizacional implica identificar, definir, promover y medir esta
cultura, asi como desarrollar planes de accién para mejorar el proceso
(SERVIR, 2017).

Importancia de Gestionar la Cultura Organizacional

La premisa se aleja de mantenerse solo como un concepto
tedrico; posee implicaciones practicas y estratégicas significativas. Una
cultura organizacional sélida puede servir como un motor para la
ejecucion de estrategias, facilitando a la organizacién la adaptacion a
cambios en su entorno externo. Asimismo, una cultura robusta puede
ser un factor atractivo que adquiera y retenga talento, lo cual es

esencial para cualquier entidad publica (SERVIR, 2017).
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Ciclo de Trabajo en la Cultura Organizacional

La administracion de la misma implica un proceso en constante
evolucion que demanda supervision y ajustes periddicos. Segun el
documento, este proceso opera en un ciclo de vida de tres afios (36
meses), 10 que permite a las organizaciones revisar y ajustar sus
iniciativas de manera regular. Este procedimiento se ha ideado para
alinear la cultura organizacional con los objetivos estratégicos y las

actividades operativas de la empresa (SERVIR, 2017).
Fases del Ciclo

El proceso del ciclo de trabajo de la cultura organizacional se
puede desglosar en distintas etapas, como la evaluacion inicial, la
ejecucion de modificaciones y la revision. Cada una de estas etapas
posee sus propios objetivos, acciones y criterios de éxito, lo que facilita
una gestion mas eficaz y enfocada (SERVIR, 2017).

Dimensiones de Cultura Organizacional:

Segun SERVIR (2017), se proponen los siguientes aspectos que

seran empleados como dimensiones para esta investigacion:

eDimension 1: Valores: Son fundamentales en la cultura
organizacional, pues los individuos se comportan debido a estos.
Estos valores, muchas veces, se encuentran mencionados dentro
del plan estratégico institucional o del departamento
correspondiente, y se relacionan directamente con las metas de la
entidad. Dentro de los indicadores, se cuenta con el sentido de
pertenencia, el cual se refiere al sentimiento de ser una parte
esencial de la organizacién y de participar de manera significativa
en su objetivo, asi como la vocaciébn de servicio, implica
comprometerse con la entrega de un servicio valorado altamente,
priorizando a la satisfaccion completa de los clientes.

eDimension 2: Practicas compartidas: Consisten en actividades
basadas en los valores o creencias prevalecientes y su objetivo es

concretar dichos valores en acciones tangibles. Por ejemplo, el
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reconocimiento de un logro destacado o la conmemoracion de un
hito relevante. Esta dimension incluye indicadores como el
reconocimiento del esfuerzo, que implica valorar y reconocer la
dedicacion y el arduo trabajo de los empleados, asi como el
trabajo orientado a resultados, priorizandolos sobre los procesos.
eDimension 3: Lideres: Se trata de personas que han ejercido o
ejercen una notable influencia en dicha institucion y sirven como
modelos para los trabajadores publicos. Este factor facilita la
definicion de las cualidades de personalidad deseables en los
empleados organizacionales. Sus indicadores son: la capacidad
de integrar al equipo el cual es la habilidad de los lideres para
fomentar un ambiente inclusivo y colaborativo, y manejo de
conflictos el cual es la eficacia de los lideres en la gestion y
resolucion de conflictos internos.
eDimension 4: Normas: Son normativas que dictaminan lo que se
permite o prohibe en la actuacibn de los empleados
institucionales. Para comenzar, se deben tener en cuenta las
leyes de ética para funcionarios y regulaciones adicionales
relacionadas con la atencion integra para el dmbito estatal, al
igual que el Reglamento Interno de Servidores Civiles o su
correspondiente. Se cuenta de indicadores esta dimension a las
formas de trabajo el cual es la claridad y definicion en las normas
y procedimientos de trabajo. Asi como el codigo de ética de la
funcién puablica que se refiere al conocimiento y aplicacion
consistente del Codigo de Etica en la organizacion.
eDimension 5: Comunicacion: Define el sistema de comunicacion
interna en la institucion. Cada entidad seleccionara los medios
comunicativos mas apropiados segun las propiedades de su
cultura organizacional. Tiene como indicadores a la comunicacion
asertiva el cual viene a ser como la comunicacion abierta, clara y
respetuosa dentro de la organizacién. Y al trabajo en equipo que
es la promocion de la colaboracion efectiva entre equipos para

alcanzar objetivos comunes.
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2.2.2. CALIDAD DE SERVICIO

Se define como la disposicidn positiva para lograr la satisfaccion
de expectativas y requerimientos de quienes lo utilizan (Secretaria de
Gestidon Publica, 2011). Se evidencia en las experiencias de la gente
con respecto a los servicios que se ofrecen, demostrando en qué
medida este cubre sus necesidades y expectativas.

Otros autores prominentes lo describen como un grupo de
atributos y particularidades de un producto o servicio que afectan su
disposicion de satisfaccion necesaria observable a simple vista o
interna (Kotler y Keller, 2006).

La calidad de servicio, como tal, abarca muchas definiciones
complejas que no se pueden medir adecuadamente, segun sefialan
varios autores (Parasuraman et al., 1985). Lehtinen y Lehtinen (1982)
destacaron que la calidad del servicio se evidencia al momento de su
prestacion, a través de la interaccidn por parte de los usuarios y los
trabajadores de la organizacién que ofrece el servicio.

En el marco de calidad de servicio dentro organizaciones
estatales, se entiende que los servicios son productos intangibles
disefiados para satisfacer los requerimientos de los ciudadanos. Estos
son proporcionados por las empresas publicas en la realizacién de sus
responsabilidades, que abarcan &reas como atencion médica,
seguridad, limpieza publica, gestiébn de residuos solidos, alumbrado
publico, entre otros. Con el fin de asegurar una entrega eficaz de estos
servicios, puede ser necesario el uso de bienes complementarios
(Secretaria de Gestion Publica, 2021).

A. Caracteristicas del servicio

Las cualidades primordiales del servicio no son perceptibles
visualmente, ni pueden ser probadas, sentidas, escuchadas o
percibidas antes de su adquisicion. Zeithaml et al. (1990) sefala que el
servicio posee cuatro atributos:

a) Intangibilidad: este atributo indica que los servicios son
intangibles, lo que significa que, a diferencia de los bienes, no
pueden ser tocados, probados, olidos o visualizados. En la mayoria

de las situaciones, las personas que utilizan servicios no reciben
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ningun articulo fisico que puedan guardar como parte de su
adquisicion.

b) Heterogeneidad: Los servicios tienden a ser cambiantes debido a
gue son realizados por personas. No son facilmente estandarizables,
incluso los empleados méas amables y capacitados pueden tener
dias dificiles y, ocasionalmente, tratar mal a los clientes o errar en su
labor.

c) Inseparabilidad: La consumicién de un servicio suele ocurrir
mientras este se lleva a cabo, con los usuarios participando
activamente en los procesos. Por ejemplo, la experiencia de disfrutar
un exquisito plato de comida en un restaurante puede verse
empafiada por un servicio poco amable. De igual manera, una
transaccion financiera rutinaria puede verse afectada negativamente
si se experimenta una larga espera o si se recibe atencién de un
personal incompetente.

d) Imperdurabilidad: Gran parte de los servicios no son
almacenables. Si este no es utilizado en el momento en que esta
disponible, su utilidad se pierde.

Segun Zeithaml (2018), el servicio se define como una
cualidad que dificulta varios procedimientos. Los servicios no son
registrables ni pueden ser patentados, tampoco pueden ser
demostrados o representados facilmente, y su calidad no puede ser
medida antes de ser proporcionados.

a) Intangibles: La caracteristica mas notable del servicio es que sus
resultados y calidad no se conocen hasta el momento de recibirlos.
No se puede tocar, percibir, oler u oir antes de adquirirlo.

b) Simultaneidad: Son consumidos al instante en el que es llevado a
cabo.

c) Personales: Esto implica que ningun servicio ofrecido es idéntico
en su totalidad, ya que depende tanto del proveedor como del
receptor, asi como de los requisitos individuales de cada uno. La
naturaleza del servicio también varia segun el individuo que lo recibe

o para la cual esta destinado.
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d) Intransferibles: este atributo indica que el servicio proporcionado
no puede ser transmitido a otra persona.

e) Heterogeneidad (o variedad): Un par de servicios parecidos no
pueden ser exactamente iguales debido a varias razones: la
prestacion de un mismo servicio implica la participacion de diferentes
individuos para atender a otros individuos, en momentos y lugares
diversos. Cualquier cambio en uno solo de estos aspectos
modificaria el servicio, incluso si solo se altera el estado de animo
del proveedor o del cliente. Por ende, es esencial destacar el
desempeiio de los proveedores que brindan los servicios en nombre
de la organizacion. La inseparabilidad involucra que la fuente de
creacion y la adquisicion de los servicios estan parcial o totalmente
interconectados. En muchas ocasiones, esta inseparabilidad puede
aumentar la funcion de ventas. Esto se observa en el empleado que
proporciona los servicios, ya que los servicios no pueden separarse
de la persona que los brinda.

Modelo para la Calidad del servicio

Este se organiza en partes dirigidas a influir en el interés de los
clientes. Las divisiones mencionadas se refieren a: 1) Entender lo que
los clientes requieren y esperan; 2) Determinar la importancia del
servicio; 3) Optimizar el servicio; 4) Valorar y estudiar la excelencia del
servicio; 5) La dedicacion y guia de los altos mandos; y 6) La
implementacion de una cultura de calidad. Estos dos ultimos puntos
actuan de manera transversal, con el objetivo de fomentar la mejora de

servicios.
Valor del Servicio y Brechas de Calidad

Otro aspecto esencial es evaluar la importancia de lo brindado
desde la optica del publico. Esto implica examinar minuciosamente los
procesos de provision del servicio y sus atributos. Ademas, se detectan
discrepancias en la calidad del servicio que necesitan ser atendidas, lo
gue puede conducir a la expansién con nuevos servicios o al progreso

de los que se tienen (Secretaria de Gestidon Puablica, 2021)
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Autodiagndstico y Cultura de Calidad

Para realizar una medicién, se emplea un autodiagnostico
captando datos a modo de preguntas enfocadas en la participacion de
los directivos, el sondeo de la satisfaccion del usuario y la divulgacion
de los logros. Este autodiagndstico representa una herramienta valiosa
para las organizaciones que aspiran a mejorar continuamente su
servicio. Ademas, se pone un énfasis especial en la cultura de calidad
en la empresa, examinando el grado actual de esta cultura para
implementar acciones especificas para mejorarla, lo que puede abarcar
programas de capacitacion y el fomento de competencias transversales

en los empleados (Secretaria de Gestion Publica, 2021).
Herramientas para Evaluacién y Segmentacion

El modelo también incluye herramientas especificas que miden la
calidad del servicio, entre ellas, cuestionarios de autoevaluacion que
permiten a las entidades determinar en qué medida cumplen con los
componentes del modelo. Ademas, se recomienda desglosar los
resultados de la autoevaluacion para identificar el perfil de los
diferentes tipos de usuarios, asi como los pormenores de dichos
servicios y elementos que puedan variar la aceptacion de los mismos
(Secretaria de Gestion Publica, 2021).

Autodiagnostico y Acciones para Mejorar la Cultura de
Calidad

El autodiagnostico de la calidad del servicio se posiciona como
una herramienta fundamental que posibilita a las entidades publicas
evaluar su grado de cumplimiento en relacion con las partes del plan de
gestién de calidad. La autoevaluacién y su procedimiento se enfocan
en practicas especificas, como la promocién y participacion activa de la
Alta Direccién en iniciativas para fortalecer el servicio. También se
investiga si la Alta Direccién proporciona las condiciones necesarias
para cuantificar la satisfaccion del cliente y si comunica los progresos

en la mejora del servicio (Secretaria de Gestion Publica, 2021).
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Con el fin de impulsar o mejorar la cultura de calidad en las
actividades adicionales con los servicios brindados, las entidades
deben llevar a cabo diversas acciones. Estas pueden incluir la
introduccién de programas de capacitacion en cultura de calidad, el
desarrollo de habilidades interdisciplinarias en atencion al cliente y la
instauracion de grupos de trabajo dedicados a la calidad. Medidas
como estas resultan fundamentales para consolidar una cultura de
calidad en la prestacion del servicio (Secretaria de Gestion Publica,
2021).

Herramientas de Medicion y Evaluacion

El transcurso de la autoevaluacion conlleva a un grupo preguntas
gue permiten a las entidades evaluar su nivel de cumplimiento. Estas
preguntas estan disefiadas para analizar practicas especificas y estan
acompafiadas de una guia de respuesta que varia en una escala del 0
al 3, donde O representa el puntaje mas bajo y 3 el mas alto. Los
resultados obtenidos en la autoevaluacion se utilizan para calcular
autométicamente el porcentaje de cumplimiento, el cual a su vez se
emplea para identificar 4reas que requieren mejoras (Secretaria de
Gestidn Puablica, 2021).

Valor Publico del Servicio

Para la Secretaria de Gestion Publica (2021), la apreciacion
publica del servicio se establece en consideracion de lo que esperan y
necesitan los usuarios. Esto implica llevar a cabo un analisis minucioso
del proceso de prestaciéon del servicio y de sus caracteristicas o
atributos. Esta evaluacion ayuda a detectar brechas que requieren
atencién y, de ser necesario, a concebir nuevos servicios que
satisfagan esas necesidades y expectativas. Ademas, se examina el
entorno para identificar qué factores pueden afectar la prestacion de
servicios que se esta brindando, estos pueden ser factores internos

como externos.
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Importancia de la Actualizacion y Segmentacién de la

Informacién

Es indispensable que la informacion recabada sea
contempordanea 'y respaldada por evidencias solidas. La
descomposicion de los resultados del autodiagnostico facilita la
distincion entre los perfiles grupales donde permanecen los usuarios
incorporados, las particularidades especificas del cliente y que
circunstancias pueden afectar el servicio que reciben. Este andlisis
detallado es fundamental para tomar decisiones informadas y realizar
mejoras en el servicio de manera efectiva (Secretaria de Gestidn
Pudblica, 2021).

Dimensiones sobre la calidad de servicio:

Siguiendo la orientacion de la Secretaria de Gestién Publica
(2021), se consideran las siguientes dimensiones de acuerdo a la

norma técnica para entidades publicas:

Dimension 1. Entender las necesidades y expectativas de las
personas: Las instituciones se encuentran obligadas abordar este
componente como un primer paso y de manera regular, dado que la
informacion recopilada actia como fundamento en la implementacion
de elementos colindantes, los cuales llegarian a formar el modelo para
la Gestion de la Calidad de Servicios, mencionado dentro de la Guia
para la Identificacion y Medicion de Necesidades y Expectativas de las
Personas. Se incorporan indicadores clave para evaluar aspectos
cruciales del servicio. El primer indicador, Adecuacion de Servicios,
mide cdmo los servicios se alinean lo que esperan los clientes y sus
necesidades. El segundo, Percepcidn de Eficiencia en la Resolucion
de Quejas, evalla la rapidez y eficacia con que se manejan las quejas.
Finalmente, Continuidad en la Utilizacién de Servicios examina la
repeticion del uso de los servicios, indicando la satisfaccion y lealtad
del usuario. Estos indicadores son esenciales para evaluar como la

organizacion atiende y cumple con las expectativas de sus usuarios.
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Dimensiéon 2: Determinar el valor del servicio: Basandose en
los requerimientos de la poblacion, se evalia el servicio y su
contribucion para asi desarrollar servicios 6ptimos, asi como mejorar,
coordinar o relacionarlos entre si (Secretaria de Gestion Publica,
2021). Con respecto a la evaluacion efectiva de servicios, se han
establecido indicadores clave. El primer indicador, Percepcion del
Valor Anadido por el Servicio, considera como los usuarios valoran
los beneficios adicionales y el valor agregado proporcionado por el
servicio. Finalmente, Brechas en la Provision del Servicio identifica y
analiza cualquier discrepancia entre los servicios ofrecidos y las
expectativas o necesidades de los usuarios. Estos indicadores son

fundamentales para comprender y mejorar el valor del servicio.

Dimension 3: Mejorar el servicio: A partir de la discrepancia
detectada, se identifican y desarrollan nuevos prospectos que
beneficien a los clientes. Esto implica abordar aspectos como los
trabajadores, los materiales, los proveedores, los procesos, el area de
trabajo, la tecnologia y las medidas de entrega y mas aspectos
relevantes (Secretaria de Gestion Puablica, 2021). Varios indicadores
clave se utlizan para evaluar y mejorar la eficacia del servicio.
Satisfaccion con la Cadena de Valor mide la percepcién del usuario
sobre la eficiencia de toda la cadena de valor del servicio. Impacto de
Cambios en Politicas sobre el Servicio examina como las
modificaciones en politicas o estrategias influyen en como se percibe la
mejora vista por el usuario. Desempefio del Personal se enfoca en la
percepcion del usuario respecto a la competencia y efectividad del
personal que presta el servicio. Por ultimo, Calidad de Recursos y
Tecnologia aborda como los usuarios perciben la calidad y
disponibilidad de los recursos y tecnologias empleados en la prestacion
del servicio. Estos indicadores son vitales para comprender y reforzar
los elementos clave que contribuyen a la fortaleza y eficiencia del

servicio ofrecido.
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Dimension 4: Evaluacién y analisis de la calidad del servicio:
Realizan valoraciones periddicas en los indicadores de calidad, y, con
los datos recopilados, se adoptan medidas convenientes para mejorar
el servicio. Esta responsabilidad es asumida por dicha organizacion. En
la dimension Medicion y analisis de la calidad del servicio, se han
establecido indicadores clave para una evaluacion exhaustiva
(Secretaria de Gestion Publica, 2021). Satisfaccion General con el
Servicio mide la satisfaccion global del cliente, utilizando una escala
simple para que califiguen su experiencia total con el servicio. Eficacia
Percibida del Servicio mide la captacion individual sobre la eficacia
del servicio en cumplir con sus necesidades y expectativas, incluyendo
preguntas sobre su efectividad. Eficiencia en la Prestacion del
Servicio examina la experiencia personal de la eficiencia del servicio
recibido, considerando entre sus factores el tiempo de espera, la

facilidad de acceso y la rapidez en la respuesta.

Dimension 5: Liderazgo y compromiso de la Alta Direccién:
Es fundamental que los directivos de la empresa exhiban de manera
legible su posicion y se comprometan con la Gestion de la Calidad de
Servicios (Secretaria de Gestion Publica, 2021). En la dimension
Liderazgo y compromiso de la Alta Direccién, se utilizan indicadores
especificos para evaluar la influencia y el impacto de los directivos en
la organizacion. Percepcion del Liderazgo de la Direccion mide la
opinion de los empleados sobre el liderazgo activo y el comportamiento
de los directivos con respecto a ello, reflejando como su gestidon
impacta la moral y la motivacion del personal. Satisfaccion con los
Recursos Proporcionados evalla si los empleados consideran que
se les han asignado los recursos adecuados para la implementacién
efectiva de sus tareas y proyectos. Evaluacion del Soporte en
Cambios mide la percepcion del aporte de los directivos en la gestion
de cambios y en la reduccion de barreras al cambio, destacando coémo
la direccion facilita o impide los procesos de cambio. Efectividad de la
Comunicacion de Logros evalia cémo los empleados perciben la

comunicacién de logros y decisiones importantes por parte de la alta
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direccién. Son esenciales para comprender el papel de la alta direccién
en promover un liderazgo eficaz y un compromiso organizacional

solido.

Dimension 6: Cultura de calidad: La entidad debe emprender
acciones para que su personal adopte la calidad como parte intrinseca
de sus comportamientos y actividades diarias. La dimensién Cultura de
calidad en la evaluacion de servicios incluye indicadores esenciales
para medir el compromiso y la comprension de la calidad por parte del
personal (Secretaria de Gestion Publica, 2021). Conciencia de
Calidad en el Personal evalta el grado de conocimiento del personal
sobre las conductas que promueven la calidad, reflejando su
entendimiento y compromiso con las normas de calidad. Trabajo en
Equipo y Compartir Conocimientos evalla como el personal percibe
la efectividad del trabajo en equipo y la colaboracién en el intercambio
de conocimientos, enfocandose en la sinergia y el aprendizaje
colectivo. Finalmente, Impacto de Cambios Conductuales mide la
efectividad de las acciones implementadas para modificar
comportamientos no productivos, indicando como los cambios en la
conducta del personal contribuyen a la mejora general de la calidad.
Estos indicadores son fundamentales para entender y fortalecer la

cultura de calidad dentro de la organizacion.

2.3. DEFINICIONES CONCEPTUALES

1. Adaptabilidad: La habilidad para ajustarse o ser ajustado para
adecuarse a las nuevas circunstancias (Pulakos et al., 2000).

2. Cohesién: Se trata de un proceso en constante movimiento, este es
observable durante el compromiso grupal con la finalidad de seguir
cohesionado y unido para alcanzar sus objetivos practicos y/o satisfacer
los requerimientos de sus usuarios (Carron y Brawley, 2000).

3. Comunicacion Interna: La comunicacion formal e informal de mensajes
dentro de una organizacion (Smidts et al., 2001).

4. Elementos Tangibles: Segun Parasuraman et al. (1988), estos se

relacionan con elementos fisicos y visibles, como la vista de la
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10.

11.

infraestructura, el equipamiento, los trabajadores y los materiales de
comunicacion.

Empatia: Segun Parasuraman et al. (1988), este se refiere al grado de
atencion y cuidado individual que se brinda a cada cliente.

Fiabilidad: Cronin y Taylor (1992) la definen como la disposicién de
proporcionar un servicio prometido de modo confiable y efectivo.
Hardware y Software: De acuerdo con Stallings (2014), el hardware se
refiere a la maquinaria, el equipo y otros dispositivos fisicos. Por otro
lado, el software comprende los programas y otras instrucciones
operativas.

Optimizacion: Dennis y Schnabel (1996), describen la optimizacion
como el proceso de realizar modificaciones en un sistema con el fin de
mejorarlo con respecto a algun estandar de perfeccion.

Seguridad o Garantia: Segun Parasuraman et al. (1988), esto se
describe como la experiencia individual, asi como su aptitud para
generar confianza y seguridad.

Semiédtica: El andlisis de los signos y los procesos semanticos, que
abarcan la denotacion, la connotacién y la abduccion (Eco, 1976).
Valores Estratégicos: Directrices fundamentales que influyen en la

formulaciéon de decisiones estratégicas (Porter, 1985).

2.4. HIPOTESIS

2.4.1. HIPOTESIS GENERAL

HG: La cultura organizacional se relaciona significativamente en
la percepcion de la Calidad de Servicio del usuario del Ministerio

Publico Distrito Fiscal de Huanuco, 2023.

Ho: La cultura organizacional no se relaciona en la percepcion de
la Calidad de Servicio del usuario del Ministerio Publico Distrito Fiscal
de Huanuco, 2023.
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2.4.2. HIPOTESIS ESPECIFICAS

e HEl. Los valores de Ilos trabajadores se relacionan
significativamente con la percepcion de la calidad de servicio del
usuario del Ministerio Publico Distrito Fiscal de Huanuco, 2023.

e HE2: Las practicas compartidas se relacionan significativamente
con la percepcion de la calidad de servicio del usuario del
Ministerio Publico Distrito Fiscal de Huanuco, 2023.

e HE3: El Liderazgo y desempefio de los lideres se relacionan
significativamente con la percepcion de la calidad de servicio del
usuario del Ministerio Publico Distrito Fiscal de Huanuco, 2023.

e HE4: Las normas de la entidad se relacionan significativamente
con la percepcion de la calidad del servicio del usuario del
Ministerio Publico Distrito Fiscal de Huanuco, 2023.

e HE5: La comunicacion se relacionan significativamente con la
percepcion de la calidad del servicio del usuario del Ministerio

Publico Distrito Fiscal de Huanuco, 2023.
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2.5. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEMS
- Sentido de pertenencia - ¢Qué tan de acuerdo estas con que trabajadores del
e Valores Ministerio Publico Distrito Fiscal Huanuco sienten un
VARIABLE

fuerte sentido de pertenencia a la institucién?
INDEPENDIENTE

- Vocacion de servicio. - ¢Qué tan de acuerdo estas con que la vocacion de
servicio es central en el dia a dia del trabajo en la
Ministerio Publico Distrito Fiscal de Huanuco?

CULTURA
ORGANIZACIONAL

- Reconocimiento del esfuerzo. - ¢Qué tan de acuerdo estas con que el Ministerio
e Practicas compartidas Puablico valora y reconoce el esfuerzo individual y del
equipo?
- Trabajo orientado a resultados. - ¢Qué tan de acuerdo estas con que la cultura laboral

del Ministerio Publico Distrito Fiscal de Huanuco esta
enfocada en alcanzar y valorar resultados tangibles?

- Capacidad de integrar al equipo. - ¢Qué tan de acuerdo estas con que los lideres del
e Lideres Ministerio Publico poseen la habilidad para unir al
personal en torno a objetivos comunes?

- Manejo de conflictos. - ¢Qué tan de acuerdo estas con la eficacia de sus
jefes directos en el manejo y resolucion de conflictos
laborales?

e Normas - Formas de trabajo. - ¢Qué tan de acuerdo estas con que las

metodologias y procedimientos de trabajo en el
Ministerio Publico estan bien definidos y son
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seguidos por todos?

Cadigo de Etica de la Funcion
Publica.

¢ Qué tan de acuerdo estas con que el Cédigo de
Etica es una guia clara y respetada en todas sus
actividades y decisiones?

e Comunicacién

Comunicacién asertiva.

¢ Qué tan de acuerdo estas con que la comunicacion
entre colegas y departamentos en el Ministerio
Publico es directa, clara y efectiva?

Trabajo en equipo.

¢ Qué tan de acuerdo estas con que el Ministerio
Publico fomenta una colaboracion efectiva y un
verdadero espiritu de equipo?

e Conocer las
necesidades y
expectativas de
las personas

VARIABLE
DEPENDIENTE

CALIDAD DE SERVICIO

Adecuacioén de Servicios

¢Los servicios proporcionados por el Ministerio
Publico estdn adecuadamente alineados con sus
necesidades y expectativas?

Percepcion de Eficiencia en la
Resolucién de Quejas

¢;Esta satisfecho con la eficiencia del Ministerio
Puablico en la resolucién de quejas y problemas que
presenta?

Continuidad en la Utilizacion de
Servicios

JUtilizaria de nuevo los servicios del Ministerio
Publico basdndose en sus experiencias anteriores?

e Identificar el valor
del servicio

Percepcion del Valor Afiadido por
el Servicio

¢Siente que el servicio del Ministerio Publico afade
valor significativo a su experiencia al realizar
trdmites?

Brechas en la Provisién del
Servicio

¢Esta de acuerdo con la afirmacion de que el
Ministerio Publico cubre todas las areas necesarias
para proporcionar un servicio completo y sin
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interrupciones?

Fortalecer el
servicio

Satisfaccion con la Cadena de
Valor

¢ Estéa satisfecho con la cadena de valor del servicio
que recibe del Ministerio Publico, desde el inicio
hasta la conclusién de su tramite?

Impacto de Cambios en Politicas
sobre el Servicio

¢ Cree que los cambios en las politicas del Ministerio
Pudblico han tenido un impacto positivo en la calidad
del servicio?

Desempefio del Personal

¢ Usted cree que el personal del Ministerio Publico se
capacita constantemente para brindarle un mejor
servicio?

Calidad de Recursos y Tecnologia

¢Opina que los recursos y la tecnologia empleados
por el Ministerio Publico son adecuados para los
servicios que requiere?

Medicion y analisis
de la calidad del
servicio

Satisfaccion General con el
Servicio

En general, ¢esta satisfecho con la calidad del
servicio que le proporciona el Ministerio Publico?

Eficacia Percibida del Servicio

En cuanto a la capacidad del Ministerio Pablico para
lograr los resultados esperados, ¢considera que el
servicio que recibe satisface sus necesidades y
cumple con lo que espera de él?

Eficiencia en la Prestacion del
Servicio

¢,Cree que el Ministerio Publico gestiona y aprovecha
adecuadamente los recursos disponibles al ofrecer
sus servicios, sin malgastarlos?
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Liderazgo y
compromiso de alta
direccién

Percepcion del liderazgo de la
direccion

¢ Siente que la direccién del Ministerio Pablico inspira
y motiva al personal para proporcionar un servicio de
alta calidad a los usuarios?

Satisfaccion con los recursos
proporcionados

¢ Esta satisfecho con los recursos que le proporciona
el Ministerio Publico para realizar sus tramites?

Evaluacion del soporte de cambios

¢Cree que los cambios implementados por el
Ministerio Publico han sido efectivos para satisfacer
mejor sus necesidades como usuario?

Efectividad de la comunicacion de
logros

¢Considera que la informacion que brinda el
Ministerio Publico sobre sus logros es clara y facil de
entender?

Cultura de calidad

Conciencia de calidad en el
personal

¢Cree que el personal del Ministerio Publico
demuestra una alta conciencia sobre la importancia
de la calidad en el servicio que le brindan?

Trabajo en equipo y compartir
conocimientos

¢Observa que el intercambio de informacién y la
colaboracion entre el personal del Ministerio Publico
contribuyen a resolver sus consultas y tramites de
manera mas eficiente?

Impacto de cambios conductuales

Teniendo en cuenta su experiencia general con el
Ministerio Publico, ¢ha percibido mejoras en el
comportamiento del personal que han contribuido a
una mayor calidad en el servicio recibido?
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CAPITULO Il

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. TIPO DE INVESTIGACION

El trabajo investigativo fue de tipo aplicado, las investigaciones de ese
tipo de acuerdo a Murillo (2008), se centran en encontrar soluciones a
problemas de la sociedad y para ello se apoyan en los resultados primarios,

para posteriormente ponerlos en practica y aplicar soluciones a la realidad.

3.1.1. ENFOQUE DE LA INVESTIGACION

El enfoque del estudio fue cuantitativo, para Hernandez et al.
(2010), su objetivo es la verificacion de hipodtesis usando los datos
recopilados y analizarlos mediante métodos estadisticos, midiendo el

grado de relacion de manera numérica.
3.1.2. ALCANCE O NIVEL DE INVESTIGACION

Esta investigacion sostuvo un nivel descriptivo-correlacional, pues
buscé proporcionar una descripcion detallada de las variables de
estudio, y establecer relaciones entre estas variables sin relacionarlas
directa y causalmente, cuantificandolo con pruebas estadisticas
(Hernandez et al., 2006).

Por ello, esta investigacion describié detalladamente como se
encuentra la cultura organizacional en el Ministerio Publico Distrito
Fiscal de Huanuco, y luego estas caracteristicas se analizaron para
determinar cémo se relacionan con la forma en que los usuarios

perciben la calidad de servicio brindada por la entidad.
3.1.3. DISENO DE ESTUDIO

El disefio que esta investigacion considero fue el no experimental,
siendo este método comunmente utilizado en la investigaciéon dentro

del ambito de las ciencias sociales. Este enfoque se centra en la
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medicién de resultados en tiempo real, sin la manipulacién directa de

las variables de estudio (Herndndez et al., 2010).
Esto muestra el siguiente esquema:

o

r | Relacion
M

\.Oy

Dénde:

M: Muestra de estudio.
Ox: Cultura organizacional
Oy: Calidad de servicio

r: Relacion existente entre las variables.

3.2. POBLACION Y MUESTRA
3.2.1. POBLACION

Esta se refiere al grupo de elementos con criterios de estudio
similares. Esta poblacién se compone por individuos con una misma
caracteristica que busca ser estudiada y proporciona datos importantes

de referencia (Hernandez et al., 2006).

La poblacion de este estudio consistio en 59 trabajadores del
Ministerio Publico Distrito Fiscal de Huanuco, 2023 de las areas
administrativas para medir la cultura organizacional. Y a los clientes o
usuarios que acuden a la institucion mencionada, siendo de 3000 por

mes, para medir la calidad de servicio.
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Tabla 1

Cuadro de Trabajadores por areas del Ministerio Publico Distrito Fiscal de Huanuco

Areas Cantidad
Administracion Potencial Humano 7
Administracién - Logistica 6
Administracion — Contabilidad 4
Administracion - Bienestar 6
Administracién — Mesa de partes 6
Administracion — Abastecimiento 2
Administracion — Central de Notificaciones 24
Administracidon — Secretaria Técnica 1
Administracion — Seguridad y Salud en el trabajo 1
Administraciéon — Imagen Institucional 2

TOTAL 59

Fuente. Organigrama del Ministerio Publico Distrito Fiscal Huanuco — 2023.

3.2.2. MUESTRA

Esta definida como el fragmento de la poblacién que comparte
caracteristicas similares. En este estudio, se emplearon dos tipos de
muestras debido a la presencia de dos poblaciones distintas (Arias,
2012).

El estudio incluyé una muestra de los trabajadores del Ministerio
Publico Distrito Fiscal Huanuco — 2023 y de los clientes o usuarios que

acuden al Ministerio Publico.

Para la muestra dichos trabajadores, se emple6 un muestreo no
probabilistico censal. En este método, se recopilan datos de cada
miembro de la poblacion, sin realizar una seleccion aleatoria, sin utilizar
seleccion aleatoria, generalmente aplicado a poblaciones mas
pequefias o0 especificas (Hernandez et al., 2010). Por esta razon, se

selecciond integramente la primera poblacién. Seguidamente, se
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definieron los criterios de inclusion y exclusién que se aplicaron a la

muestra al momento de realizar la encuesta:
Criterios de inclusion:

- Que estén presentes al momento de encuestarlos.
- Que accedan a participar en la investigacion.

- Trabajadores de cualquier edad y sexo.
Criterios de exclusion:

- Que se encuentren de licencia o descanso en dia de la encuesta.
- Trabajadores que se hayan incorporado recientemente.

- Trabajadores areas distintas a las administrativas.

Tabla 2

Cuadro de Trabajadores por areas del Ministerio Publico Distrito Fiscal de Huanuco

que seran parte de la muestra

Areas Cantidad

Administracion - Potencial Humano 7
Administracién — Logistica 6
Administracién — Contabilidad 4
Administracion — Bienestar 6
Administracion — Mesa de partes 6
Administracion — Abastecimiento 2
Administracion — Central de Notificaciones 24
Administracidon — Secretaria Técnica 1
Administraciéon — Seguridad y Salud en el trabajo 1
Administracién — Imagen Institucional 2

TOT.AL 59

Fuente. Organigrama del Ministerio Publico Distrito Fiscal Huanuco — 2023.

De tal manera que la muestra fue de 59 trabajadores del
Ministerio Publico Distrito Fiscal Huanuco, siendo esto la primera

muestra de la investigacion.
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Para la segunda muestra, se realiz6 un muestreo probabilistico
aleatorio simple, se trata de un método de muestreo donde cualquier
individuo posee la misma probabilidad de ser escogido, garantizando
asi una representacion equitativa y minimizando el sesgo (Hernandez
et al., 2010). Por ello, como primer paso es establecer los siguientes

criterios para la segunda muestra:
Criterios de inclusioén:

- Usuarios que acepten ser encuestados.
- Usuarios que hayan acudido més de 1 vez.
- Usuarios que acudan a servicios administrativos del Ministerio

Publico.
Criterios de exclusion:

- Usuarios con indisposicion de tiempo para participar en la
encuesta.

- Usuarios que recién acudan a realizar un tramite o consulta.

El segundo paso es hallar la muestra del total de clientes. Para

ello fue usada la siguiente formula:

Z?°xpxqxN
ane2+szpxq

N = 3000Poblacién estimada de usuarios por mes
Z = 1.96 Nivel de confianza de 0.95

p = 0.5 Proporcion estimada

g=0.5 Probabilidad desfavorable

e = 0.05 Margen de error
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Teniendo asi las dos muestras para esta investigacion, la primera
muestra constituida por los trabajadores del Ministerio Publico,
especificamente de areas administrativas, que son 59 trabajadores. Y
la segunda muestra que estuvo conformada por los usuarios que
acuden al Ministerio Publico Distrito Fiscal Huanuco — 2023, forman un

total de 341 usuarios a encuestar.

3.3. TECNICAS E INSTRUMENTOS PARA RECOLECCION DE DATOS

e Técnica

Encuesta

Segun Hernandez et al. (2006), estas se emplean comunmente por
investigadores para recolectar informacion sobre las particularidades
individuales. Se distribuy6 un cuestionario especial entre la muestra elegida
para recolectar la informacion necesaria. Para este propoésito, se utilizd una
escala de Likert, método de evaluacion que pondera las respuestas

mediante una calificacion del 1 al 5.

e |nstrumento

Cuestionario

Segun Hernandez et al. (2006), es definido como un instrumento que
consta de un conjunto de items organizados a modo de preguntas
secuenciales. Este instrumento se usa comunmente para la captura de datos
que luego seran analizados y documentados en tablas para facilitar su
manipulacion. En este estudio, se brindaron las preguntas a las personas
gue sirven como muestra con la finalidad de hallar la existencia de relacion
entre la Cultura Organizacional y la Calidad del Servicio al usuario interno

del ministerio publico.
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3.4. TECNICAS PARA EL ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS

DATOS

La data recolectada fue procesada y compilada para luego ser

transferida a una matriz de datos, que posteriormente fue sometida a analisis

mediante una serie de softwares que procesan informacion variada, los

cuales se mencionan a continuacion:

EXCEL: Este software de metaanalisis fue creado con la finalidad de
simplificar el proceso de creacion de graficos, analisis de datos,
realizacion de calculos estadisticos y operaciones probabilisticas.
Ademas, permite el uso de férmulas matematicas y programacion.
SPSS: Este software ofrece una amplia gama de funciones estadisticas
avanzadas, al igual que el anterior mencionado, ademas de la
manipulacion de grupos de datos extensos, facilidad para el uso de
férmulas de codigo y la creacion de graficos estadisticos.

WORD: EI software que forma parte del paquete de herramientas de
Microsoft Office y se usa normalmente en la creacion y edicion de
documentos escritos. En el contexto de nuestra investigacion, tenemos

la intencion de utilizar esta aplicacion especifica.
3.4.1. ANALISIS DE DATOS Y PRUEBA DE HIPOTESIS

Para la validacion de hipoétesis se realizaron pruebas y analisis
con el uso de métodos estadisticos y légicos, la cual postula una
asociacion entre la cultura organizacional y la calidad del servicio. El
objetivo primordial fue generar conclusiones y recomendaciones
fundamentadas en dicho analisis, con el propésito de que resulten
especialmente Utiles tanto para el caso actual como para situaciones

similares en el futuro.
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3.5. ASPECTOS ETICOS

El presente trabajo pasé de manera adecuada por todos los
parametros de ética, rectitud y confidencialidad durante la recoleccion
de datos. El personal administrativo del Ministerio Publico y los
usuarios que acuden a sus instalaciones consintieron el uso de su
informacion prestada. Ademas, los datos personales fueron totalmente
asegurados, protegiendo esta informacion en todas las etapas del
estudio. Asimismo, se obtuvo la autorizacion del Ministerio Publico, lo
que permiti6 el progreso de la investigacion de modo ético y
transparente, afianzando la cooperacién y el apoyo de las autoridades
pertinentes.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1. PROCESAMIENTO DE DATOS
4.1.1. VARIABLE INDEPENDIENTE

CULTURA ORGANIZACIONAL

Tabla 3

Resultados de la encuesta sobre el Sentido de Pertenencia

%

Vélido Totalmente en desacuerdo 5 8,5
Ni de acuerdo ni en 9 15,3
desacuerdo
De acuerdo 26 44,1
Totalmente de acuerdo 19 32,2

Total 59 100,0

Figura 1

Distribucién porcentual de los resultados del sentido de pertenencia

50

Porcentaje

Totalmente en i de acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo desacuerdo

Interpretacion:
De acuerdo a la pregunta ¢Qué tan de acuerdo estas con que
trabajadores del Ministerio Publico Distrito Fiscal Huanuco sienten un

fuerte sentido de pertenencia a la institucion?, el 76.3% de los
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empleados se identifican con la institucién, con un 32.2% mostrando
total conformidad y un 44.1% conforme. Un 15.3% se mantiene neutral,
y solo un 8.5% no se siente parte de la institucion. Estos datos indican
gue el mayor porcentaje de personal laboral valoran y se sienten parte

integral de su lugar de trabajo.
Tabla 4

Resultados de la encuesta sobre la vocacién de servicio

%

Vélido Totalmente en desacuerdo 6 10,2
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 19 32,2
De acuerdo 26 441
Totalmente de acuerdo 8 13,6
Total 59 100,0
Figura 2

Distribucién porcentual de los resultados de la vocacion de servicio

50

Porcentaje

Totalmente en Ni de acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo desacuerdo

Interpretacion:

De acuerdo a la pregunta, ¢Qué tan de acuerdo estas con que la
vocacion de servicio es central en el dia a dia del trabajo en la
Ministerio Publico Distrito Fiscal de Huanuco?, el 13.6% de los
empleados afirman con conviccién que es fundamental en su trabajo
diario, y un 44.1% concuerda. Un 32.2% se muestra neutral, mientras

gue un 10.2% discrepa completamente. Esto indica que el 57.7% de los
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trabajadores valoran la vocaciéon de servicio como un elemento clave

en sus actividades diarias.
Tabla b

Resultados de la encuesta sobre el reconocimiento del esfuerzo

%

Valido Totalmente en desacuerdo 1 1,7
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 6 10,2
De acuerdo 22 37,3
Totalmente de acuerdo 30 50,8
Total 59 100,0
Figura 3

Distribucién porcentual de los resultados del reconocimiento del esfuerzo

60

Porcentaje

Totalmente en Wi de acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo desacuerdo

Interpretacion:

Con la cuestion presentada de, ¢Qué tan de acuerdo estas con
que el Ministerio Publico valora y reconoce el esfuerzo individual y del
equipo?, el 50.8% de los empleados esta4 plenamente convencido de
gue su esfuerzo es valorado, y un 37.3% comparte esta percepcion. Un
10.2% se muestra neutral, mientras que solo un 1.7% discrepa
completamente. En resumen, una abrumadora mayoria del 88.1%
afirma que el reconocimiento a su trabajo por parte de la institucién es
adecuado.
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Tabla 6

Resultados de la encuesta sobre el trabajo orientado a resultados

F %
Vélido Totalmente en desacuerdo 13 22,0
En desacuerdo 36 61,0
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 10 16,9
Total 59 100,0

Figura 4

Distribucién porcentual de los resultados sobre el trabajo orientado a resultados

Porcentaje

Totalmente en desacuerdo En desacuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo

Interpretacion:

Respecto a la pregunta, ¢Qué tan de acuerdo estas con que la
cultura laboral del Ministerio Publico Distrito Fiscal de Huanuco esta
enfocada en alcanzar y valorar resultados tangibles?, el 61% de los
empleados opina que si, mientras que el 22% no esta de acuerdo y un
16.9% se muestra neutral. Segun lo visto, podemos afirmar que mas
del 50% de quienes laboran sienten que la organizacién valora el

cumplimiento de metas y logros concretos.

60



Tabla 7

Resultados de la encuesta sobre la capacidad de integrar al equipo

%

Valido Totalmente en desacuerdo 1 1,7
De acuerdo 24 40,7
Totalmente de acuerdo 34 57,6
Total 59 100,0
Figuras

Distribucién porcentual de los resultados sobre la capacidad de integrar al equipo

Porcentaje

Totalmente en desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo

Interpretacion:

De acuerdo a la cuestién, ¢Qué tan de acuerdo estas con que los
lideres del Ministerio Publico poseen la habilidad para unir al personal
en torno a objetivos comunes?, el 57.6% de los empleados reconoce
que si. Un 40.7% también concuerda, mientras que solo el 1.7% no
estd de acuerdo. Esto indica que el 98.3% de la plantilla cree que sus

lideres son capaces de guiar al equipo hacia metas compartidas.
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Tabla 8

Resultados de la encuesta sobre el manejo de conflictos

%

Vélido Totalmente en desacuerdo 6 10,2
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 13 22,0
De acuerdo 21 35,6
Totalmente de acuerdo 19 32,2
Total 59 100,0
Figura 6

Distribucién porcentual de los resultados sobre el manejo de conflictos

40

Porcentaje

Totalmente en Ni de acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo desacuerdo

Interpretacion:

De acuerdo a la pregunta, ¢Qué tan de acuerdo estds con la
eficacia de sus jefes directos en el manejo y resolucién de conflictos
laborales?, el 67.8% de los encuestados aprueba su capacidad para
dirigir y resolver disputas. Solo el 10.2% expresa desacuerdo total,
mientras que el 22.0% se muestra neutral. Estos resultados indican una
opinion general favorable hacia la habilidad de los lideres en manejar
conflictos en el trabajo.
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Tabla 9

Resultados de la encuesta sobre las formas de trabajo

%

Valido Totalmente en desacuerdo 2 34
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 7 11,9
De acuerdo 26 44,1
Totalmente de acuerdo 24 40,7
Total 59 100,0
Figura 7

Distribucién porcentual de los resultados sobre las formas de trabajo

50

Porcentaje

Totalmente en Ni de acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo desacuerdo

Interpretacion:

De acuerdo a la pregunta el 84.8%, ¢Qué tan de acuerdo estas
con que las metodologias y procedimientos de trabajo en el Ministerio
Publico estan bien definidos y son seguidos por todos?, el 84.8% de
los encuestados estd de acuerdo. Solo el 3.4% expresa desacuerdo
total, mientras que el 11.9% se muestra neutral. Esto indica un fuerte

consenso sobre la claridad y consistencia de estos procesos.
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Tabla 10

Resultados de la encuesta sobre el cédigo de ética de la funcién puablica

F %
Vélido Totalmente en desacuerdo 11 18,6
En desacuerdo 5 8,5
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 18 30,5
De acuerdo 19 32,2
Totalmente de acuerdo 6 10,2
Total 59 100,0

Figura 8

Distribucién porcentual de los resultados sobre el codigo de ética de la funcion publica

40

Porcentaje

Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Interpretacion:

Segun la pregunta, ¢Qué tan de acuerdo estas con que el Codigo
de Etica es una guia clara y respetada en todas sus actividades y
decisiones?, el 42.4% de los encuestados esta de acuerdo, mientras
que el 27.1% no concuerda y el 30.5% se muestra neutral. Esto indica
una division de opiniones sobre la transparencia y la implementacion
del Cédigo de Etica en la organizacion.
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Tabla 11

Resultados de la encuesta sobre la comunicacion asertiva

%

Vélido Totalmente en desacuerdo 6 10,2
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 10 16,9
De acuerdo 38 64,4
Totalmente de acuerdo 5 8,5
Total 59 100,0
Figura 9

Distribucién porcentual de los resultados sobre la comunicacion asertiva

Porcentaje

Totalmente en Wi de acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo desacuerdo

Interpretacion:

De acuerdo a la pregunta, ¢Qué tan de acuerdo estas con que la
comunicacién entre colegas y departamentos en el Ministerio Publico
es directa, clara y efectiva?, el 72.9% de los encuestados esta de
acuerdo en que es directa, clara y efectiva. Solo el 10.2% expresa
desacuerdo total, y el 16.9% se muestra neutral. Los resultados afirman
la existencia de una experiencia positiva en la comunicacion interna de

la entidad.
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Tabla 12

Resultados de la encuesta sobre el trabajo en equipo

%

Vélido Totalmente en desacuerdo 3 51
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 20 33,9
De acuerdo 30 50,8
Totalmente de acuerdo 6 10,2
Total 59 100,0
Figura 10

Distribucién porcentual de los resultados sobre el trabajo en equipo

Porcentaje

Totalmente en Ni de acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo desacuerdo

Interpretacion:

De acuerdo a la pregunta, ¢Qué tan de acuerdo estas con que el
Ministerio Publico fomenta una colaboracion efectiva y un verdadero
espiritu de equipo?, el 61% de los encuestados est4d de acuerdo
(50.8%) o totalmente de acuerdo (10.2%). En contraste, el 5.1% esta

totalmente en desacuerdo y el 33.9% se muestra neutral.
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4.1.2. VARIABLE DEPENDIENTE

CALIDAD DE SERVICIO

Tabla 13

Resultados de la encuesta sobre la adecuacion de servicios

F %

Vélido Totalmente en desacuerdo 10 29
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 61 17,9

De acuerdo 134 39,3
Totalmente de acuerdo 136 39,9
Total 341 100,0

Figura 11

Distribucién porcentual de los resultados sobre la adecuacion de servicios

Porcentaje

Totalmente en Ni de acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo desacuerdo

Interpretacion:

De acuerdo a la pregunta ¢Los servicios proporcionados por el
Ministerio Publico estan adecuadamente alineados con sus
necesidades y expectativas?, el 39.9% de los encuestados esta
totalmente de acuerdo y el 39.3% de acuerdo. Un 17.9% se muestra
neutral y el 2.9% expresa desacuerdo total. En general, el 60.1%
percibe que los servicios estan bien ajustados a sus necesidades,
mientras que el 20.8% se mantiene indeciso y el 2.9% discrepa.
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Tabla 14

Resultados de la encuesta sobre la percepcion de eficiencia en la resoluciéon de

quejas
F %
Valido Totalmente en desacuerdo 5 1,5
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 111 32,6
De acuerdo 170 49,9
Totalmente de acuerdo 55 16,1
Total 341 100,0
Figura 12

Distribucién porcentual de los resultados sobre la percepcion de eficiencia en la

resolucion de quejas

Porcentaje

Totalmente en Ni de acuerdo ni en De acuerdo

desacuerdo desacuerdo

Interpretacion:

I

Totalmente de acuerdo

Segun la pregunta ¢ Esta satisfecho con la eficiencia del Ministerio

Publico en la resolucién de quejas y problemas que presenta?, el

16.1% esta totalmente de acuerdo y el 49.9% de acuerdo. Un 32.6% se

muestra neutral y el 1.5% esta totalmente en desacuerdo. En general,

el 66% considera que el Ministerio Publico es eficiente en este aspecto.
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Tabla 15

Resultados de la encuesta sobre la continuidad en la utilizacién de servicios

F %

Vélido Totalmente en desacuerdo 10 29
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 35 10,3

De acuerdo 141 41,3
Totalmente de acuerdo 155 45,5
Total 341 100,0

Figura 13

Distribucién porcentual de los resultados sobre la continuidad de la utilizacién de

servicios

a0

Porcentaje

Totalmente en i de acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo desacuerdo

Interpretacion:

De acuerdo a la pregunta ¢ Utilizaria de nuevo los servicios del
Ministerio Publico basandose en sus experiencias anteriores? Un 2,9%
respondi6 Totalmente en desacuerdo. Un 10,3% respondi6 Ni de
acuerdo ni en desacuerdo. Un 41,3% respondié6 De acuerdo. Y un

45,5% respondio totalmente de acuerdo.
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Tabla 16

Resultados de la encuesta sobre la percepcién del valor afiadido por el servicio

F %
Vélido Totalmente en desacuerdo 56 16,4
En desacuerdo 197 57,8
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 88 25,8
Total 341 100,0

Figura 14

Distribucién porcentual de los resultados sobre la percepcion del valor afiadido por el

servicio

Porcentaje

Totalmente en desacuerdo En desacuerdo Mi de acuerdo ni en desacuerdo

Interpretacion:

La tabla muestra los resultados a la pregunta ¢Siente que el
servicio del Ministerio Publico afiade valor significativo a su experiencia
al realizar tramites? Un 16,4% respondi6 totalmente en desacuerdo. Un
57,8% respondié en desacuerdo. Y un 25,8% respondié ni de acuerdo

ni en desacuerdo.
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Tabla 17

Resultados de la encuesta sobre las brechas en la provision del servicio

F %

Vélido Totalmente en desacuerdo 5 15
De acuerdo 122 35,8
Totalmente de acuerdo 214 62,8
Total 341 100,0

Figura 15

Distribucién porcentual de los resultados sobre las brechas en la provisién del servicio

Porcentaje

Totalmente en desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo

Interpretacion:

Esta tabla presenta los resultados a la pregunta: ¢Esta de
acuerdo con la afirmaciéon de que el Ministerio Publico cubre todas las
areas necesarias para proporcionar un servicio completo y sin
interrupciones? Un 1,5% respondié totalmente en desacuerdo. Un
35,8% respondié de acuerdo. Y un 62,8% respondié totalmente de

acuerdo.
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Tabla 18

Resultados de la encuesta sobre la satisfacciéon con la cadena de valor

%

Vélido Totalmente en desacuerdo 5 15
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 66 19,4
De acuerdo 142 41,6
Totalmente de acuerdo 128 37,5
Total 341 100,0
Figura 16

Distribucién porcentual de los resultados sobre la satisfaccion con la cadena de valor

50

Porcentaje

Totalmente en Wi de acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo desacuerdo

Interpretacion:

Esta tabla muestra los resultados a la pregunta ¢Esta satisfecho
con la cadena de valor del servicio que recibe del Ministerio Publico,
desde el inicio hasta la conclusion de su tramite? Un 1,5% respondio
totalmente en desacuerdo. Un 19,4% respondié ni de acuerdo ni en
desacuerdo. Un 41,6% respondié de acuerdo. Y un 37,5% respondio

totalmente de acuerdo.
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Tabla 19

Resultados de la encuesta sobre el impacto de cambios en politicas sobre el servicio

%

Valido Totalmente en desacuerdo 1 0,3
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 38 111
De acuerdo 188 55,1
Totalmente de acuerdo 114 33,4
Total 341 100,0
Figura 17

Distribucién porcentual de los resultados sobre el impacto de cambios en politicas

sobre el servicio

60
50
40

30

Porcentaje

20

0,29%

ki |
Totaimente en NI de acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo desacuerdo

Interpretacion:

Respecto a la pregunta ¢, Cree que los cambios en las politicas del
Ministerio Publico han tenido un impacto positivo en la calidad del
servicio?, el 55.1% de los encuestados esta de acuerdo y el 33.4%
totalmente de acuerdo. Un 11.1% se muestra neutral, mientras que
solo el 0.3% esta totalmente en desacuerdo.
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Tabla 20

Resultados de la encuesta sobre el desempefio del personal

F %

Vélido Totalmente en desacuerdo 54 15,8
En desacuerdo 25 7,3

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 120 35,2

De acuerdo 109 32,0
Totalmente de acuerdo 33 9,7

Total 341 100,0

Figura 18

Distribucién porcentual de los resultados sobre el desempefio del personal

40

Porcentaje

Totalmente en En desacuerdo i de acuerdo ni De acuerdo Totaimente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Interpretacion:

De acuerdo a la pregunta ¢Usted cree que el personal del
Ministerio Publico se capacita constantemente para brindarle un mejor
servicio?, el 15.8% estd totalmente en desacuerdo y el 7.3% en
desacuerdo. El 35.2%, que representa la mayoria, se muestra neutral,
mientras que el 32.0% esta de acuerdo y el 9.7% totalmente de
acuerdo.
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Tabla 21

Resultados de la encuesta sobre la calidad de recursos y tecnologia

%

Valido Totalmente en desacuerdo 1 3
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 67 19,6
De acuerdo 224 65,7
Totalmente de acuerdo 49 14,4
Total 341 100,0
Figura 19

Distribucién porcentual de los resultados sobre la calidad de recursos y tecnologia

60

40

Porcentaje

20

0,29%

10,25%F .
Totalmente en Wi de acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo desacuerdo

Interpretacion:

Segun la pregunta ¢Opina que los recursos y la tecnologia
empleados por el Ministerio Pablico son adecuados para los servicios
que requiere?, el 0,3% esta totalmente en desacuerdo, el 19,6% ni de
acuerdo ni en desacuerdo, el dato mayor es 65,7% que esta de
acuerdo, y el 14,4% totalmente de acuerdo. Por lo tanto, la mayoria
(65,7%) considera que los recursos y tecnologia utilizados por el
Ministerio Publico son adecuados para los servicios que requiere,
seguido por un 14,4% que estad totalmente de acuerdo con esta

afirmacion.
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Tabla 22

Resultados de la encuesta sobre la satisfaccion general con el servicio

F %

Vélido Totalmente en desacuerdo 12 3,5
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 92 27,0
De acuerdo 202 59,2
Totalmente de acuerdo 35 10,03
Total 341 100,0

Figura 20

Distribucién porcentual de los resultados sobre la satisfaccion general con el servicio

Porcentaje

Totalmente en NI de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de 1100
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Interpretacion:

De acuerdo a la pregunta en general, ¢esta satisfecho con la
calidad del servicio que le proporciona el Ministerio Publico?, el 59.2%
de los encuestados estd de acuerdo y el 10.03% totalmente de
acuerdo. Un 27% se muestra neutral, mientras que solo el 3.5% esta
totalmente en desacuerdo. En general, el 89.7% de los encuestados

manifiesta algun nivel de satisfaccién con la calidad del servicio.
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Tabla 23

Resultados de la encuesta sobre la eficacia percibida del servicio

%

Vélido Totalmente en desacuerdo 2 0,6
En desacuerdo 44 12,9
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 119 34,9
De acuerdo 119 34,9
Totalmente de acuerdo 57 16,7
Total 341 100,0
Figura 21

Distribucién porcentual de los resultados sobre la eficacia percibida del servicio

40

30

20

Porcentaje

0 [o.59
] ) .
Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Interpretacion:

De acuerdo a la pregunta En cuanto a la capacidad del Ministerio
Publico para lograr los resultados esperados, ¢considera que el
servicio que recibe satisface sus necesidades y cumple con lo que
espera de él?, el 34.9% de los encuestados esta de acuerdo, y el
16.7% esta totalmente de acuerdo. Un 34.9% se muestra neutral, el
12.9% esta en desacuerdo, y el 0.6% totalmente en desacuerdo. En
general, el 51.6% de los encuestados expresa algin nivel de

satisfaccion con el servicio recibido.
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Tabla 24

Resultados de la encuesta sobre la eficiencia en la prestacion del servicio

%

Valido Totalmente en desacuerdo 5 1,5
De acuerdo 98 28,7
Totalmente de acuerdo 238 69,8
Total 341 100,0

Figura 22

Distribucién porcentual de los resultados sobre la eficiencia en la prestacion del

servicio

Porcentaje

Totalmente en desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo

Interpretacion:

De acuerdo a la pregunta ¢ Cree que el Ministerio Publico gestiona
y aprovecha adecuadamente los recursos disponibles al ofrecer sus
servicios, sin malgastarlos?, en la tabla, el 69.8% de los encuestados
considera que el Ministerio Publico gestiona y aprovecha
adecuadamente los recursos disponibles al ofrecer sus servicios, sin
malgastarlos. Ademas, el 28.7% respondi6é estar de acuerdo con la
gestion de recursos por parte del Ministerio Publico. Por el contrario,
solo el 1.5% de los encuestados indicé estar totalmente en desacuerdo
con la adecuada gestion de recursos. En general, la gran mayoria de

los encuestados (98.5%) manifiesta algun nivel de conformidad con la
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forma en que el Ministerio Publico administra y utiliza los recursos
disponibles para prestar sus servicios.

Tabla 25

Resultados de la encuesta sobre la percepcién del liderazgo de la direccion

F %
Vélido Totalmente en desacuerdo 10 29
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 137 40,2
De acuerdo 163 47,8
Totalmente de acuerdo 31 9,1
Total 341 100,0

Figura 23

Distribucién porcentual de los resultados sobre la percepcion del liderazgo de la

direccién

Porcentaje

Totalmente en i de acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo desacuerdo

Interpretacion:

Segun la pregunta ¢ Siente que la direccién del Ministerio Publico
inspira y motiva al personal para proporcionar un servicio de alta
calidad a los usuarios?, el 47.8% de los encuestados esta de acuerdo.
Un 40.2% se muestra neutral y solo el 2.9% no esta de acuerdo. Esto
indica una percepcién generalizada favorable sobre la influencia

positiva del liderazgo en la calidad del servicio ofrecido.
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Tabla 26

Resultados de la encuesta sobre la satisfaccién con los recursos proporcionados

%

Vélido Totalmente en desacuerdo 8 2,3
En desacuerdo 11 3,2
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 111 32,6
De acuerdo 108 31,7
Totalmente de acuerdo 103 30,2
Total 341 100,0
Figura 24

Distribucién porcentual de los resultados sobre la satisfaccion con los recursos

proporcionados

40

30

20

Porcentaje

0
Totalmente en En desacuerdo NI de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacusrdo en desacusrdo acuerdo

Interpretacion:

De acuerdo a la pregunta ¢ Esta satisfecho con los recursos que le
proporciona el Ministerio Publico para realizar sus tramites?, el 31.7%
de los encuestados estd de acuerdo y el 32.6% se muestra neutral.
Solo el 2.3% esta totalmente en desacuerdo. Estos resultados indican
que, aunque una parte significativa esta satisfecha, hay un importante

segmento que es neutral o indeciso.
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Tabla 27

Resultados de la encuesta sobre la evaluacion del soporte de cambios

%

Vélido Totalmente en desacuerdo 9 2,6
En desacuerdo 44 12,9
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 66 19,4
De acuerdo 185 54,3
Totalmente de acuerdo 37 10,9
Total 341 100,0
Figura 25

Distribucién porcentual de los resultados sobre la evaluacion del soporte de cambios

&0

Porcentaje

Totalments en En desacuerdo i de acuerdao ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Interpretacion:

De acuerdo a la pregunta ¢,Cree que los cambios implementados
por el Ministerio Publico han sido efectivos para satisfacer mejor sus
necesidades como usuario?, el 54.3% de los encuestados esta de
acuerdo, el 19.4% se muestra neutral y solo el 2.6% esta totalmente en
desacuerdo. Estos resultados indican que la mayoria percibe
positivamente los cambios, considerandolos efectivos.
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Tabla 28

Resultados de la encuesta sobre la efectividad de la comunicacion de logros

%

Vélido Totalmente en desacuerdo 9 2,6
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 10 2,9
De acuerdo 156 45,7
Totalmente de acuerdo 166 48,7
Total 341 100,0
Figura 26

Distribucién porcentual de los resultados sobre la efectividad de la comunicacion de

logros
50
40
2
@ 30
B
=
[
o
=4
[=]
o
20
10
,
Totalmente en i de acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo desacuerdo

Interpretacion:

Los datos de la pregunta ¢Considera que la informacion que
brinda el Ministerio Publico sobre sus logros es clara y facil de
entender?, el 48.7% de los encuestados concuerda plenamente y el
45.7% también comparte esta opinién. Solo un 2.6% no esta de
acuerdo. Las respuestas ratifican que la poblacion tiene una opinién
favorable respecto a la transparencia y accesibilidad de la informacion
presentada en la entidad.
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Tabla 29

Resultados de la encuesta sobre la conciencia de calidad en el personal

F %
Vélido Totalmente en desacuerdo 35 10,3
En desacuerdo 177 51,9
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 85 24,9
De acuerdo 44 12,9
Total 341 100,0

Figura 27

Distribucién porcentual de los resultados sobre la conciencia de calidad en el personal

&0

Porcentaje

Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo ni en De acuerdo
desacuerdo desacuerdo

Interpretacion:

Segun la pregunta ¢Cree que el personal del Ministerio Publico
demuestra una alta conciencia sobre la importancia de la calidad en el
servicio que le brindan?, el 51.9% no lo percibe asi, y el 24.9% se
muestra neutral. Solo un 10.3% manifiesta desacuerdo total. Esto
sugiere gran parte de la poblacion encuestada piensa que falta
conciencia sobre la calidad del servicio por parte del personal,

sefialando un area potencial para mejoras.
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Tabla 30

Resultados de la encuesta sobre el trabajo en equipo y compartir conocimientos

%

Vélido Totalmente en desacuerdo 8 2,3
En desacuerdo 11 3,2
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 55 16,1
De acuerdo 144 42,2
Totalmente de acuerdo 123 36,1
Total 341 100,0
Figura 28

Distribucién porcentual de los resultados sobre el trabajo en equipo y compartir

conocimientos

50

Porcentaje

Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Interpretacion:

Con respecto a la pregunta ¢Observa que el intercambio de
informacion y la colaboracion entre el personal del Ministerio Publico
contribuyen a resolver sus consultas y trdmites de manera mas
eficiente?, el 42.2% esta de acuerdo y el 36.1% totalmente de acuerdo,
sumando un 78.3% en total. Solo un 5.5% discrepa y el 16.1% se
muestra neutral. Esto sugiere que la mayoria considera estas practicas
como clave para optimizar la eficiencia en las gestiones del Ministerio
Publico.
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Tabla 31

Resultados de la encuesta sobre el impacto de cambios conductuales

F %

Valido Totalmente en desacuerdo 14 4,1
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 92 27,0
De acuerdo 199 58,6
Totalmente de acuerdo 35 10,3
Total 341 100,0

Figura 29

Distribucién porcentual de los resultados sobre el impacto de cambios conductuales

Porcentaje

=
3
®

Totalmente en Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de 11.00
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Interpretacion:

Segun la pregunta Teniendo en cuenta su experiencia general con
el Ministerio Publico, ¢ha percibido mejoras en el comportamiento del
personal que han contribuido a una mayor calidad en el servicio
recibido?, el 4,1% esta totalmente en desacuerdo, el 27,0% ni de
acuerdo ni en desacuerdo, el dato mayor es 58,4% que estd de
acuerdo y el 10,3% totalmente de acuerdo. Por lo tanto, la mayoria
(68,9% sumando de acuerdo y totalmente de acuerdo) percibe que ha
habido mejoras en el comportamiento del personal que han contribuido
a un servicio de mayor calidad en el Ministerio Puablico, segun su

experiencia general.
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4.2. CONTRASTACION DE HIPOTESIS Y PRUEBA DE HIPOTESIS

Analisis de Distribucion Normal:
Hipotesis Central:

e En la Hipdtesis Nula (HO), se plantea que el grupo de informacion
analizado mantiene distribucion normal, lo que implica que la mayoria de
los datos se concentran alrededor de un valor medio, formando una
curva simétrica.

e Por otro lado, en la Hipotesis Alternativa (H1), se resalta que los datos
distribuidos no mantienen el patron convencional de normalidad, lo cual
podria indicar la presencia de sesgo o podrian estar distribuidos de
manera distinta.

Umbral de Decision:

Nivel de Significancia: El nivel prmedio esta fijado de manera
estadistica con un valor de 0.05. Este valor establece un punto minimo con
el cual se mide la confiabilidad y asegura que las respuestas mantengan un

nivel adecuado, eliminando la posible aleatoriedad.
Criterios de Interpretacion:

e En caso de que el valor de significancia obtenido sea menor o igual a
0.05, entonces indicaria que los resultados no son aleatorios, o al menos
hay una probabilidad baja que suceda. En tal situacion, hay evidencia
suficiente como para desestimar la hipétesis nula (HO), indicando que la
informacion no presenta una distribucion normal.

e Sin embargo, si se muestra un valor por encima de 0.05, implicaria que
no se cuenta con argumentos suficientes para desestimar la hipotesis
nula. En este escenario, dentro del margen de error aceptable, los datos
de distribucion podrian mantener una similitud con los datos de uno
normal. Asi que, se reconoce la hipétesis nula (HO) y se descarta la
hipétesis alternativa (H1).

e En cuanto el valor de ambas variables sea mayor a 0.05, entonces se
estaria tratando con una prueba paramétrica debido a que presenta una

distribucion normal en la informacién. Por el contrario, si dichas variables
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tengan valores menores o iguales a 0.05 se acepta el tratamiento de una
prueba no paramétrica debido a que presentan una distribucion no
normal.

e Si se diera la situacion en que una variable presente un nivel de
significancia menor o igual a 0.05 y la otra variable presente un valor a
0.05, es una prueba no paramétrica debido a que se esta presentando
una distribucion de datos no normal.

e Cuando la distribucion de datos no es normal se emplea el coeficiente de
correlacion Rho Spearman; cuando la distribucién de datos es normal se

emplea el coeficiente de correlacion de Pearson.

Tabla 32

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov®

Estadistico al Sig.
Variable ,132 59 ,012
Independiente: Cultura
Organizacional
Variable Dependiente: , 104 59 ,176
Calidad de Servicio

a. Correccion de significacién de Lilliefors

El andlisis mediante la prueba de Kolmogorov-Smirnov revela una
distribucién no normal (0,012) para la variable Cultura Organizacional, por
otro lado, la Calidad de Servicio se presenta una distribucion de datos
normal (0,176), dando una distribucion de datos no normales para las
variables de estudio. Esta situacion respalda la eleccion de utilizar la
correlacién de Spearman con la finalidad de evaluar la relacion entre Cultura
Organizacional y Calidad de Servicio, dado que Spearman es usado en

situaciones que no mantengan una distribucion de este tipo.
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4.2.1. CONTRASTACION DE HIPOTESIS GENERAL

HG: La cultura organizacional se relaciona significativamente con
percepcion de la Calidad de Servicio por parte de los usuarios del

Ministerio Publico Distrito Fiscal de Huanuco, 2023.

Ho: La cultura organizacional no se relaciona significativamente
con la percepcion de la Calidad de Servicio por parte de los usuarios

del Ministerio Publico Distrito Fiscal de Huanuco, 2023.

Tabla 33

Correlacién entre la cultura organizacional y la calidad de servicio

Correlaciones

V.I: Cultura V.D: Calidad

| Organizaciona de Servicio
I
Rho de V.I: Cultura Coeficiente de 1,000 ,525
Spearman  Organizacion correlacion
al Sig. (bilateral) . ,005
N 59 59
V.D: Calidad Coeficiente de ,525 1,000
de Servicio correlacion
Sig. (bilateral) ,005 .
N 59 341

Interpretacion:

La contrastacion de datos nos afirma la existencia de una
correlacibn moderada entre Cultura Organizacional y Calidad de
Servicio dentro del Ministerio Publico, evidenciada por el valor de 0,525
de Spearman. Adicionalmente, posee un nivel alfa de 0,005, menor al
normal de 0,05, por ello, se respalda la presencia de una conexion
significativa entre las dos variables. Asi, se acepta la hipotesis G y se
rechaza la hipétesis 0, demostrando la relacién entre las variables de
estudio propuestas. Esto sugiere que la Cultura Organizacional se

relaciona positivamente en la Calidad de Servicio, y que cualquier
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iniciativa dirigida a mejorar la cultura organizativa podria traducirse en

un servicio de mayor calidad.
4.2.2. CONTRASTACION DE HIPOTESIS ESPECIFICA 1

HE1l: Los valores de los trabajadores se relacionan
significativamente con la calidad de servicio percibida por los usuarios
del Ministerio Publico Distrito Fiscal de Huanuco, 2023.

HEO: Los valores de los trabajadores no se relacionan
significativamente con la calidad de servicio percibida por los usuarios

del Ministerio Publico Distrito Fiscal de Huanuco, 2023.

Tabla 34

Correlacion entre los valores con la calidad de servicio

Correlaciones
V.D: Calidad Dimension

de Servicio 1: Valores
Rhode V.D: Coeficiente de 1,000 ,660
Spearma Calidad de correlacién
n Servicio Sig. (bilateral) . ,001
N 341 59
Dimension  Coeficiente de ,660 1,000
1: Valores correlacién
Sig. (bilateral) ,001 .
N 59 59

Interpretacion:

El andlisis de los datos revela una conexion visible entre la
dimension Valores y la Calidad de Servicio. Esto se sustenta por el
valor de 0,660 al ser analizado mediante Spearman, ademas de poseer
un valor 0,001, menor al normal de 0,05. Por lo que se acepta la HE1 y
se desestima la HEO, determinando que, los valores de los
trabajadores se relacionan con la calidad de servicio percibida por los
usuarios del Ministerio Publico Distrito Fiscal de Huanuco, 2023. Tal
hallazgo implica que hay una conexion positiva entre los valores que

sostienen los empleados y la calidad del servicio proporcionado por el
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Ministerio Publico del Distrito Fiscal de Hudnuco. En consecuencia, se
puede inferir que un incremento en los valores del personal se refleja

en una mejora de la calidad del servicio en la institucion mencionada.
4.2.3. CONTRASTACION DE HIPOTESIS ESPECIFICA 2

HE2: Las practicas compartidas se relacionan significativamente
con la percepcion de la calidad de servicio por parte de los usuarios del
Ministerio Publico Distrito Fiscal de Huanuco, 2023.

HEO: Las practicas compartidas no se relacionan
significativamente con la percepcion de la calidad de servicio por parte

de los usuarios del Ministerio Publico Distrito Fiscal de Huanuco, 2023.

Tabla 35

Correlacién entre las practicas compartidas y la calidad de Servicio

Correlaciones

V.D: Calidad Dimension 2:
de Servicio Practicas

compartidas

Rho de V.D: Coeficiente de 1,000 ,115
Spearma  Calidad de correlacion

n Servicio Sig. (bilateral) . ,000

N 341 59

Dimension  Coeficiente de ,115 1,000
2: Préacticas correlacién

compartida  Sig. (bilateral) ,000 .

s N 59 59

Interpretacién:

El andlisis de los datos revela que existe una correlacion positiva,
aunque débil, entre las Practicas compartidas y la Calidad de Servicio
en el Ministerio Publico Distrito Fiscal de Huanuco. Esto se demuestra
por el valor de 0,115 al ser analizado mediante Spearman,
acompafnado con un valor de significancia de 0,000, menor al normal
de 0,05, lo que sefala una asociacion estadisticamente significativa.
Por lo que se acepta la HE2 y se rechaza la HEO, determinando que,
las préacticas compartidas se relacionan significativamente con la

percepcion de la calidad de servicio por parte de los usuarios del
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Ministerio Publico Distrito Fiscal de Huanuco, 2023. En consecuencia,
se puede inferir que un incremento en las Practicas compartidas podria

tener un efecto favorable en la Calidad de Servicio organizacional.
4.2.4, CONTRASTACION DE HIPOTESIS ESPECIFICA 3

HE3: El Liderazgo y desempefio de los lideres se relacionan
significativamente en la percepcién de la calidad de servicio por parte

de los usuarios del Ministerio PuUblico Distrito Fiscal de Huanuco, 2023.

HEO: El Liderazgo y desempefio de los lideres no se relacionan
significativamente con la percepcién de la calidad de servicio por parte
de los usuarios del Ministerio Publico Distrito Fiscal de Huanuco, 2023.
Tabla 36

Correlacién entre los lideres y la calidad de Servicio

Correlaciones

VD: Calidad Dimension
de Servicio 3: Lideres

Rho de VD: Calidad Coeficiente de 1,000 AT72
Spearman de Servicio  correlacién
Sig. (bilateral) . ,002
N 341 59
Dimension Coeficiente de 472 1,000
3: Lideres correlacién
Sig. (bilateral) ,002 .
N 59 59

Interpretacion:

El analisis de los datos revela una relacion significativa y positiva
entre el liderazgo y las acciones de los lideres, y la calidad del servicio
proporcionado por el Ministerio Publico Distrito Fiscal de Huanuco. Se
verifica por el valor de 0,472 al ser analizado mediante Spearman y un
valor de significancia de 0,002, menor al normal de 0,05, se deduce
gue el liderazgo efectivo se relaciona positiva y significativa con la
calidad del servicio. Por lo que se afirma la HE3 y se desestima la HEO,
determinando que, el Liderazgo y desempeiio de los lideres se

relacionan significativamente en la percepcion de la calidad de servicio
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por parte de los usuarios del Ministerio Publico Distrito Fiscal de
Huanuco, 2023. En conclusion, los hallazgos indican que mejorar el
liderazgo y el desempefio de los lideres esta directamente asociado

con una mejora en la calidad del servicio ofrecido por la institucion.
4.2.5. CONTRASTACION DE HIPOTESIS ESPECIFICA 4

HE4: Las normas de la entidad se relacionan significativa con la
calidad del servicio percibida por los usuarios del Ministerio Publico
Distrito Fiscal de Huanuco, 2023.

HEO: Las normas de la entidad no se relacionan significativa con la
calidad del servicio percibida por los usuarios del Ministerio Publico
Distrito Fiscal de Huanuco, 2023.

Tabla 37

Correlacién entre las normas y la calidad de Servicio

Correlaciones
V.D: Calidad de Dimension

Servicio 4: Normas
Rhode V.D: Coeficiente de 1,000 ,433
Spearm Calidad de correlacion
an Servicio Sig. (bilateral) . ,008
N 341 59
Dimension  Coeficiente de ,433 1,000
4: Normas  correlacion
Sig. (bilateral) ,008 .
N 59 59

Interpretacion:

Se puede verificar que existe una correlacion moderada entre la
dimensién Las normas y la variable Calidad de Servicio, mostrando un
valor de 0,433 (Spearman) y un nivel de 0,008, que es inferior a 0,05.
Esto implica una relacion directa y significativa entre las normas y la
Calidad de Servicio en el Ministerio Publico Distrito Fiscal de Huanuco.
Por lo que se firma la HE4 y se rechaza la HEO, determinando que, las
normas de la entidad se relacionan significativa con la calidad del

servicio percibida por los usuarios del Ministerio Publico Distrito Fiscal
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de Huanuco, 2023. Por consiguiente, estos datos sefalan que un
ambiente normativo mas claro y establecido facilita y respalda la
Calidad de Servicio brindada por los trabajadores y lideres del

Ministerio Publico.
4.2.6. CONTRASTACION DE HIPOTESIS ESPECIFICA 5

HES: La comunicacion se relacionan significativamente con la
percepcion de la calidad del servicio por parte de los usuarios del
Ministerio Publico Distrito Fiscal de Huanuco, 2023.

HEO: La comunicaciéon no se relacionan significativamente con la
percepcion de la calidad del servicio por parte de los usuarios del

Ministerio PUblico Distrito Fiscal de Huanuco, 2023.

Tabla 38

Correlacién entre la comunicacion y la calidad de servicio

Correlaciones

VD: Calidad de  Dimensién 5:

Servicio Comunicacion

Rho de V.D: Calidad Coeficiente de 1,000 , 786
Spearm de Servicio  correlacién

an Sig. (bilateral) . ,006

N 341 59

Dimension 5: Coeficiente de 786 1,000
Comunicacié correlacion

n Sig. (bilateral) ,006 .

N 59 59

Interpretacion:

Se exhibe una correlacion moderada entre la dimension
Comunicacion y la variable Calidad de Servicio, mostrando un valor de
0,786 (Spearman) y un nivel de 0,006, que es inferior a 0,05. Esto
indica una relacién directa entre la Comunicacién y la Calidad de
Servicio en el Ministerio Publico Distrito Fiscal de Huanuco. Por lo que
se acepta la HE5 y se rechaza la HEO, determinando que, la
comunicacién se relaciona de manera significativa con la percepcion de

la calidad del servicio por parte de los usuarios del Ministerio Publico
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Distrito Fiscal de Huanuco, 2023. Por lo tanto, estos datos indican que
cuando la calidad, efectividad y fluidez de la comunicacion
organizacional aumentan en el Ministerio Publico, esto se traduce en
un mejor servicio brindado, mejorando asi la Calidad de Servicio del

ministerio.
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CAPITULO V

DISCUSION DE RESULTADOS

Con respecto al objetivo general: La investigacion analizé de qué
manera la cultura organizacional se relaciona con la percepcion de la calidad
de servicio del usuario del Ministerio Publico Distrito Fiscal de Huanuco,
2023. El estudio mostr6 una correlacion moderada entre la Cultura
Organizacional y la Calidad de Servicio, con un coeficiente de Spearman de
0,525. Se observd una significancia estadistica de 0,005, inferior al limite
convencional de 0,05, lo que confirma la importancia estadistica de la
conexion entre estas variables. Se destac6 que la identificacién de los
trabajadores con su lugar de trabajo y su sentido de pertenencia son
caracteristicas sobresalientes dentro de la cultura institucional. Por lo tanto,
se infiere que reforzar la Cultura Organizacional contribuye positivamente a
mejorar el nivel de los servicios ofrecidos por el Ministerio Publico del Distrito
Fiscal de Huanuco. Un alto porcentaje (76.3%) de los empleados
encuestados indicaron una fuerte identificacion con la entidad. Otro rasgo
destacado es la importancia que se le asigna a la vocacién de servicio en el
trabajo diario, con el 57.7% de los trabajadores considerando que esta
vocacion es central en sus labores cotidianas (Tabla 4). Se percibe que la
institucion valora y reconoce adecuadamente el esfuerzo individual y de
equipo segun el 88.1% de los encuestados. Asimismo, la cultura laboral esta
enfocada principalmente en alcanzar y valorar resultados tangibles (61%)
(Tabla 5 y 6). En cuanto al liderazgo, la gran mayoria (98.3%) opina que los
lideres poseen habilidades para unir al personal en torno a objetivos
comunes. También hay una percepcién positiva (67.8%) sobre la eficacia de
los jefes directos en el manejo de conflictos laborales (Tabla 7 y 8). Las
metodologias, procedimientos y normas de trabajo estan bien definidas y
son seguidas por todos segun el 84.8% de los encuestados. Sin embargo,
hay divisiones en cuanto a la claridad y aplicacion del Codigo de Etica (Tabla
9y 10). La comunicacién interna es vista como directa, clara y efectiva por el

72.9% de los trabajadores, lo que indica una buena fluidez y calidad de la
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comunicacién organizacional (Tabla 11). El estudio realizado por Serrano
(2019), presenta hallazgos que coinciden de manera significativa con
nuestros resultados. Similar al analisis realizado por Serrano en 2019, se
observd un vinculo positivo y notorio entre la variable dependiente y otra
variable ligada al rendimiento o la calidad del servicio ofrecido por los
trabajadores administrativos. De manera especifica, Serrano estudio la
relacion entre cultura de organizaciones y el desempefio de los trabajadores,
obteniendo un valor de 0,829 (Pearson) y de p<0.5, demostrando la
existencia de una correlacion positiva fuerte entre sus varibles. Lo cual valida
que, de manera analoga al estudio mencionado, la cultura organizacional se
relaciona directamente con las variables que inciden en el rendimiento o la
calidad del servicio de los trabajadores en instituciones publicas. En 1994,
Kotter y Heskett describieron a la cultura organizacional por los valores y
normativas similares mantenidas por los trabajadores de una institucion, los
cuales influyen en su comportamiento interno. Esta concepcion resalta que
la cultura organizacional tiene el poder de moldear las practicas y actitudes
de los trabajadores en el Ministerio Pablico del Distrito Fiscal de Huéanuco,
afectando directamente como se perciben las variables en cuestion por
aguellos que interactdan con la entidad publica. Asimismo, Robbins y Judge
(2017), ofrecen una perspectiva contemporanea, considerandolo un sistema
informativo grupal, que diferencia a una empresa de las demas. Esta vision
resalta la importancia de la cultura como un factor diferenciador y un
elemento fundamental para establecer la identidad y el funcionamiento de
una institucion como el Ministerio Pudblico. En conclusién, nuestros
resultados respaldan la importancia de una cultura organizacional soélida y
positiva para mejorar la percepcion de calidad de servicio a los civiles que
ingresan al Ministerio Publico Distrito Fiscal de Huanuco. Estos hallazgos
subrayan la necesidad de fomentar una cultura organizacional saludable
como parte de los esfuerzos para mejorar la eficacia y la satisfaccion del

servicio publico.
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Con respecto al objetivo especifico 1: El estudio examiné la relacion
entre los valores de los trabajadores y en la percepcion de la calidad del
servicio por parte de los usuarios del Ministerio Publico Distrito Fiscal de
Huanuco en 2023. Al analizar la dimensién Valores y la variable Calidad de
Servicio, se obtuvo un valor de 0,660 obtenido mediante Spearman, con un
nivel de significancia de 0,001 (p<0,05). Esto sugiere una relacion directa
entre los valores de los trabajadores y la Calidad de Servicio en el ministerio
con el que se trabajo. Entonces, estos datos sugieren que a medida que los
valores de los trabajadores aumentan, también lo hace la calidad del servicio
percibida por los usuarios en esta institucion. El trabajo de investigacion de
Batallanos (2022), si bien no aborda especificamente la las nociones del
primer objetivo especifico, aborda aspectos relacionados con la cultura
organizacional y su impacto en la competitividad de sus trabajadores.
Batallanos menciona la importancia de los valores personales de los
trabajadores como parte fundamental de la identidad corporativa, la cual a su
vez influye en la competitividad del personal. Este analisis proporciona un
marco conceptual relevante para entender la relacion entre los elementos
culturales, como los valores, con el contexto organizacional y su nexo entre
el comportamiento y desempefio laboral, lo cual puede tener implicaciones
las experiencias tratando con la calidad de servicio. Los valores tienen una
posicion especial si se habla de cultura organizacional, ya que orientan el
accionar de las personas y estan estrechamente ligados con los objetivos
institucionales. Estos valores suelen mencionarse dentro de los planes
estratégicos de la Entidad o del Area correspondiente. Entre los indicadores
relevantes se encuentra el Sentido de Pertenencia, que se refiere a la
sensacién de ser participe integral de la institucién y contribuir activamente a
su éxito, asi como la Vocacion de Servicio, que implica comprometerse con
el trabajo y enriquecer el nivel del servicio, priorizando el cumplimiento de
expectativas tanto la poblacion interna como externa (SERVIR, 2017). Por lo
tanto, nuestros resultados destacan el desarrollo de la cultura organizacional
que fomente y refleje valores alineados con la entrega de un servicio de

calidad en el Ministerio Publico Distrito Fiscal de Huéanuco. Este
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entendimiento puede funcionar como base en la promocion de planes

efectivos en la medida del mejoramiento de la calidad del servicio.

Con respecto al objetivo especifico 2: El analisis de las préacticas
compartidas y su relacion con la percepcion de la calidad de servicio revela
una correlacion modesta entre la variable y dimension. Se obtuvieron los
valores de 0,115 (Spearman) y 0,000 (significancia); el segundo menor a
0,05, lo cual indica una conexioén directa y positiva entre el incremento de las
Practicas compartidas y la mejora en la Calidad de Servicio dentro de la
institucion estudiada. Se afirma que mientras se suba la intensidad de
practicas compartidas habrd una mejora progresiva en la calidad de servicio.
Este patron es similar al descubierto en la investigacion de Alfaro (2022),
gue confirmé una hipotesis de correlacion directa y positiva, evidenciada por
un coeficiente de 0,563, entre la cultura organizacional y la dindmica de
cooperacion y colaboracién en la Municipalidad Distrital de Conchamarca.
Por ende, nuestros resultados respaldan la hipétesis planteada para el
Ministerio Puablico Distrito Fiscal de Huénuco, evidenciando una conexion
directa entre las practicas de la cultura organizacional y la Calidad de
Servicio. Estas conclusiones coincidentes refuerzan la nocion propuesta por
el segundo objetivo especifico, tanto el municipio elegido por Alfaro como en
el Ministerio Publico huanuquefio. Esto respalda la importancia de promover
y fortalecer una cultura organizacional adecuada en entidades publicas, ya
que ello repercute favorablemente en la cooperacion y, en general, en la
calidad del servicio brindado a la ciudadania. Las practicas compartidas
consisten en actividades basadas en los valores o creencias prevalecientes,
con el objetivo de concretar dichos valores en acciones tangibles. Por
ejemplo, el reconocimiento de un logro destacado o la conmemoracién de un
hito relevante (SERVIR, 2017). En conclusion, se menciona el valor que
aporta de promover y fortalecer una cultura organizacional adecuada en
entidades publicas como el Ministerio Publico Distrito Fiscal de Huanuco.
Una cultura organizacional sélida, que fomente practicas compartidas
basadas en valores, puede influir positivamente en la cooperacion y, en

ultima instancia, en la calidad del servicio brindado a la ciudadania.
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Con respecto al objetivo especifico 3: La investigacion sobre como
el liderazgo y el desempefo de los lideres se relacionan con la percepcion
de la calidad de servicio ha revelado una correlacion moderada entre El
Liderazgo y desempeiio de los lideres y Calidad de Servicio. Se obtuvieron
los valores de 0,472 (Spearman) y 0,002 (significancia); el segundo menor a
0,05 que sefala una relacién significativa entre estas variables en la entidad
analizada. Se evidencia que la mejora en la calidad del liderazgo muestra
una relacion en el enriquecimiento de la calidad de servicio percibida por la
poblacion que ingresa al dicho ministerio. Este fendmeno es consistente con
los hallazgos de Ortiz, Villar y Llanos (2020), quienes demostraron una
vinculacion importante entre una cultura organizacional robusta y el
bienestar laboral elevado. En consiguiente, se refuerza la nocion de que un
liderazgo efectivo y un desempefio destacado de los lideres influyen
positivamente en la percepcion de la calidad de servicio. Los resultados de
Ortiz y colaboradores (2020) subrayan que una cultura organizacional
consolidada, que engloba un liderazgo competente, puede fomentar un
bienestar mayor en el personal. Esto podria repercutir favorablemente en su
rendimiento laboral y, consecuentemente, en la calidad del servicio ofrecido.
Aunque el estudio de Ortiz et al. (2020), no establece una conexion directa
entre liderazgo y calidad de servicio, resalta la importancia de la cultura
organizacional y el papel fundamental del liderazgo, asi como su relacion
con aspectos vinculados al rendimiento y la calidad de servicio del personal.
El liderazgo se puede entender como la capacidad de orientar a otros hacia
metas comunes, evidenciandose en la habilidad para unir al grupo y resolver
disputas eficientemente. Unir al equipo implica la habilidad de crear un
entorno de trabajo inclusivo y de cooperacion, y la resolucion de conflictos se
vincula con la habilidad de los lideres para abordar y solucionar desacuerdos
internos. Este enfoque subraya la necesidad de desarrollar un liderazgo
robusto dentro de las organizaciones, lo cual es fundamental para el
mejoramiento de la actuacion de los lideres. Asi, estos descubrimientos
subrayan la importancia del liderazgo y la actuacion de los lideres en codmo
los usuarios perciben la calidad del servicio en el Ministerio Publico Distrito

Fiscal de Huanuco. Estos hallazgos destacan la urgencia de impulsar un
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liderazgo competente que promueva un clima de colaboracion y resolucion,
como parte integral de las iniciativas para elevar la calidad de los servicios
publicos.

Con respecto al objetivo especifico 4: El analisis de la relacion entre
las normas de la entidad y la calidad de servicio percibida por la poblacion
revela una correlacion moderada entre estas variables. Se obtuvieron los
valores de 0,433 (Spearman) y 0,008 (significancia); el segundo menor a
0,05, lo que indica una correlacion significativa entre las politicas internas y
la Calidad de Servicio en la entidad. Esto sugiere que un conjunto de
normativas mas definido y sélido puede mejorar y mantener la percepcién de
la calidad de servicio. El estudio de Baquerizo (2021) ofrece perspectivas
valiosas para interpretar estos hallazgos. Si bien Baquerizo no examiné la
dimension normativa especificamente, identificé una correlacion positiva y
notable entre la cultura organizacional y la administracion de la calidad del
servicio en la instituciébn que estudio. Este hallazgo sugiere que elementos
de la cultura organizacional, como normas Yy politicas, pueden influir en la
percepcion de la calidad de servicio por parte de los usuarios. Aunque
Baquerizo no abordé directamente esta conexion, sus conclusiones sobre el
impacto de la cultura organizacional en la calidad del servicio entablan un
segmento especifico para discutir y analizar la relevancia de las normativas
de la institucién y su relacion con la calidad de servicio percibida por la
poblacion. Este hallazgo se ve respaldado por la nociéon de que las normas
representan modelos de comportamiento aceptables dentro de una
comunidad. Dichas normas orientan a los individuos sobre sus acciones
permitidas o prohibidas en ciertos contextos, y tras ser instauradas y
reconocidas, se relacionan con la conducta humana sin la necesidad
evidente de supervision externa. En el ambito corporativo, las normas son
esenciales para dirigir como deben actuar los trabajadores, definiendo las
practicas aceptables e inaceptables en el entorno laboral. Esta percepcion
de las normas como elementos que guian el comportamiento en las
organizaciones subraya la relevancia de implementar reglas claras y
especificas dentro de la institucion estudiada. Estas normas impactan

directamente en como los clientes perciben la calidad del servicio, ya que
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establecen expectativas precisas sobre el comportamiento y rendimiento del
personal. Finalmente, nuestros hallazgos avalan la importancia de
desarrollar y consolidar un entorno normativo apropiado, como parte integral
de las iniciativas para elevar la calidad del servicio publico ofrecido por el

ministerio huanuqueno.

Con respecto al objetivo especifico 5: Conocer la relacion de la
comunicacion con la percepcion de la calidad de servicio por la poblacion
revela una relacion moderada entre variables. Se obtuvieron los valores de
0,786 (Spearman) y 0,006 (significancia); el segundo menor a 0,05 que
evidencia un vinculo directo entre la comunicacién y la percepcion de la
calidad de servicio en la entidad, indicando que mejoras en la calidad,
efectividad y fluidez de la comunicacién organizacional en el Ministerio
Publico se asocian con una percepciéon mejorada del nivel de los servicios
proporcionados en la entidad d. Los resultados obtenidos coinciden con los
del estudio anterior de Meza (2019), que identific6 una correlacion
significativa y positiva, con un coeficiente de Spearman de 0.809, entre la
comunicacién y la calidad del servicio educativo. Esto destaca la importancia
de la comunicacion como un pilar fundamental de la cultura organizacional y
su impacto en la percepcion de la calidad de servicio. Estos hallazgos
enfatizan que, en el contexto de instituciones publicas como el Ministerio
Publico, una comunicacion efectiva y clara puede influir positivamente en la
calidad del servicio ofrecido a los ciudadanos. Este hallazgo se relaciona
estrechamente con el concepto de comunicacion como el sistema de
comunicacion interna en la institucion. Cada entidad selecciona los medios
comunicativos mas apropiados segun las propiedades de su cultura
organizacional priorizando la Comunicacion asertiva, que se refiere a la
comunicacion abierta, clara y respetuosa dentro de la organizacion, y el
trabajo por grupos, que fomenta la interaccién propicia entre equipos para
lograr objetivos compartidos (SERVIR, 2017). En resumen, nuestros
resultados respaldan la nocion de que una comunicacion efectiva y fluida en
esta institucion puede tener un impacto positivo en el nivel de atencion que

se ofrece a los clientes.

101



CONCLUSIONES

1. El analisis del objetivo principal muestra una clara relaciéon de nivel
medio entre cultura organizacional y calidad de servicio en el Ministerio
Publico del Distrito Fiscal de Huanuco. Se obtuvieron los valores de
0,364 (Spearman) y p <0.05 que evidencia una relacion significativa
entre estas dos variables. Mejorar la cultura organizacional podria
mantener un efecto positivo en la administracion de la calidad de
servicio. De acuerdo con la informacion de la tabla 6, un 61% de los
empleados del Ministerio Publico consideran que la cultura
organizacional esta dirigida hacia la consecucion de objetivos y el
reconocimiento de logros concretos. De manera especifica se menciona
que gran parte de trabajadores opinan que una cultura organizacional
enfocada en resultados se asocia de manera beneficiosa con la calidad
del servicio que se brinda a los ciudadanos. Se deduce que, en el
Ministerio Publico del Distrito Fiscal de Huanuco, una cultura
organizacional robusta y afirmativa tiene un efecto directo en la
poblacién que ingresa a la institucion y como perciben la calidad de los
servicios que se brindan. Quienes laboran en la institucion se identifican
con la misma, aprecian su compromiso con el servicio y reconocen la
valoracion de su esfuerzo individual y colectivo. Factores como la
efectividad del liderazgo, la transparencia de los procedimientos y una
comunicacién interna eficiente son resaltados como puntos fuertes. Si
bien hay areas susceptibles de mejora, como la implementacion del
Cédigo de Etica, en términos generales, se observa que la cultura
organizacional promueve una calidad de servicio superior.

2. El andlisis correspondiente al primer objetivo especifico revela que existe
una relaciébn de magnitud moderada entre los valores personales del
personal y la calidad del servicio proporcionado por el Ministerio Publico
del Distrito Fiscal de Huanuco. Se obtuvieron los valores de 0,600
(Spearman) y p <0.05 que evidencia una conexion significativa entre
estos dos factores. La tendencia muestra que un incremento en los
valores del personal se traduce en un enriguecimiento para la calidad del

servicio. De acuerdo con la informacion recopilada en la tabla 4, un
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13.6% del personal esta completamente convencido de que tener una
vocacion de servicio es esencial en su trabajo diario, mientras que un
44.1% esta de acuerdo con esta afirmacion. Por otro lado, un 32.2% se
muestra neutral, y solo un 10.2% no estd de acuerdo. Estas cifras
sugieren que mas de la mitad del personal, especificamente el 57.7%,
valora la vocacion de servicio como un elemento crucial en su
desemperio laboral diario. Esta percepcion colectiva refuerza la idea de
que hay una conexidon directa entre la ética de trabajo del personal,
particularmente su dedicacion al servicio, y la calidad del servicio
presentado en la institucion. En resumen, la mayoria del personal, que
representa el 57.7%, reconoce la importancia de la vocaciéon de servicio
en su rutina laboral, lo que respalda la relacion significativa de los
valores del servicio con la calidad del mismo, argumentando asi una
base empirica integral para la correlacién entre los valores del personal y
la calidad del servicio en la entidad.

El analisis del segundo objetivo especifico revela que la dimension de
Practicas Compartidas mantiene una correlacion débil con la Calidad de
Servicio. Se obtuvieron los valores de 0,600 (Spearman) y p <0.05 que
afirma la conexion directa entre las Practicas Compartidas y la Calidad
de Servicio dentro del Ministerio Publico Distrito Fiscal de Huanuco. En
otras palabras, un incremento en las Practicas Compartidas conlleva a
un aumento en la calidad del servicio presentado por la institucion.
Segun los datos de la tabla 9, la mayoria de los encuestados, que
representa el 84.8%, concuerda (44.1%) o estd completamente de
acuerdo (40.7%) en que las metodologias y procedimientos en el
Ministerio Publico estan claramente definidos y son consistentemente
seguidos. Un minimo porcentaje, el 3.4%, no estd de acuerdo en
absoluto, y un 11.9% se mantiene neutral. Estas cifras corroboran la
relacion directa entre la implementacion de practicas comunes y la
mejora en la calidad del servicio en el Ministerio Publico Distrito Fiscal de
Huanuco. Dado que una gran mayoria de los participantes en la
encuesta percibe que las metodologias y procedimientos estan bien

establecidos y son adheridos por todos, se deduce que las Practicas
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Compartidas estan firmemente arraigadas en la cultura organizacional
de la entidad.

El tercer objetivo especifico revela que la calidad de servicio y el
liderazgo en el Ministerio Publico Distrito Fiscal de Huanuco tienen una
correlacion media. Se obtuvieron los valores de 0,472 (Spearman) y p
<0.05 que refleja una conexion directa e implica que el liderazgo efectivo
y el desempefio de los lideres tienen un impacto directo en la calidad del
servicio proporcionado. A medida que el liderazgo y el desempefio de los
lideres mejoran, se observa un incremento correspondiente en la calidad
del servicio. Segun la tabla 7, méas de la mitad de los empleados (57.6%)
reconocen gue los lideres tienen la capacidad de unificar al personal con
metas comunes, y un 40.7% esta de acuerdo con esta afirmacion,
mientras que solo un 1.7% discrepa completamente. Esto sugiere que
casi todos los trabajadores (98.3%) consideran que los lideres son
capaces de dirigir al personal hacia objetivos compartidos, lo que
respalda la idea de que un liderazgo sélido y un buen desempefio de los
lideres contribuyen a una mejor calidad de servicio. En resumen, la
percepcion de un liderazgo efectivo por parte de la gran mayoria de los
empleados subraya la conexion entre el liderazgo y la calidad del
servicio ofrecido en la institucion.

El cuarto objetivo especifico revela que existe una relacién de grado
medio entre las politicas internas y la calidad del servicio ofrecido en el
Ministerio Publico del Distrito Fiscal de Huéanuco. Se obtuvieron los
valores de 0,433 (Spearman) y p <0.05 que representa relacién
significativa entre ambos factores y sugiere que un marco normativo bien
definido y firme contribuye significativamente a la calidad del servicio
atendido por el personal y la direccién del Ministerio Publico. De acuerdo
con la informacién de la tabla 10, un 42.4% de los participantes en la
encuesta concuerdan o estan completamente de acuerdo en que el
Caédigo de Etica constituye una referencia precisa y respetada en su
conducta y decisiones diarias. Por otro lado, un 27.1% no esta de
acuerdo o rechaza totalmente esta afirmaciéon, y un 30.5% se muestra

neutral, lo que refleja opiniones divididas entre los empleados acerca de
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la claridad y la implementacion del Cédigo de Etica dentro de la
organizacion. Este escenario subraya el impacto de las normativas en la
calidad del servicio. Aungue un porcentaje significativo reconoce al
Caédigo de Etica como una guia transparente y venerada, la existencia
de opiniones encontradas es notable. Los hallazgos apoyan la nocion de
que cuando las politicas como el Codigo de Etica son percibidas como
claras y respetadas, promueven un entorno normativo solido que, a su
vez, tiene un efecto positivo en la calidad del servicio prestado. No
obstante, también se identifica una oportunidad para mejorar, dado que
un 27.1% no considera al Codigo de Etica como una guia evidente y
venerada. El fortalecimiento de la transparencia y la aplicacion uniforme
de las politicas podria incrementar la calidad del servicio en la
institucion.

El analisis correspondiente al quinto objetivo especifico revela que existe
una relacion de magnitud moderada entre la Comunicacion y la Calidad
de Servicio dentro del Ministerio Publico del Distrito Fiscal de Huanuco.
Se obtuvieron los valores de 0,433 (Spearman) y p <0.05 que refleja
sugiere un impacto significativo de la comunicacion en la calidad del
servicio ofrecido por la entidad. Se ha determinado que mejoras en la
calidad, efectividad y fluidez de la comunicaciébn organizacional se
correlacionan con un incremento en la calidad del servicio proporcionado
por empleados y directivos del Ministerio. Segun la informacién de la
tabla 11, un 72.9% de los participantes en la encuesta concuerdan o
estdn completamente de acuerdo con la claridad, efectividad y
directividad de la interaccion entre colegas y departamentos. Por otro
lado, un 10.2% se muestra en completo desacuerdo y un 16.9% se
mantiene neutral, reflejando en su mayoria una percepcion positiva
respecto a la comunicacion interna. Estos porcentajes apoyan la idea de
gue una comunicacién interna clara y eficiente es percibida por la
mayoria y tiene un efecto positivo en la calidad del servicio. Ademas, el
hecho de que una minoria discrepe sobre la efectividad de la

comunicacién destaca la posibilidad de mejora en este aspecto.
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RECOMENDACIONES

1. Se recomienda al Administrador del Ministerio Publico en el Distrito de
Huanuco, implementar y fortalecer estrategias que promuevan y
mantengan una cultura organizacional saludable y alineada al
mejoramiento de la calidad de servicio, lo que se lograra al reforzar el
sentido de pertenencia e identificacion de los trabajadores, promover y
valorar la vocacion de servicio, reconocer adecuadamente el esfuerzo
individual y de equipo, fortalecer las capacidades de liderazgo y manejo
de problemas en los jefes directos, asegurar la claridad y aplicacion del
Cédigo de Etica, y mejorar la fluidez y calidad comunicativa
organizacional dentro de la institucion, lo que permitira mejorar la
percepcion de la calidad de servicio en la poblacion, incrementando su
satisfaccion y confianza en la institucion.

2. Se recomienda que la Gerente de Recursos Humanos del Ministerio
Publico del Distrito Fiscal de Huanuco establezca un sistema de
reconocimiento y premiacion para el Empleado del Mes, enfocado en
aquellos que demuestren un compromiso excepcional y una dedicacion
ejemplar en sus funciones. La finalidad de esta iniciativa es fortalecer y
fomentar de manera constante la cultura de servicio al interior de la
organizacion, lo cual se espera que resulte en un incremento significativo
en el nivel de servicio ofrecido a los clientes de la entidad.

3. Se recomienda que la Gerencia General del Ministerio Publico del
Distrito Fiscal de Huanuco impulse una mejora continua en los
procedimientos y técnicas laborales. Esto incluye garantizar que se
comuniquen y apliqguen efectivamente por todos los empleados. Para
lograr esto, se sugiere la realizacion de revisiones regulares de los
procesos y normativas internas, asi como la creacién de programas
educativos para mejorar las habilidades del personal. Esto permitira que
los empleados entiendan y ejecuten adecuadamente los procedimientos
vigentes. Ademas, se deberian instaurar sistemas de supervision y
seguimiento para asegurar una aplicacion homogénea de las técnicas de
trabajo. También se promueve la inclusién activa del personal en el

proceso de revision y mejora de los procedimientos, incentivando su
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sentido de pertenencia y dedicacion. Esto contribuira significativamente
a elevar el nivel del servicio ofrecido a los clientes de la entidad.

Se recomienda a la Administracion General del Ministerio Publico Distrito
Fiscal de Huanuco, implementar un programa de desarrollo de
habilidades de liderazgo y coaching para los jefes y supervisores de la
institucién. Al fortalecer las competencias de liderazgo de los jefes y
supervisores, se lograra que estos puedan alinear de manera mas
efectiva a su equipo de trabajo en torno a objetivos comunes. Esto se
traducira en una mejora en la calidad de servicio que se proporciona a
los usuarios del Ministerio Publico Distrito Fiscal de Huanuco,
incrementando su satisfaccion y percepcion positiva de la institucion.

Se recomienda al Administrador del Ministerio Publico del Distrito Fiscal
de Huanuco, liderar la implementaciéon de un programa de reforzamiento
y promocion activa del Cadigo de Etica institucional. Este programa debe
contemplar actividades peridédicas de capacitacién y sensibilizacion a
todo el personal, con un enfoque vivencial que se puedan practicar en
conveniencia con las normas éticas en el dia a dia laboral.
Complementariamente, se debe establecer mecanismos de monitoreo y
retroalimentacion que permitan identificar oportunidades de mejora en el
entendimiento y cumplimiento de las normas éticas, asi como reconocer
los casos ejemplares de conducta ética destacada. Al reforzar la
internalizacion y puesta en préactica consistente del Cadigo de Etica por
parte de todos los trabajadores, se lograra consolidar un sélido ambiente
normativo que respalde y promueva un servicio de mayor calidad hacia
los ciudadanos, aumentando su confianza y satisfaccion con la labor del
Ministerio Publico del Distrito Fiscal de Huanuco.

Se aconseja al Jefe de la Oficina de Comunicacion e Imagen
Institucional del Ministerio Publico Distrito Fiscal de Huanuco, fortalecer y
potenciar los canales y mecanismos de comunicacién interna
ascendente, descendente y horizontal. Esto a través de la
implementacion de una plataforma digital colaborativa que facilite el flujo
de informacién de manera agil, transparente y bidireccional entre todas

las areas y niveles de la institucion. Complementariamente, se deben
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realizar actividades periddicas que promuevan espacios de dialogo
abierto y cercano entre los funcionarios y el personal operativo,
fortaleciendo los vinculos interpersonales y el sentido de equipo. Al
optimizar la comunicacién organizacional interna, propiciando que sea
mas fluida, directa y multidireccional, se logrard mantener a todos los
colaboradores alineados en torno a los objetivos institucionales,
facilitando una coordinacibn mas efectiva de acciones y la toma de
decisiones fundamentadas, lo que redituara en un servicio de mayor

calidad hacia la ciudadania.
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EXO 1

MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: “La cultura organizacional y la percepcion de la calidad de servicio del usuario del Ministerio Publico Distrito Fiscal de
Huanuco, 2023”

Problemas Objetivos Hipotesis Variables Dimensiones Metodologia Técnicas e
instrumentos
Problema General Objetivo General Hipotesis General Variable Valores Enfoque:
¢De qué manera la Analizar de qué La cultura organizacional Practicas CUANTITATIVO
cultura organizacional Mmanera la cultura se relaciona _ ~ compartidas . TECNICAS:
se relaciona con la oOrganizacional  se significativamente en la Independiente: Nivel: - La Encuesta
i4 relaciona con la percepcion de la Calidad 1
perpepmon d_e_ - ercepcibn de la ge Seprvicio del usuario del La Cultura deres DESCRIPTIVO —
calidad de servicio del  Pereep 2 e SETVIEID B MSHAlD = Organizacional CORRELACIONAL. INSTRUMENTOS:
usuario del Ministerio calidad de .SeI’VICIO M|n|ster|o Publico Distrito Normas - El Cuestionario
Pablico Distrito Fiscal del usuario del Fiscal de Huanuco, 2023. Disefio:
4 ? Ministerio Publico —
de Huanuco, 20237 e Hip6tesis nula Comunicacion )
istrito isca e DISENO NO
Huéanuco, 2023. L
La cultura organizacional EXPERIMENTAL
no se relaciona Investigacion
significativamente en la Transeccional o
percepcién de |a Ca“dad Transyersal. Disefilo no
de Servicio del usuario del expenmgntal -
Ministerio Publico Distrito Correlacional )
Fiscal de Huanuco, 2023. POBLACION: Esta
conformado  por los
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Problemas
especificos

e ¢;De qué manera los
valores actuales de
los trabajadores se

relacionan con la
calidad de servicio
percibida por los
usuarios del
Ministerio Publico
Distrito Fiscal de

Huénuco, 2023?

+ ¢De qué manera las
practicas
compartidas dentro
de la organizacion
se relacionan con la
perspectiva de la
calidad de servicio al

usuario del
Ministerio Publico
Distrito Fiscal de

Huanuco, 20237

+ ¢De qué manera el
liderazgo y el
desempefio de los
lideres se relacionan
con la percepcién de
la calidad de servicio

por parte de los
usuarios del
Ministerio Publico
Distrito Fiscal de

Huanuco, 2023?

Objetivos
especificos

* Evaluar la relacion
entre los valores de
los trabajadores y la
calidad de servicio

percibida por los
usuarios del
Ministerio Publico
Distrito Discal de

Huéanuco, 2023.

. Analizar las
practicas

compartidas 'y su
relacion con la

percepcion de la
calidad de servicio

por parte de los
usuarios del
Ministerio Publico
Distrito Discal de

Huanuco, 2023.

* |dentificar como el
liderazgo y el
desempefio de los
lideres se relacionan
con la percepcion de
la calidad de servicio
por parte de los
usuarios del

Hipotesis Especificas

HE1: Los valores de
los trabajadores se
relacionan
significativamente con
la percepcién de la
calidad de servicio del
usuario del Ministerio
Publico Distrito Fiscal
de Huanuco, 2023.

HE2: Las practicas
compartidas se
relacionan

significativamente con
la percepcién de la
calidad de servicio del
usuario del Ministerio
Publico Distrito Fiscal
de Huanuco, 2023.

HE3: Las normas de la
entidad se relacionan
significativamente con
la percepcion de la
calidad del servicio del
usuario del Ministerio
Publico Distrito Fiscal
de Huanuco, 2023.

HE4: La comunicacion
se relacionan
significativamente con

Variable

Dependiente:

La Calidad de
Servicio

Conocer las
necesidades y
expectativas  de
las personas

Identificar el valor
del servicio
Fortalecer el
Servicio

Medicion y
andlisis de la
calidad del
Servicio

Liderazgo y

compromiso  de
alta direccion

Cultura de calidad

trabajadores del
Ministerio Publico Distrito
Fiscal Huanuco que son
59 y los usuarios que
son 3000 por mes.
MUESTRA: se empleara
dos tipos de muestra, el
muestreo no
probabilistico  censal
para los trabajadores
del Ministerio Publico y
para la segunda muestra
se usara el muestreo
probabilistico  aleatorio
simple, conformada por
341 usuarios.
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« ¢De qué manera las
normas establecidas
en la entidad se
relacionan con la
calidad del servicio
percibida por los
usuarios del
Ministerio Publico
Distrito Fiscal de
Huanuco, 2023?

+ ¢De qué manera la
comunicacion se
relaciona con la
percepcion de la
calidad del servicio
por parte de los

usuarios del
Ministerio Publico
Distrito Fiscal de

Huanuco, 2023?

Ministerio Publico
Distrito  Fiscal de
Huanuco, 2023.

« Analizar la relaciéon
entre las normas de
la entidad y Ila
calidad de servicio
percibida por los

usuarios del
Ministerio Publico
Distrito  Fiscal de

Huanuco, 2023.

» Conocer la relaciéon
entre la
comunicaciéon en la
percepcion y la
calidad de servicio
por parte de los

usuarios del
Ministerio Publico
Distrito  Fiscal de

Huanuco, 2023.

la percepcion de la
calidad del servicio del
usuario del Ministerio
Publico Distrito Fiscal
de Huanuco, 2023.

HE5: La comunicacion
se relaciona
significativamente con
la percepcion de la
calidad del servicio por
parte de los usuarios
del Ministerio Publico
Distrito ~ Fiscal de
Huénuco, 2023.
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ANEXO 2
INSTRUMENTO

Cuestionario para medir la Cultura Organizacional

Estre instrumento serd usado con la finalidad de recopilar informacion
para el trabajo investigativo cuyo objetivo es Determinar de qué manera la
cultura organizacional se relaciona con la calidad de servicio al usuario del

Ministerio PUblico Distrito Fiscal de Huanuco, 2023.

Instrucciones: Responda de manera clara, objetiva y veridica los items

presentados, marcando con una (X).

M E
uyen n Neutral De acuerdo | Muy de acuerdo
desacuerdo desacuerdo
1 2 3 4 5
N° ITEMS VALORES
Valores 1/2|3[|4|5

¢, Qué tan de acuerdo estas con que trabajadores del
Ministerio Publico Distrito Fiscal Huanuco sienten un fuerte
sentido de pertenencia a la institucién?

¢, Qué tan de acuerdo estas con que la vocacion de servicio
es central en el dia a dia del trabajo en el Ministerio Publico
Distrito Fiscal de Hudnuco?

Practicas compartidas 112345

¢ Qué tan de acuerdo estas con que el Ministerio Publico
valora y reconoce el esfuerzo individual y del equipo?

¢ Qué tan de acuerdo estas con que la cultura laboral del
Ministerio Publico Distrito Fiscal de Huanuco esta enfocada
en alcanzar y valorar resultados tangibles?

Lideres 1/2|3(|41|5

¢, Qué tan de acuerdo estas con que los lideres del
Ministerio Publico poseen la habilidad para unir al personal
en torno a objetivos comunes?
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¢, Qué tan de acuerdo estas con la eficacia de sus jefes
directos en el manejo y resolucién de conflictos laborales?

Normas

¢, Qué tan de acuerdo estas con que las metodologias y
procedimientos de trabajo en el Ministerio Publico estan
bien definidos y son seguidos por todos?

¢ Qué tan de acuerdo estas con que el Codigo de Etica es
una guia clara y respetada en todas sus actividades y
decisiones?

Comunicacion

¢ Qué tan de acuerdo estas con que la comunicacion entre
colegas y departamentos en el Ministerio Publico es directa,
clara y efectiva?

10

¢, Qué tan de acuerdo estas con que el Ministerio Publico
fomenta una colaboracién efectiva y un verdadero espiritu
de equipo?
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Cuestionario para medir la Calidad de Servicio

Estre instrumento serd usado con la finalidad de recopilar informacion
para el trabajo investigativo cuyo objetivo es Determinar de qué manera la
cultura organizacional se relaciona con la calidad de servicio al usuario del

Ministerio Publico Distrito Fiscal de Huanuco, 2023.

Instrucciones: Responda de manera clara, objetiva y veridica los items

presentados, marcando con una (X)

Totalmente
Totalmente
en En desacuerdg Neutral De acuerdo
de acuerdo
desacuerdo
1 2 3 4 5
N° ITEMS VALORES
Conocer las necesidades y expectativas de las 1121345
personas
¢Los servicios proporcionados por el Ministerio
1 |Publico estan adecuadamente alineados con sus
necesidades y expectativas?
¢ Esta satisfecho con la eficiencia del Ministerio
2 |Pdblico en la resolucion de quejas y problemas
gue presenta?
¢Utilizaria de nuevo los servicios del Ministerio
3 |Publico basadndose en sus experiencias
anteriores?
Identificar el valor del servicio 112|3|4|5
¢ Siente que el servicio del Ministerio Publico
4 |afade valor significativo a su experiencia al
realizar tramites?
¢Esta de acuerdo con la afirmacion de que el
5 Ministerio Publico cubre todas las areas
necesarias para proporcionar un servicio completo
y sin interrupciones?
Fortalecer servicio 112(3|4|5
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¢(Esta satisfecho con la cadena de valor del
servicio que recibe del Ministerio Publico, desde el
inicio hasta la conclusion de su tramite?

¢,Cree que los cambios en las politicas del
Ministerio Publico han tenido un impacto positivo
en la calidad del servicio?

¢ Usted cree que el personal del Ministerio Publico
se capacita constantemente para brindarle un
mejor servicio?

¢Opina que los recursos y la tecnologia
empleados por el Ministerio Publico son
adecuados para los servicios que requiere?

Medicion y analisis de la calidad del servicio

10

En general, ¢esta satisfecho con la calidad del
servicio que le proporciona el Ministerio Publico?

11

En cuanto a la capacidad del Ministerio Publico
para lograr los resultados esperados, ¢considera
que el servicio que recibe satisface sus
necesidades y cumple con lo que espera de él?

12

¢Cree que el Ministerio Publico gestiona y
aprovecha adecuadamente los recursos
disponibles al ofrecer sus servicios, sin
malgastarlos?

Liderazgo y compromiso de alta direcciéon

13

¢ Siente que la direccion del Ministerio Publico
inspira y motiva al personal para proporcionar un
servicio de alta calidad a los usuarios?

14

¢Esta satisfecho con los recursos que le
proporciona el Ministerio Publico para realizar sus
trdmites?

15

¢,Cree que los cambios implementados por el
Ministerio Publico han sido efectivos para
satisfacer mejor sus necesidades como usuario?

16

¢ Considera que la informacion que brinda el
Ministerio Publico sobre sus logros es clara y facil
de entender?
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Cultura de calidad

17

¢Cree que el personal del Ministerio Publico
demuestra una alta conciencia sobre la
importancia de la calidad en el servicio que le
brindan?

18

¢Observa que el intercambio de informacion y la
colaboracion entre el personal del Ministerio
Publico contribuyen a resolver sus consultas y
tramites de manera mas eficiente?

19

Teniendo en cuenta su experiencia general con el
Ministerio Publico, ¢ha percibido mejoras en el
comportamiento del personal que han contribuido
a una mayor calidad en el servicio recibido?
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ANEXO 3
CARTA DE AUTORIZACION DEL MINISTERIO PUBLICO

Dwcwnio de v uaites’ o oporiursinge T SeE myeres ¢ homiwr

MINISTERED FUBLICO Affo el Sicemiwneric. e in oo kel S rossty ndependence, i de e
IEPLIHLILA L PR conmemorEctn de ieT herioes terleiar o Junin A peruchs
ADERIETRACICN DEL IETRITD FrEaCal suamMusD

Huanuco, 20 de Marzo del 2024 @ i)
CARTA N® DD0046-2024-MP-FMN-ADMDFHLLAM

Erak
EMAMUEL AHTONY PUENTE ZEVALLO A
Aed iz irsecitin del Diskeitn Fiseral Himifoson

Acunio I SOARE AUTORIZACIEN PARA LOS FINES DE INVESTHGEACICK
PARA SUSTENTAR TESLE DE MAESTRIA.

Expadiants = ADMOFEH2024000 1367

Termga al agrado da dirgirme a Usied, para saludario cordialmenta en abencidn al asunio
¥ oan merda g pu ascrio preasnlaco sl dia 19 ds maren el 3024 a8 Iravda de 8 presania
su ALUTOR LA llevar a calbo 3 realzackdn de encueniras como parke de |3 investigaokn
de Trsin pars b ablenddn del Grada de Magialer e Geslidn Pubdics arle b uieecsdad
de Hudnuco; en [as siguentes dreas: MESA DE FARTES UNICA pam o gus deberd de
roafdinar bad faciidades con &l encargade Jeyson damas Waklivia BEchewdria y
TRAMITE COCUMENTARKY o MESA DE l'-"'.nRTES DE ADMIMISTRACIIN por o que
daberd do coondinar com ol encangado Hugo Meniz Leiva para las faclidades del casa.

Sin otro paricular, hago propicia a ocasian pars eEpresarks mi mayor considaraciin.

AlanlAT e

MIR¥ O RAFAEL ©OZ EERRDEPI
ADMINIETRACHIN DEL DIATRITD FIBCAL HUARUCD

S5 TRYC R DL, D STRIT MEC AL | BOARILCD
e, e EFEOENTE . BSOS I DT
E:Ila.rqmsmuu-m e falla gk o

124



ANEXO 4
VALIDACION DE EXPERTOS

UubD-H

FLELTEEEIAR P L AT
Wil Ha

Universidad de Huanuco

EVALUACKSN DE EXPERTOS

Estimado profesional, usted ha sido invitado a partidpar en el proceso de evaluacidn de un
instrurmenld para imeestigaddn en La Esouela de Posgrado. En razdn a el se le alcanza el
instrumento mative de evaluacidn y el presente formato que servird para que usted pueda
hacernas legar sus apreciaciones para cada item del instrumento de investigacion.

® fAgradecemos de antemans 2us aportes que permitiran validar el instrumento y obtener
informacién valida, criterio requerico para toda investigacidn.

A continuackin, sirdase identificar el tem o pregunta v conteste mancande con un aspa en la
casilla gue usted considere convenicnte y ademils pucde hacermos llegar alguna otra apreciacian
en la columna de choarvaciones,

" ltem Valider de Validez de Validez Obzervaciones

de Contenido Comstreclo Criterio

item B fem | © ftem | El fl== pammis
coresponde 2 | condrbeye & | clasificer & bon
mlgurs medir gl | muEs en |
dimension de |a | ndicador calegorizs
mrmole panfeado. marmh i

| 5 | Ha 5l Mo | S Na
1 iduetsn de scuerdo estas | ¥ X X

con que trabajadores del
Ministerio Publico Distrito
Fiscal Huanuco sienten un
fusrtz sentida de
pertenencia 3 Iz
institucidn?

2 | ;Quetsndeacuerdo estas | X u X
con que |la wocacion de
servicio es central en el dia
a dia del trabsjc en el
Ministerio Publico Distrito
Fiscal de Huanuco?

3 | ;Quétande acuerdo estas | X X X
con gue el Mnisterio
Publico valora y reconoce
el esfuerzo individual v del
eguipo’?

4 | ;Quetan de acuerdo estas | X X X
con que la cultwra laboral
del Ministeric  Plblico
Distrito Fiseal de Hudnueo
ecta enfocada en sheanzar
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y walorar  resultados
tangibles?

5

G

;e tan de acuerdo estas
con gue los lideres del
Ministerio Publico poseen
la habiidad para wnir al
persanal emn  tomo a3
objetives comunes?

;e tan de acuerdo
esizs con |3 ficacia de
=us jefes directos en &l
manejo y resclucion de
conflictos laborales?

;e tan de acuerdo estas

con que las metodologias y

procedimientos de trabajo

en el Mnisterio Publico

est3n bien definidos v son
uidos por todos?

i

11

£ Que tan de acuerdo estas
con gue €l Codigo de Etica
gz wna guia claa vy
respetada en todas sus
actividades y decisiones?

;e tan de acuerdo estas
con que |3 comunicacion
entre colegas ¥
deparfamentos  =n el
Ministeric  Publico  es

| directa, clara y efectiva?

;e tan de acuerdo estas
con gue el Ministerio
Publico  fomenta  una
colaboracion efectiva y un
verdaders  espiiiu de

| equipo?

ilos SEMVICIOS
proporcionados  por el
Ministeric  Publico estan
adecuadaments alinesdos
con sus necesidades

expeciatives?

12

;Esta satisfecho con =
eficiencia del Ministerio
Publico en la resolucion de
quejzs y problemas que
presents’

13

14

Jhilizariz de nuswo los
semvicios  del  Ministerio
Publico basandose en sus

| experiencias anteriores?

iSiente que el servicio del
Ministerioc Publice anade

valor significativae 3 su
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riencia al realzar
tramites?

15 | ;Esta de acuerdo con la | X X
afirmacion  de=  que el
Ministeric Poblico  cubre
todas las areas necesarizs
para  propofcicnar un
senvicio completo y  sin

intermipciones?
14 | ;iEsta satisfecho con la | X X
cadena de  wsler  del
senvicio que recibe del
Ministerio Pudblico, desde
el inicio hasta la conclusicn
| de su trdmite? |
17 | iCres gue los cambios en | ¥ X
laz politicas del Ministerio
Piblico han tenido un
impacts positvo en la
calidad del servicic?

1w glsted cree gue el X
perscnal  d=l  Wnisterio
Publice se  capacia

constantemente para
brindaris LT mejor
senvicio?
19 | ;Opina que los recursas y | X | X

la tecnologia empleados
por el Ministerio Publico
son adecuados para los
| senvicios gue requiens? |
2 |En general, ;esta | ¥ X
satisfecho con |3 calidad
del sericic que e
proporciona & Mnisterio
| Publico? |
#1 | En cuanto a la capacidad | x X
del Ministeric Fiblico para
lograr  los  resultados
esperados,  jconsidera
que &l senvicio que recibe
satisfzce sus necesidades

y cumple con ko que espera
de &l?
1z iCree que & Ministerio | X X
Publizo  pgestiona vy
aprovecha
adecuadaments los

recurses  disponibles  al
ofrecer sus sernvicios, sin
malgastarlos?

3 | ;Biente que la direccion | X X
del Ministerioc  Publico
inspira y motiva al personal
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para  proporcionar  un
saryicio de zhta calidad a
los usuarios?

24

;Esta satisfecho con ks
FECUMSOS que le
proporciona = Ministerio
Publico para realzar sus
tramites?

25

iCree gue los cambios
implermentados  por el
Miniszerio Publico han sido
efectivos para satisfacer
mejor sus  necesidades
LMo usuario?

26

i Considers que l=
informacicn que brinda el
Ministeric Publico sobre
sus legros es clara y Facil
de entender?

27

28

£Cres gue el personal del
Ministerio Publico
demuesira uns  aka
conciencia  schre |3
importancia de la calidad
en el senvicio que e

| brindan?

iJosera que el
intercambio de informacion
¥ la colaboracion entre el
personal 4=l Ministerio
Publico  contibuyen  a
resolwer sus consulias y
tramites de manera mas
eficienie?

29

Teniendo en cuenta su
experiencia general con el
Ministeric Publico, ;ha
percibide mejoras en el
compontamients del
persanal que han
contribiedo a una mayor
calidad en el senvicio
recibida?

Fusmis: Unikearadsd de Hadeana, 1003

Datos del Experto:

Firma:

Apcllidas y Nombres: Cecilia Rivera Lopez

Opdl: 3204218
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Ee LT TR )
Wi Ham

Universidad de Huanuco

EVALUACKSN DE EXPERTOS

Estimado profesional, usted ha sido invitado a partiopar en ol proceso die evaluacion de un
instrurenta para imsestigaddan en La Escuela de Posgrado. En raztn a elle se le alcanza el
instrumenta motive de evaluacidn v el presente formatn que servird para que usted pueda

haoernas Begar sus apreciaciones para cada item del imstrumento de investigacion.

& fAgradecemos de amtemans sus sportes que permitican validar el instrumento y obtener
informacidn valida, oriterio requeride para toda Investigacidn,

A continuaciin, sirdase identificar el itern 0 pregunta v conteste mancandd oo un a5pa en la
casilla gue usted considere conveniente y ademids pucde hacernos llegar alguna otra aprociacidn
&n la columna de chearvaciones,

e

Itam

Item

| i Quétan de acuerdo estis
con que trabajadores del
Ministerio Publico Distrito
Fiscal Huanuco sienten un
fuerte sentida de
pertenencia E] l=
institucadn?

Valider de Walidez de

Contenido Consirudia

Validex
Crilerio

B #em | B e
comesponde & | conftbeps  m
mlguna medir el
dimension de la | indicador
P pomrfEmin.

Bl == prrmie
clasdoar m o
syelos en ==
-:-ui:g-:rigﬂ
mriahmcicies

b Mo sl

X X

Mo

5l M
S

Observaciones

;e tan de acuerdo estas
con que la wocacion de
senvicio es central en el dia
a diz del trabsjo en el
Ministerioc Publico Distrito
Fiscal de Hudnuco?

&g tan de acuerdo estas
con gue el Ninisterio
Publico valora y reconoce
el esfusrzo individual vy del
equips?

&g tan de acuerdo estas
con que |3 cultwra kaboral
del Ministeric  Publico
Distrito Fiscal de Huanueo
ect3 enfocada en aleanzar
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y walorar  resultados
tangibles?

5

G

iue tan de acuerdo estas
con gue los lideres del
Minisierio Publico poseen
la habdidad para wnir al
persanal en tftomo A
objetives comunss?

iQue tan de acuerdo
estas con |a eficacia de
sus jefes directos en &l
manejo y resolucion de
conflictos laborales?

;e tan de acuerdo estas

won que las metodalogias y

procedimientes de trabajo

en el Ministerio Publico

gsian bien definidos y son
uidas por todas?

1

11

£Que tan de acuerdo estas
con gue el Codigo de Etica
gs una guia clara y
respetada en todas sus
actividades y decisionss ¥

£iue tan de acuerdo estas
Con que la comunicacion
entre colegas ¥
departamentos =0 el
Ministeric  Publico  es
directs, clara y efecta?

| iQué tan de acuerdo estis

con gue el Mnisterio
Publico fomenta  wna
colaboracion efectiva y un
verdaders  espifiu de
equipa?

ilas SEMICKS
proporcionados  por el
Ministeric Publico estan
adecuadaments alineados
con sus necesidadss

expecigtivas”

12

AEsta satisfecho con |
eficiencia del Mnisterio
Pubdico en la resolucion de
quejas y problemas que
presenta’?

13

14

iutilizarna de nuswo los
sendicios  del  Ministerio
Publico basandose en sus

| experiencias anteriores?

iSiemts que &l servicio del
Ministerio Pdblice anade

valor significative 2 su
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riencia al  realzar
tramites ¥

15

16

a7

18

1%

FL]

ED|

;Esta de acuerdo con la
afirmacion  d= que &l
Ministeric Poblico cubre
todas las areas necesarias
para2  proporcionar un
samvicio completo y sin
interrupciones?

iEsta satisfecho con la
cadena de  wskr  del
sandicio que recibe del
Ministerio FPablice, desde
el inicio hasta la conclusidn
| de su tramite?

iCres que los cambios en
laz politicas del Ministerio
Publico han  tenido  un
impacto positve en  la
calidad del servicio?

ilsted cree gue el
persanal de=l  Ministero
Publice se  capacia
constantemente para
brindarks LN rejor
sanvicio?

| ;Opina que los recursos y
la tecniologia empleados
por el Ministerio Publico
son adecusdos para los
| senvicios que requiena?
En general, ]
satisfecho con |3 calidad
del semicic que e
proporciona = Ministerio
| Publico?

En cuanto a3 |a capacidad
del Ministerno Fublico para
lograr  los resultados
esperados, jrconsidera
que & semvicio gue recibe
satisface sus necesidades
y cumple con lo gue espera
de &l7

2

iCres gue = Ministerio
Publico gestiona  y
aprovecha
adecuadaments kos
recursos  disponibles  al
ofrecer sus senicios, sin
rmalgastarios?

L

;Sientz que la direccion
del Ministerio  Publico
inspira y maotiva al personal
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para  proporcisnar oun
sangicio de zhta calidad =
los wsuarios?

24

;Esta satisfecho con los
ECUMEOS que l=
proporciona & Ministerio
Publico para realizar sus
tramites?

25

26

27

28

;iCree gue los cambios
implermentados  por el
Ministerio Publico han sido
efectivos para  =atisfacer
mejor  sus  necesidades
COMO Usuario?

;Considera que I3
informasion que brinda el
Minisierioc Publico sobre
sus logros es clara y facil
de entender?

& Cree que el personal del
Ministerio Pubkco
demuestra  una  ska
conciencia  schre 3
importancia de |3 calidad
en el ssmvicio gue e

| brindan?

i Obsena Que el
intercambio de informacion
y la colzboracion entre el
personal del  Ministerio
Publico  contibuyen  a
resclver sus consultas y
tramites de manera mEs
eficiente?

29

Teniendo en cuenid su
experiencia genersl con el
Ministerioc  Publico, ;ha
percibido mejoras en el
comporiamientae del
persanal qus hari
contribuide a una mayor
calidad en el =smvicio
recibido?

Fusmis: inkeraidsd de Hadrana, 003

Datos del Experto:

Firma: W

L3

e FTEL AN
Apellidas y Nombres: CHRISTIAN MARTEL 24,

Oz 41905365
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UuD-

LB A L T
My

Universidad de Huanuco

EVALUACKHIN DE EXPERTOS

Estimado profesional, usted ba sido invitado a partiopar en el proceso de evaluacicon de un
instrurmenlo para imeestigacion en La Escuela de Posgrado. En razdn a ello se le alcanza =l
instrumenta motive de evaluacidn y ol presente formato que servicd para que usted pueda
hacernas legar sus apreciaciones para cada item del imstrumento de investigacion.

®  fgradecemos de antemana sus sportes que permitirdn validar el instrumento y obiener
informacidn valida, criterio requeride para toda investigacidn,

A continuacitn, sinease identificar & tem o pregunta v conteste mancands con un aspa en la
casilla gue usted considere convenicnte y ademids pucde hacermes legar alguna otra apreciacian
& la columna de ohssrvaciones.

M itom alider do alider d Valider Obzervaciones

de Contenida Construcio Criterio

ftem B ke | B e | 2 f== permis
comesponde & | confbaye & | clesificar & bos
islguna medir el | muelos en |m
dimesmion d= ls | ndicador calegorizs
- o i, by i,

| 5 | Ko 5l Mo | S Ha
1 | ;iQuetan deacuerdo estas | x X X

con que trabajadores del
Ministerio Publico Distrito
Fiscal Huanuco sienten un
fuers sentida de
pertenencia 3 la
institucicn?

Z  ;Quetandeacuerdoestas | X X X
con que la wocacidn de
servicio es central en el dia
a diz del trabsic en el
Ministerio Publico Distrito
Fiscal de Huanuco?

3 iQuetandeacuerdoestas | X X M
con gue el Ministero
Publico valora y reconooe
el esfuerzo individual y del
equipa?

4 ;Quetandeacuerdoestas | X X X
con que la cultwa ksboral
del Ministeric  Publico
Distrite Fiscal d= Huanweo
ects enfocada en akeanzar
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y  walorar  resultados
tangibles?

; Que tan de acuerdo estas
con gue los lideres del
Ministerio Publico poseen
la habfidad para unir al
personal en tomo a
objetives comunes?

£2ue tan de acuerdo
estas con la eficacia de
=us jefes directos en el
manejo y resclucion de
conflictas laborales?

i Que tan de acuerdo estas

con que las metodologias y

procedimientos de trabajo

en el Ministerio Publico

estan bien definidos v son
uidos por todas?

10

[ 11

£ Que tan de acuerdo estas
con gue &l Codigo de Etica
ez una guia claa y
respetada en fodas sus
actividades 'grdec:isinrﬁ'a

;Que tan de acuerdo estas
con que |la comunicacion
entre colegas ¥
departamentos  en el
Ministerio  Publico es

| directs, clara y efectiva?

i Que tan de acuerdo estas
con que el Ministerio
Publico  fomenta  una
colaboracion efectiva y un
verdadero  espitiiu  de

| equipo?

ilos SEMViCos
proporcionados  por el
Ministerio  Publico estan
adecuadaments alineados
con sus necesidades

expectativas”

12

;Esta satisfecho con la
eficiencia del Ministerio
Piblico en 3 resolucion de
quejss y problemas que
presents?

13

14

;Utilizana de nuevo ks
sanvicios  del  Ministerio
Publico basandose en sus

| experiencias ameriores?

;Sientz que &l servicas del
Ministerio Piblice afade

walor  significstive 3 su
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iencia al  realzar
tramites?

15 | ;Esta de acuerde con b= | X X
afemacion  d=  que el
Ministerio  Publco  cubre
todas las dress necesariss

para  pro@orcionar un
samwicio compdeto y o osin
imtermupciones

1% | iEsta satisfecho con |3 | X
cadena de  walor  del
samwicio que recibe del
Ministerio Plblico, desde
gl inicio hasta la conclusidn
| de su tramite? |

17 ilCres que los cambios en | ¥ b
las politicas del Ministerio
Pdblico  han  tenido  un
impacto positive en la
calidad del servicio?

14 ilsted oree gue el X X
persanal  del  Ministerio
Publico =2 capacia

constantements para
brindaris wn mejor
| servicio? |
1w | ;Oping que kos recursos y | X X

la tecnologia empleados
por el Ministerio Publico
son adecusdos para los
| Sefvicios que requiere? |
20 En pensral, ;esia | ¥ X
satisfecho con |3 calidad
del semvicic que |e
proporciona & Ministerio
| Publico? |
21 | En cuanto 3 |3 capacidad | x X
del Ministeric Publice para
lograr  los resuftados
esperados, jrconsiderg
que &l senvicio que recibe
satisface sus necesidades

y cumple con ko que espera
de &l7
1z iCres gue & Ministerio | ¥ X
Publico  pestiona v
aprovecha
adecuadaments kos

recursos  disponibles  al
ofrecer sus senvicios, sin

ralgastarios?

3 | ;iSientz que la direccion | X X
del Mmisterio  Publico
insgira y maotiva al personal
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24

para  propoicionar un
sanvicio de alta calidad a
los usuarios?

iEsta satisfecho con los | ¥ b
TECUMSDS que le
proporciona = Ministenio
Publice para realzar sus
tramites?

s

)

| brindan?

iCree gue los cambios | X b
implermentados  por el
Ministerio Publico han sido
efectivos para sstisfacer
mejor sus  necesidades
Como usuario?

i Considers que la | X
informacion que brinda el
Ministerioc Publco  sobre
sus logros es clars y facil
de entender?

i Cres que el personal del | x X
Ministerio Publico
demuesira una  aka
conciencis schre |z
importancia de la calidad
en el semvicio que le

i Obsama que el | x | x
intercambio de informacion
y la colaboracion enfre el
personal  de=l  Ministenio
Publico  contibuyen  a
resolver sus consulias y
tramites de manera maEs
eficienie?

Teniendo en cuenta su | X X
experiencia generzl con el
Ministerio Publico, ;ha
percibido mejoras en el
CoHmponamients del
persanal qus han
contribide a una mayor
calidad en el semicio

recibido?
Fusmia: ifnkeraking de Sadeaon, 10009
Datos del Experto:
_r s ,
Firma: “

&pcllidos y Nombres: Pasicn Gregorio, Cagui Rayo
Ondl: 200149650
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ANEXO 5

BASE DE DATOS DE PRUEBA DE NORMALIDAD

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?® Shapiro-Wilk
Estadistico ql Sig. Estadistico gl Sig.
Variahle Independiente: 132 59 012 942 59 ,008
Cultura Organizacional
Variahle Dependiente: 104 ' 59 176 937 ' 59 ' ,005

Calidad de Servicio

a. Correccion de significacion de Lilliefors
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ANEXO 6

BASE DE DATOS DE CORRELACIONES

Correlaciones no paramétricas

Correlaciones

Rho de Spearman  Variable Dependiente:

Toma Decisiones

Dimensidn 5:
Comunicacién

Coeficiente de
correlacion

Sig. (hilateral)
N

Coeficiente de
correlacién

Sig. (bilateral)
N

Correlaciones no paramétricas

Correlaciones

Rho de Spearman  Variable Dependiente:

Toma Decisiones

Dimension 4: Normas

Coeficiente de
correlacion

Sig.r(bilraterral)
N

Coeficiente de
correlacion

Sig. (bi[ateral)
N

Correlaciones no paramétricas

Correlaciones

Rho de Spearman

Variable Dependiente:
Toma Decisiones

Dimensian 2: Practicas
compartidas

Coeficiente de
correlacion

Sig. (bilateral)
N

Coeficiente de
correlacion

SigA (bi@teral)
N

Variable
Dependiente: Dimensidn &:
Toma Comunicacio
Decisiones n
1,000 786
006
KLY 59
786 1,000
006
59 59
Variahle
Dependiente:
Toma Dimension 4:
Decisiones Normas
1,000 433
008
N 59
433 1,000
,008
59 59
Variable
Dependiente: Dimensidn 2:
Toma Practicas
Decisiones compartidas
1,000 15
,000
M 59
15 1,000
000
59 59

NONPAR CORR

/VARIABLES=VD D3
/PRINT=SPEARMAN TWOTAIL NOSIG
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correiaciones no parametricas

Correlaciones
Variahle
Dependiente:
Toma Dimension 1:
Decisiones Valores
Rho de Spearman  Variable Dependiente: Coeficiente de 1,000 660
Toma Decisiones correlacion
Sig. (hilateral) 001
} N, N 59
Dimensidn 1; Valores Coeficiente de 660 1,000
correlacion
~ Sig. (bilateral) 001 | 5
N 59 59
Correlaciones no paramétricas
Correlaciones
Variahle
Independient Variable
e: Cultura Dependiente:
Organizacion Calidad de
al servicio
Rho de Spearman  Variable Independiente: Coeficiente de 1,000 525
Cultura Organizacional correlacian
_Sig. (bilateral) | 005"
N 59 59
Variable Dependiente: Coeficiente de 525 1,000
Calidad de senvicio correlacian
Sig. (hilateral) ,005 w
N 59 KIS
Correlaciones no paramétricas
Correlaciones
Variable
Dependiente:
Toma Dimensidn 3:
Decisiones Lideres
Rho de Spearman  Variahle Dependiente: Coeficiente de 1,000 472
Toma Decisiones correlacion
Sig: llatarai) Q02
N 3 59
Dimensidn 3: Lideres Coeficiente de 472 1,000
correlacion
} Sig. (bilateral) 002
N 59 59
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ANEXO 7

GALERIA FOTOGRAFICA







