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RESUMEN

La tesis titulada: “Influencia de la Cultura Organizacional en la Imagen
Institucional de la Municipalidad Provincial de Huanuco, 2019”; esta orientada
a determinar el grado de influencia de la cultura organizacional sobre la
imagen institucional de la Municipalidad Provincial de Huanuco. La
investigacion es de tipo aplicada y tiene un nivel de investigacion descriptivo -
correlacional. La muestra esta constituida por 378 funcionarios publicos y 209
usuarios de la Municipalidad Provincial de Huanuco. La muestra usada fue
probabilistico aleatorio y estratificada. Se aplicé dos encuestas, una sobre
cultura organizacional y otra respecto a la imagen institucional, ésta consta de
12 items cada una y la recoleccion de datos se llevd a cabo el dia 18 de
diciembre del 2019. La cultura organizacional influye en forma negativa pero
muy bajo en la imagen institucional de la de la Municipalidad Provincial de
Huanuco en el periodo 2019, con un coeficiente de correlacién de Spearman

de -0,006.

Palabras claves: Cultura organizacional, imagen institucional, percepcion

de los usuarios, Municipalidad provincial de Huanuco.



ABSTRACT

The thesis entitled: "Influence of organizational culture on the institutional
image of the provincial municipality of Huanuco, 2019", is aimed at determining
the degree of influence of organizational culture on the institutional image of
the provincial municipality of Huanuco. The research is of the applied type and
a level of descriptive and correlational research. The sample is made up of 378
public officials and 209 users from the Provincial Municipality of Huanuco. The
sample was probabilistic stratified. Two surveys were applied, one on
organizational culture and the other on institutional image, consisting of 12
items each and data collection was carried out on December 18, 2019.
Organizational culture influences negatively but very low on the Institutional
image of that of the Provincial Municipality of Huanuco in the period 2019, with

a Spearman correlation coefficient of -0.006.

Key words: Organizational culture, institutional image, user perception,

Provincial Municipality of Huanuco.
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INTRODUCCION

La presente tesis tuvo como finalidad determinar si la cultura organizacional
influye en la imagen institucional de la Municipalidad Provincial de Huanuco,
2019; considerando las dimensiones: percepcidon de los usuarios,
comunicacion institucional y calidad de servicio al usuario. Esta investigacion
plasma las dificultades que existe en muchas municipalidades del territorio
peruano con respecto a la cultura organizacional; ya que, en efecto son los
servidores publicos las que en su mayoria no la practican, generando que sus
usuarios no estén conforme con los servicios que les han brindado
obteniéndose una imagen institucional baja, para esta investigacion se realiz6
la intervencién en la Municipalidad Provincial de Huanuco, centrandose en
muestras claras y fiables que esta conformado por los funcionarios publicos y
los usuarios de dicha entidad, es decir, buscamos conocer si la cultura
organizacional influye en la imagen institucional de la Municipalidad Provincial

de Huanuco.

La investigacion se enmarca en los siguientes apartados los cuales se

detallan a continuacion:

El capitulo I, comprende la descripcion del problema; los antecedentes y
fundamentacion del problema, formulacion del problema, objetivos,

justificacion e importancia y las limitaciones.

El capitulo Il, estda compuesta por el marco tedrico plasmando en ello el
soporte de la investigacion, formado por tres aportes que refieren a la

indagacion de estudios que comparten similitud con la investigaciéon estudiada



iX

partiendo desde internacional, nacional y local, como también lo conceptos

fundamentales, marco situacional y la definicion de términos basicos.

El capitulo Ill, contiene la hipétesis, variables, indicadores y definiciones

operacionales.

El capitulo IV, presenta el aspecto metodoldgico, ya que forma la estructura
de la investigacion donde se determina la poblacion y la muestra, el nivel y el
tipo de investigacion, disefio de investigacion y el método de investigacion, las

técnicas e instrumentos y el tratamiento de datos.

El capitulo V, esta compuesta por los resultados obtenidos del analisis
estadistico con el programa SPSS v.25, plasmando la descripcion resumida
en las tablas, permitiendo clasificar y observar los datos mas claros; los
graficos nos muestran la estadistica de los resultados en representaciones

graficas.

En el capitulo VI, se sefialan también los resultados y discusiones, como la

Rho de Spearman.

Y por ultimo tenemos las conclusiones, recomendaciones, bibliografia y

anexos.
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CAPITULO|

1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 ANTECEDENTES Y FUNDAMENTACION DEL PROBLEMA

1.1.1 Antecedentes.

1111 Internacional.

Carvajal, (2019) en su tesis titulada: “Analisis de la identidad
organizacional y su influencia en la imagen de la Universidad Nacional
de Colombia - Sede Bogota”. La tesis demuestra la necesidad de abordar
la imagen como una variable multidimensional, personalidad de marca,
prestigio externo y reputacion. Después de identificar los componentes
que construyen la imagen, el estudio analiza la relacion entre estos
constructos bajo el concepto de imagen. Ademas, muestra la relacién
entre identidad e imagen en la universidad y el género como una variable

gue modera esta relacion.

Villalba, (2019) en su tesis titulada: “La Cultura Organizacional como
variable estratégica para el cambio empresarial: Caso Optica los Andes
Cia. Ltda.” Se investigo sobre la cultura organizacional, tipos de cultura,
como se identifica la cultura en una organizacion, tipos de liderazgo, plan
estratégico, cambio organizacional, entre varios temas relacionados.
Esta investigacion se apoy6 principalmente en los estudios y conceptos
de Stephen P. Robbins, autor del libro Comportamiento Organizacional,
asi como también se tomé como referencia los estudios realizados por
Hay Group, una consultora multinacional que trabaja en gestion de

Recursos Humanos.
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Huerta, (2019) en su tesis titulada: “Imagen Institucional de la
Universidad de Montemorelos percibida por exalumnos de La FCA”,
plante6 como problema de investigacion, cual es el grado de la imagen
institucional de la Universidad de Montemorelos percibida por egresados
de la FCA. En esta investigacion solo se tomo en cuenta a los egresados
de la Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad de
Montemorelos que no son empleados de la misma institucion. La
investigacion se llevo a cabo durante el primer semestre del ciclo escolar
2013-2014, para lo cual se han revisado fuentes bibliograficas y
electrénicas, asi como bases de datos de la UM y de internet para dar

sustento teorico a este trabajo.

Lépez, (2006) en su tesis titulada: “Diagnostico de la Imagen
Corporativa como factor de cambio en el Proceso de Desarrollo
Organizacional”, planteé como problema de investigacion, a través de
que técnicas de investigacién se puede conocer la percepcién de la
imagen corporativa de la Facultad de Ciencias de la Comunicacion de la
Universidad Autonoma de Nuevo Leodn. En esta investigacion la
preponderancia es practica; ya que, pudo ser utilizada por las
autoridades de la dependencia de la Facultad de Ciencias de la
Comunicacién, Rectoria de la Universidad Autonoma de Nuevo Leodn y

demas organismos.

Gonzalez, (2014) en su tesis titulada: “Imagen Corporativa en
instituciones publicas de la ciudad de Quito, caso de estudio:

Corporacion Nacional de Telecomunicaciones (CNT) - Analisis de
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estrategias vinculadas al cliente interno”. La investigacion y su analisis
sirvieron para extraer las fortalezas y debilidades con respecto al manejo
de su comunicacion interna vinculada a su gestion empresarial, 10 que
dio como resultado un conjunto de practicas en manejo y gestidon de la

comunicacion interna.

1.1.1.2 Nacional.

Valdivia, (2015) en su tesis titulada: “Influencia de la Cultura
Organizacional en la Imagen de la Municipalidad distrital de Mariano
Melgar, durante el | Semestre del Afio 2015”, plante6 como problema
general de su investigacion, como influye la cultura organizacional en la
imagen de la municipalidad distrital de Mariano Melgar durante el |
semestre del afo 2015. La investigacion se realizé pensando en la
importancia que tiene el tener una buena imagen institucional, aun mas
necesaria para las entidades publicas y los niveles de gobierno donde

muchas veces no existe una buena cultura en la institucion.

Aliaga, Diaz e Ibanez, (2016) en su tesis titulada: “Influencia de la
Cultura Organizacional en la Imagen Corporativa de una empresa Textil
Peruana”, el trabajo de investigacion tuvo como fin demostrar la relacion
existente entre la Cultura Organizacional de una empresa y la Imagen
Corporativa, asi como la influencia de la Cultura sobre la Imagen
Corporativa. Con el fin de lograr este objetivo, se utiliz6 como campo de
estudio una empresa del sector textil dedicada a la fabricacién vy

comercializacion de ropa para bebes.
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Guadalupe, (2019) en su tesis titulada: “Influencia de la Cultura
Organizacional del Gobierno Regional de Amazonas, con relacion a su
Imagen Institucional”, el trabajo de investigacion tuvo como fin demostrar
como influye la cultura organizacional del gobierno regional de
Amazonas a su imagen durante el Il Semestre del ano 2018. La
investigacion evalué el trabajo que realizan los gobiernos regionales y la
imagen que tienen de ella los miembros de la sociedad que representan;

finalmente asi poder contribuir a mejorar su calidad.

Ramos y Gaona, (2018) en su tesis titulada: “Cultura Organizacional
y su influencia en la Imagen Institucional de la Universidad Nacional
Daniel Alcides Carrion - 2018, el trabajo tuvo como fin investigar de qué
manera la cultura organizacional influye en la Imagen Institucional de la
UNDAC - 2018. La investigacion contribuyé a adoptar una cultura
organizacional en la universidad con ciertas estrategias practicas para

que lo ejecute la instancia pertinente, la Oficina de Relaciones Publicas.

Campos, (2017) en su tesis titulada: “Repercusién de la Calidad de
Servicio en la Imagen Institucional de la Municipalidad Distrital de Victor
Larco Herrera al 2017”7, el trabajo de investigacion tiene como fin
demostrar como repercute la calidad de servicio en la imagen
institucional de la Municipalidad Distrital de Victor Larco Herrera en el
2017. La investigacion tuvo una repercusion en cuanto las variables; ya
que, se puede mejorar la calidad del servicio para tener una mejor
imagen institucional, mejorando esta variable se tendra un mejor

prestigio y reputacion de esta institucion.
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1113 Local.

Rojas, (2017) en su tesis titulada: “Cultura Organizacional y la Calidad
de Servicio en el banco de la nacién oficina principal sede Huanuco -
20177, plante6 como el problema de su investigacion, de qué manera la
cultura organizacional influye en la calidad del servicio en el Banco de la
Nacion oficina principal sede Huanuco — 2017. La investigacién pretende
evidenciar si la cultura organizacional constituye un elemento estratégico
para brindar un servicio de calidad en esta entidad. El aporte, sera de
vital importancia, ayudara a proporcionar datos acerca de la importancia
de una buena cultura organizacional dentro de una entidad bancariay su

repercusion a nivel de la calidad de servicio brindada por la misma.

Tolentino, Cordova y Malpartida, (2015) en su tesis titulada: "La
Imagen Institucional de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tocache y su
Impacto en los Productos y Servicios Financieros, afio 2014”, plantearon
como problema general cédmo influye la Imagen Institucional en los
productos y servicios financieros de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Tocache Ltda., en el periodo 2014. La tesis tuvo como finalidad investigar
y comprobar que la imagen corporativa bien disefiada incidira
positivamente en los productos y servicios que ofrece la institucidon

financiera para lograr su crecimiento, credibilidad, expansién y prestigio.

1.1.2 Fundamentacion del problema.
La cultura organizacional siendo el sistema de valores, creencias,
habitos, normas, actitudes y conductas que dan identidad, personalidad y

destino a toda institucion para el logro de sus fines econémicos y sociales
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(Darnell, 2001); siempre ha sido un tema de interés convirtiéndose en un
elemento estratégico e importante para toda institucién, su desarrollo
permite a los integrantes de esta, ciertas conductas e inhiben otras. Una
buena cultura laboral alienta la participacion y conducta positiva de los

miembros de una institucion que se traducen a una mayor productividad.

Por otro lado, la Imagen Institucional es el conjunto de expresiones que
hacen manifiesto la identidad de una organizacion, a partir de las
percepciones y asociaciones que las personas tienen acerca de la misma
(Pinuel, 1997); es de igual importante para toda institucion; ya que, al tener
una buena imagen frente a las personas, sera el resultado de que las
cosas se estan haciendo bien dentro de la institucion. La impresion
general fabricada en la mente del publico acerca de una institucion esta
relacionada con sus diferentes atributos fisicos y conductuales, apunta a
la impresién general que se tiene de la institucion y se almacena en la

mente de los usuarios.

Ambas variables forman parte constituyente de toda institucion, desde
un punto de vista tedrico, es importante reconocer que la cultura
organizacional y la imagen de una institucion pueden estar sincronizadas,
pero no necesariamente tienen que estarlo, para otros autores, su
conexiéon es demasiado fuerte, estan tan estrechamente ligadas que es
improbable que un cambio en la imagen pueda mantenerse sin un cambio

asociado en la cultura de la institucion.

La cultura organizacional de la Municipalidad Provincial de Huanuco es

percibida por parte de la poblacién, siendo estos usuarios de esta
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institucion, sin embargo, muchas veces los trabajadores lo reflejan a
través del servicio que brinda la Municipalidad, creando en ellos una
imagen de la institucion.Si dentro de la institucidon no se crea una cultura
que oriente al trabajador a cumplir con el servicio al ciudadano, cual es la
razén de ser de la Municipalidad, ello conllevara a que se refleje a través
de malas practicas y un servicio deficiente por parte de ellos, esto por
ende afectara a la imagen de la Municipalidad creada en la mente de los

usuarios.

La MPH a través de la oficina de Relaciones Publicas, no cuenta con
un programa instalado que contribuya a interiorizar la cultura
organizacional entre su publico interno y externo. Esta deficiencia es
materia de estudio del presente trabajo de investigacion, el cual tiene
como objetivo general el determinar si la cultura organizacional influye en
la imagen institucional de Municipalidad Provincial de Huanuco, en el afio
2019, con el fin de conocer, analizar, y proponer alternativas de solucion
para que contribuya al desarrollo institucional de la Municipalidad
Provincial de Huanuco. Donde los beneficiados seran los trabajadores a
través de la mejora en la cultura organizacional en su lugar de trabajo y la
poblacidn quienes como usuarios percibiran estas mejoras a través de la
atencion que puedan recibir por parte de ellos, esto en su conjunto
ayudara a que la MPH tenga una buena imagen institucional en su

poblacion.
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1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA
1.2.1 Problema General.
PG: ;De qué manera la cultura organizacional influye en la Imagen

Institucional de la Municipalidad Provincial de Huanuco, 2019?

1.2.2 Problemas Especificos.
PE. ;Cdémo influye la Cultura Organizacional en la percepcion de los

usuarios de la Municipalidad Provincial de Huanuco, 2019?

PE. ; En qué medida la Cultura Organizacional influye en la comunicacion

institucional de la Municipalidad Provincial de Huanuco, 20197

PE. ;De qué manera influye la Cultura Organizacional en la calidad de

servicio al usuario de la Municipalidad Provincial de Huanuco, 20197

1.3 OBJETIVOS: GENERALES Y ESPECIFICOS.
1.3.1 Objetivo General.
OG: Determinar si la cultura organizacional influye en la imagen

institucional de Municipalidad Provincial de Huanuco, 2019.

1.3.2 Objetivos Especificos.
OE. Establecer la influencia de la Cultura Organizacional en la percepcién

de los usuarios de la Municipalidad Provincial de Huanuco, 2019.

OE. Conocer la influencia de la Cultura Organizacional en la comunicacion

institucional de la Municipalidad Provincial de Huanuco, 2019.

OE. Determinar la influencia de la Cultura Organizacional en la calidad de

servicio al usuario de la Municipalidad Provincial de Huanuco, 2019.
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1.4 JUSTIFICACION E IMPORTANCIA.
1.4.1 Justificacién.

Tedrica. La justificacion tedrica sefala la importancia que tiene la
investigacion sobre un conjunto de problemas en el avance de una teoria
cientifica. Ello involucra sefalar que el apartado va a admitir o efectuar un
descubrimiento cientifico para lo cual es indispensable realizar un balance
o periodo de la cuestion del problema que se indaga, que luego servira
para objetar conclusiones de otras investigaciones o extender una guia

tedrica. (Naupas y Mejia, 2011)

Esta investigacion permitira optimizar la imagen institucional de la
municipalidad Provincial de Huanuco, hallando la influencia existente de
la cultura organizacional en la imagen institucional, ademas la presente
investigacion servira como base para futuras investigaciones acordes o

similares al tema.

Metodoloégica. La justificacion metodologica se presenta cuando se
indica el uso de especificaciones técnicas e instrumentos de investigaciéon
y pueden ser Utiles para investigaciones analogas. Estas pueden ser
técnicas o instrumentos singulares como cuestionarios, test, pruebas de
hipétesis, modelos de diagramas, de muestreo, etc., que elabora el
investigador y pueden ser Utiles en investigaciones analogas (Naupas y

Mejia, 2011).

Para llevar a cabo esta investigacion se empleara técnicas e
instrumentos como cuestionarios, cuadros estadisticos, pruebas de

hipétesis de tal manera que recolecte la informacién necesaria de como la
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cultura organizacional influye en la imagen institucional en la realidad

objeto de estudio.

Social. Segun Naupas y Mejia (2011). Este tipo de investigacién se da
cuando resuelve problemas sociales que afectan a un determinado grupo

social.

La investigacion permitira una mejor imagen institucional para la
Municipalidad Provincial de Huanuco mediante los resultados y las

recomendaciones de la investigacion.

1.4.2 Importancia.

La presente investigacion es importante porque da a conocer que la
Cultura Organizacional influye en la Imagen Institucional de la
Municipalidad Provincial de Huanuco, puesto que aun desconocemos el
fendmeno de la cultura organizacional en nuestro contexto. Se ha
descubierto que es clave para el éxito y permanencia de una organizacion
o institucién, aun mas importante aplicado a un gobierno local como es la
Municipalidad Provincial de Huanuco, ya que su éxito radica en la
asistencia que da a su poblacion. Asimismo, la investigacion contribuira a
adoptar una cultura organizacional en la municipalidad con ciertas
estrategias practicas para que ejecute la instancia pertinente, en pro de la

municipalidad y la poblacion.

1.5 LIMITACIONES.
En la localidad la pesquisa referente a esta investigacion es escasa, ya
que algunas investigaciones estan bajo su contexto y realidad sin embargo

seleccionamos la informacién minuciosamente para nuestra investigacion.
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CAPITULO I

2 MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES (REVISION DE ESTUDIOS REALIZADOS)

211

A Nivel Internacional.

Carvajal, (2019) en su tesis titulada: “Analisis de la identidad

organizacional y su influencia en la imagen de la Universidad Nacional de

Colombia - Sede Bogota”. Tuvo como objetivo general, la identificacion y

el analisis de la relacidon entre la identidad organizacional y la imagen de

la universidad. El autor llegé a las consiguientes conclusiones:

1.

En primer lugar, se cumplieron los objetivos especificos planteados al
comienzo del trabajo, ya que el primero de ellos consistia en
caracterizar tedricamente los conceptos de imagen e identidad. Por
medio de una detallada busqueda en la literatura, se pudo obtener la
vision y construccion tedrica que han hecho diferentes autores a lo

largo de la historia acerca de estos dos constructos.

. Se disefaron tablas que recopilaron los principales conceptos con sus

respectivos autores, mostrando de forma breve y concisa los diferentes
puntos de vista acerca de la imagen y la identidad. Asimismo, se
abordaron los términos mas cercanos a estas dos variables, tales como
imagen de marca, imagen de la industria, identidad individual,

identidad colectiva e identidad organizacional percibida.

Se determind que las escalas de medida, tanto de la identidad como

de la imagen, son fiables y validas para el desarrollo del trabajo de
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investigacion en el ambito de analisis. Asi mismo, todas las hipétesis
se confirmaron, es decir, todas las relaciones establecidas en el
modelo tedrico corresponden con los hallazgos del modelo empirico,

por lo cual se pudo determinar que el estudio cuenta con validez I6gica.

Villalba, (2019) en su tesis titulada: “La Cultura Organizacional como
variable estratégica para el cambio empresarial: Caso Optica los Andes
Cia. Ltda.” Tuvo como objetivo general, estudiar la influencia y valor de la
cultura organizacional en el cambio empresarial. El autor llegé a las

consiguientes conclusiones:

1. La empresa analizada esta en pleno proceso de construccion de una
cultura organizacional. Dentro de la construccion de la cultura
organizacional de Optica los Andes, hay un significativo apego al
trabajo en equipo, pese a que esta tendencia no es parte de la ideologia

empresarial: mision, vision y valores.

2. La cultura organizacional de esta organizacion se dirige al desarrollo
personal y profesional de sus coadjutores. Los lideres de la
organizacion se orientan principalmente hacia la obtencién de las

metas establecidas en la planificacion estratégica.

3. Se identifica la predominancia de un liderazgo orientativo basado en
comportamientos de logro y poder, esto se ha determinado a través de
politicas y procedimientos de trabajo, asi como la planeacion
estratégica anual y los indices de resultados. Los resultados de esta

encuesta indican que Optica los Andes esta orientando su cultura
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organizacional hacia tres pilares fundamentales: orientacién al logro,

trabajo en equipo y desarrollo del personal.

4. Se concluye que no existe una cultura organizacional buena o mala, lo
que se trata es de alinear a la organizacion a la cultura deseada, para

el cumplimiento de la estrategia empresarial.

Huerta, (2019) en su tesis titulada: “Imagen Institucional de la
Universidad de Montemorelos percibida por exalumnos De La FCA”. El
presente estudio pretendié conocer el grado de percepcion de la imagen
institucional de la universidad de Montemorelos en las dimensiones: fisica,
social, espiritual y académica, de parte de sus exalumnos que laboran

fuera de la institucion. Llegando a las siguientes conclusiones:

1. Las dimensiones espirituales, académicas y sociales se encuentran

entre bueno y muy bueno.

2. Los directivos de la Universidad de Montemorelos deben prestar
especial atencion a los indicadores relacionados a la dimension fisica,
especificamente al indicador econdmico en sus costos, de esta
manera, la percepcidén de la imagen que tienen los egresados de la

Facultad de Ciencias Administrativas podria ser mejorada.

Lopez, (2006) en su tesis titulada: “Diagndstico de la Imagen
Corporativa como factor de cambio en el Proceso de Desarrollo
Organizacional’. El presente estudio realiz6 un diagndstico de la

percepcion de la Imagen Corporativa. Caso: Facultad de Ciencias de la
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Comunicacion de la Universidad Autonoma de Nuevo Ledn. Llegando a

las siguientes conclusiones:

1. Todo sistema organizacional desarrolla una cultura que le permite
normar las conductas, creencias, valores, ritos, normas, politicas y
reglas, entre otros elementos que le permiten manifestar un sello
distintivo que califica sus atributos magnificando una identidad
corporativa, entendiendo este concepto como el “Ser”, su esencia y su

modo de existir.

2. En términos generales los resultados sefialan una tendencia positiva,
pero con una marcada deficiencia en el conocimiento especifico del
ideario de la Institucion y quedando al descubrimiento areas de
oportunidad, a las que, en el séptimo apartado de posiciones, se hacen
sugerencias o propuestas para que en funcion del desarrollo de planes

de accion se fortalezca la autoimagen en el publico meta.

Gonzalez, (2014) en su tesis titulada: “Imagen Corporativa en
instituciones publicas de la ciudad de Quito, caso de estudio: Corporacion
Nacional de Telecomunicaciones (CNT) - Analisis de estrategias
vinculadas al cliente interno”. La investigacion planteé como objetivo el
disefar estrategias que permitan incrementar los niveles de participacion
en las principales acciones de comunicacion interna de las Instituciones
Publicas, a partir del analisis del caso estudiado de la Empresa CNT.

Llegando a las siguientes conclusiones:
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1. El Caso de Estudio a la Corporacién Nacional de Telecomunicaciones
— CNT, concluy6 que, la Institucidon cuenta con varias herramientas y
canales e implanta acciones adecuadas, con el objetivo de permitir una
comunicacién interna efectiva como herramienta de gestion
empresarial, dando vital importancia a la imagen logrando afianzar la

calidad laboral de sus empleados y colaboradores.

2. La investigacion realizada respecto de las practicas y estrategias de
Comunicacion Interna, verificd que la Gerencia de Comunicacién Social
mantiene informados a los colaboradores, comprometiéndolos y
potencializando su sentido de pertenencia a la Institucion, sin embargo,
aun existen debilidades respecto al acceso a mecanismos existentes y
a la necesidad de incrementar el nivel de motivacion del personal para

su participacion activa en las distintas actividades propuestas.

3. La informacion de relevancia obtenida a través de entrevistas,
encuestas, lectura de documentos y datos, permitio el disefio y
planteamiento de una propuesta de mejora que incluye sugerencias y
recomendaciones en el manejo de la Comunicacion Interna, la misma
que como valor agregado presenta un aprendizaje para CNT y la
factibilidad de ser aplicada a otras instituciones publicas, siempre

realizando un analisis previo de sus antecedentes.

2.1.2 A Nivel Nacional.
Valdivia, (2015) En su tesis titulada: “Influencia de La Cultura
Organizacional en la Imagen de la Municipalidad distrital de Mariano

Melgar, durante el | Semestre del Afio 2015, tuvo como objetivo general
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el determinar la cultura organizacional de la Municipalidad distrital de

Mariano Melgar y la influencia en su imagen. Llego a concluir lo siguiente:

1. La cultura organizacional de la Municipalidad distrital de Mariano

Melgar es débil y si tiene influencia en su perfil como institucion.

2. La Municipalidad distrital de Mariano Melgar presenta una cultura fragil
por la falta de unificacion que aqueja a las relaciones interpersonales,

por lo que se concibe una pésima imagen de la misma.

3. En la Municipalidad distrital de Mariano Melgar no tienen valores,

principios impartidos entre los servidores de la institucion.

4. La imagen que tienen los usuarios de la Municipalidad distrital de
Mariano Melgar es regular, con respecto a sus servicios y

requerimientos especificamente.

5. La Cultura Organizacional débil de la Municipalidad distrital de Mariano
Melgar influye negativamente en el perfil de la Institucion que poseen
los usuarios de la Municipalidad, ya que estos perciben esta imagen en

la asistencia que se les otorga.

Aliaga, Diaz e Ibafnez, (2016) en su tesis titulada: “Influencia de la
Cultura Organizacional en la Imagen Corporativa de una empresa Textil
Peruana”, tuvieron como objetivo general el determinar la relacion
existente entre la cultura organizacional y el perfil corporativo de la

empresa textil, llegaron a las conclusiones siguientes:
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1. Se procedid a realizar un estudio de la Cultura Organizacional, donde
se pudo apreciar que la empresa carece de Vision y Mision compartida
con los demas colaboradores, esto quiere decir que la filosofia de la
compania es transmitida entre los colaboradores de manera informal.
Como resultado, se obtiene que el grado de socializacién es moderado,
llegando a la conclusién que la filosofia de la empresa no se transmite
al total de los colaboradores, lo cual incide en el Capital Organizativo,
uno de los componentes que se encuentra dentro del control de la

empresa para la edificacion de la imagen.

2. Los resultados también demuestran que la empresa carece de valores
corporativos explicitos, es decir, la organizacibn no presenta un
manifiesto de los valores minimos que esperan encontrar en sus
colaboradores. Los resultados indican que el valor denominado
“Colaboracion”, hace referencia al ofrecimiento de apoyo al resto del
equipo, se encuentra en una baja intensidad representando el 50%,
afectando nuevamente el Capital Organizativo. Por lo tanto, se puede
ultimar que la filosofia organizacional incide directamente en la imagen

corporativa.

3. El establecimiento de normas en la organizacion es un indicador de la
cultura organizacional de una empresa, al respecto, los resultados
obtenidos respaldan la realidad, la presencia de normas es
imperceptible y critica. La empresa no difunde el Reglamento Interno,
carece de procedimientos formales para procesos clave, reduciendo su

comunicaciéon con los empleados a medios orales.
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4. En términos generales, los resultados obtenidos en la valoracién de los
indicadores se encuentran por debajo del promedio o, en su defecto,
con numerosas oportunidades de mejoras, como consecuencia de la
ausencia de una adecuada Cultura Organizacional. Finalmente se
concluye que, la mejora de la Cultura Organizacional de la empresa

ocasionara una mejora en la Imagen Corporativa.

Guadalupe, (2019) en su tesis titulada: “Influencia de la Cultura
Organizacional del Gobierno Regional de Amazonas, con relacion a su
Imagen Institucional”, plante6 como objetivo general el determinar la
influencia de la cultura organizacional del gobierno regional de Amazonas
con sede en la ciudad de Chachapoyas, en relacion con su imagen

Institucional. Llegando a concluir lo siguiente:

1. La cultura organizacional del Gobierno Regional de Amazonas en su
sede de Chachapoyas, puede ser vista como burocratica, es una
cultura paternalista (dominante) que concibe que al ser humano hay
que controlarlo, pues solo de esta forma se puede conseguir unos
resultados eficaces, lo que determina el deterioro de su imagen

institucional.

2. La cultura organizacional del Gobierno Regional de Amazonas es débil

por lo que influye negativamente en su imagen institucional.

3. Dentro de una organizacién se dan diferentes subculturas, cada una
con una orientacion muy diferente, e incluso enfrentada (contracultura)
con las otras, por lo que utilizar una tipologia es una forma de agrupar

las categorias de algo que se estudia. Establecer aquello en que
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coinciden y discrepan de alguna forma comienza a cuantificarse en un

fendmeno que, en muchos casos resulta dificil de poder unificarlo.

Ramos y Gaona, (2018) en su tesis titulada: “Cultura Organizacional y
su influencia en la Imagen Institucional de la Universidad Nacional Daniel
Alcides Carrion - 2018”. Plantearon como objetivo general el determinar si
la cultura organizacional influye en la Imagen Institucional de la UNDAC —

2018. Llegando a concluir lo siguiente:

1. La cultura organizacional si influye en la Imagen Institucional de la
UNDAC y se presenta de manera directa y negativa por el personal

administrativo, los docentes, y estudiantes.

2. La experiencia compartida por los tres segmentos se expresa de
manera negativa la cual es perjudicial para poder proyectar una buena

imagen institucional en la UNDAC.

3. Los valores comunes que toda cultura organizacional debe poseer se
presentan de forma desfavorable para la implantacién de una buena

imagen institucional.

4. El sociolecto o lenguaje como forma de comunicacion de la cultura
organizacional del publico interno de la UNDAC se manifiesta
inapropiada y va en desmedro de la imagen institucional de la

Universidad.

Campos, (2017) en su tesis titulada: “Repercusion de la Calidad de
Servicio en la Imagen Institucional de la Municipalidad distrital de Victor

Larco Herrera al 2017”. Plantearon como objetivo general el determinar la
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repercusion de la calidad de servicio en la imagen institucional de la
Municipalidad Distrital de Victor Larco Herrera. Llegando a las siguientes

conclusiones:

1. Los resultados obtenidos con las encuestas aplicadas a los
contribuyentes de la Municipalidad Distrital de Victor Larco Herrera
indican que el nivel de calidad de servicio dentro de esta institucion es
medio, esto quiere decir que, no existe el compromiso completo de los
trabajadores hacia los contribuyentes que se acercan a realizar algun

tramite dentro de la institucion.

2. Los resultados obtenidos de la percepcion de la imagen institucional de
la Municipalidad Distrital de Victor Larco Herrera nos indican que los
contribuyentes encuestados tienen una percepcidn media de la

institucion.

3. La relacién que existe entre las dimensiones de Calidad de Servicio y
la Imagen Institucional de la Municipalidad de Victor Larco Herrera es
significativa, en algunas dimensiones no es tanto, pero en su mayoria

es muy significativa, como por ejemplo el caso de la seguridad.

2.1.3 A Nivel Local.

Tolentino, Cordova y Malpartida (2015) en su tesis titulada: "La Imagen
Institucional de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tocache y su Impacto
en los Productos y Servicios Financieros, Afio 2014”, plantearon como
objetivo general el optimizar la Imagen Institucional de la Cooperativa de

Ahorro y Crédito Tocache Ltda., para que influya de manera positiva en
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los bienes y servicios financieros que brinda durante el periodo 2014.

Llegando a concluir lo siguiente:

1. La Cooperativa de Ahorro y Crédito Tocache Ltda., no tiene firmeza
economica, tiene un escaso compromiso y fiabilidad, la atencion al

consumidor es pésima.

2. No hay un fortalecimiento institucional de parte de los directivos y
empleados, la cooperativa no marca la diferencia con respecto a las

demas.

3. No se renueva constantemente el perfil institucional, esta debajo de lo

admisible para dar confianza a sus clientes.

Rojas, (2017) en su tesis titulada: “Cultura Organizacional y la Calidad
de Servicio en el Banco De La Nacién Oficina Principal Sede Huanuco -
20177, plantea como objetivo general el establecer como la cultura
organizacional predomina en la eficacia de servicio en el Banco de la
Nacioén Oficina Principal Sede Huanuco — 2017. El autor llega a concluir lo

siguiente:

1. Se comprobd la hipotesis especifica 1: plantea que el reconocimiento
del esfuerzo contribuye en la eficacia del servicio en el Banco de la
Nacion oficina principal Sede Huanuco - 2017. La correlacion
encontrada fue de 0,712. A medida que existe un mayor reconocimiento

del esfuerzo, la calidad de servicio al cliente mejora.

2. Se comprobd la hipdtesis especifica 2: plantea que la comunicacién y

equidad organizacional influye en el nivel de servicio en el Banco de la
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Nacién oficina principal Sede Huanuco - 2017. La correlacion
encontrada entre ambas variables fue de 0.300. A medida que mejora
la comunicacion y equidad organizacional mejora parcialmente la

calidad de servicio a los clientes.

3. Se comprobd la hipotesis especifica 3: plantea que las relaciones
personales asertivas influyen en el nivel de servicio en el Banco de la
Nacion oficina principal Sede Huanuco - 2017. La correlacion
encontrada entre ambas variables fue de 0.205. A medida que las
relaciones humanas son mas asertivas mejoraran el nivel de servicio al

cliente.

4. Se comprobs la hipotesis especifica 4: plantea que el liderazgo
interviene en el nivel de servicio en el Banco de la Nacion oficina
principal Sede Huanuco - 2017. La correlacidon encontrada entre ambas
variables fue de 0.401. A medida que existe un liderazgo incrementa la

calidad de servicio al cliente.

2.2 BASES TEORICAS (MARCO CONCEPTUAL)
2.21 Cultura Organizacional.

Definiciones.

La cultura sin duda es el corazon de toda organizacion, por agrupar una
serie de entendidos importantes como las normas, valores, actitudes y

creencias compartidas por el total de los integrantes de una organizacion.

La cultura de una organizacion representa su ambiente interno que

agrega una serie de elementos que comparten los integrantes de una
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determina organizacion y que se utilizan para dirigir su actividad. (Gordon,

1997)

Para Robbins (2004) la cultura organizacional hace referencia a un
régimen de actitudes y valores compartidos con los integrantes de una
organizacion, lo que conlleva a distinguirlas y diferenciarlas de otras

organizaciones.

Ante lo mencionado podemos decir que la cultura organizacional es un
factor apreciable porque es importante que los integrantes de una
organizacion puedan saber y comprender el ambiente de trabajo al cual
pertenecen con la finalidad de lograr los objetivos, metas, misidén y la visidn
de la organizacion. La cultura de una corporacion es el resultado de la
practica de las personas y de alguna manera, conforman las creencias,

los valores y las asunciones de estas.

Para Serra (2004) la cultura organizacional es como un generador
invisible de energia que hace posible el desarrollo de estrategias, las
estructuras y los sistemas de las empresas en general, es el modelo
consciente o inconsciente que los integrantes de la empresa tienen en
cuenta para saber cdmo se hacen las cosas en el interior de la
organizacion. Plantea a su vez que en un nivel mas profundo la cultura
puede pensarse como un grupo complejo de valores y creencias
esenciales que se manifiestan en los sistemas, simbolos, mitos, estructura

y el lenguaje de la organizacion.

La cultura organizacional puede ser percibida entonces como las

relaciones interpersonales que se originan dentro de una corporacion u
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organizacion en el area de un conjunto de factores en comun, que estan
precisados de forma perceptible o intangible, bajo los cuales van a estar
agrupados y van a caracterizar a todos sus miembros por compartirlos en
un espacio Yy situacion determinado comprendiendo los rasgos

corporativos mas significativos.

Caracteristicas de la Cultura Organizacional.

Para Robbins (2004) la Cultura Organizacional tiene las siguientes

caracteristicas:

¢ Identificacion de los miembros: El nivel en que los miembros de una
organizacion (empleados) se reconocen integrados a la organizacion

como parte de un todo y no solo con la clase de trabajo que hacen.

e La fortaleza grupal: Las tareas laborales se estructuran en base a la

fuerza en el grupo y no a personas.

e Orientacion hacia las personas: Las decisiones tomadas por los
directivos y ejecutivos se basan en las consecuencias que estas

pueden presentar en los integrantes de la organizacion.

e Unificaciébn de las areas: La disposicion de la unificacion de la

organizacion para que manejen de forma autonoma e integral.

e EI control: Permite a través de reglamentos, procedimientos y

supervision controlar la conducta de los miembros de la organizacion.

e La flexibilidad al riesgo: Involucra el nivel que causa que los

empleados sean competitivos, creativos e intrépidos.
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e Los principios de retribucion: Como se asignan las recompensas,
aumentos salariales, ascensos, conforme a la productividad del

empleado, por su antigliedad, las preferencias, u otros factores.

e Laforma hacia el logro de metas o de los medios: Implica el modo en
que la administracién se orienta al cumplimiento exclusivo de metas y

no hacia los procedimientos o procesos.

e La orientacion hacia un sistema abierto: Representa el nivel en que la

organizacidon maneja y reacciona ante los cambios externos.

e Comprension del conflicto: Es la motivacion de la empresa a que sus

miembros expongan abiertamente los conflictos.

Importancia de la Cultura Organizacional.

Para Darnell (2001) la trascendencia de la cultura organizacional radica
en la influencia por medio de los valores, normas y lineamientos que
orientan el comportamiento de sus miembros, los cuales permiten
establecer si es posible la identificacion de los integrantes con la

organizacion, asi como con los diferentes miembros que la conforman.

Por otro lado, facilita el compromiso entre los diferentes miembros en
funcion de metas y objetivos; asi mismo mantiene un contexto estable y
perdurable en el tiempo; orienta al grupo de manera flexible y compartida
para la toma de decisiones, asumiendo sus funciones y responsabilidades,

teniendo como resultado el fortalecimiento del sistema organizacional.
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La cultura organizacional les da a los integrantes de la organizacion
ciertas conductas y separa otras. Una cultura laboral abierta y humana
estimula la colaboracién y conducta madura de todos los integrantes de la
organizacion, si las personas asumen el compromiso y son responsables,
esto debido a que la cultura laboral se lo permite. Es un baluarte que

encauza a las organizaciones hacia la perfeccion.

La cultura organizacional es el centro de la organizacién que esta
presente en todas las funciones y acciones que desarrollan todos sus
integrantes. La cultura establece la forma de como marcha una empresa,
esta se manifiesta en las tacticas, estructuras y procedimientos. Es el
origen invisible donde el enfoque consigue su pauta de accion. El logro de
los proyectos de transformacion obedece al talento y la competitividad de
la gerencia para modificar la cultura de la organizacion conforme a las

exigencias del entorno.

Funciones de la Cultura Organizacional.

Segun Scheinsohn (2000) la cultura corporativa cumple tres funciones

generales:

e De integracion, permite lograr consenso hacia la mision de la
companfia, sus metas operativas y los recursos indispensables para
alcanzarla.

e De cohesion, permite desarrollar un sentido de pertenencia.
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De implicancia de la persona, aparece cuando se presenta
compatibilidad y correspondencia entre el régimen de valores y la

persona.

Clasificacion de la Cultura Organizacional.

Robbins (2004) da a conocer las siguientes clasificaciones:

Cultura fuerte: Es aquella que tiene sus normas integradas, valores
y objetivos determinados, laboran en equipo y alcanzan asentimiento
para la consecucién de las metas que tiene la organizacion. Entre los
integrantes de esta clase de cultura existe: enlace, fidelidad y
compromiso. Son organizaciones que no presentan problemas con la
rotacion de empleados, ya que sus integrantes se sienten comodos
en su centro laboral y no requieren cambios, alcanzando el
empoderamiento de sus funciones por la confianza y cobertura de sus
jefes. En el conjunto de los casos hallaremos esta forma de cultura en
las organizaciones multinacionales, ya que, para conservar sus
operaciones tanto en el pais como en el extranjero, corresponderan
tener objetivos, valores, preceptos y entre otros aspectos vitales bien

establecidos.

Cultura débil: Aquella que no tiene establecido con claridad, ni
constituido sus valores, los integrantes de la organizacion se guian en
funcion de sus propios preceptos o se sub-agrupan, no hay trabajo en
equipo ni lo hacen con un solo fin, ya que, es una cultura sin
lineamientos asentados a seguir por lo que no poseen la ocasion de

desenvolver ideas innovadoras. En esta forma de cultura el examen
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es habitualmente ejecutado por controles Unicos. Son organizaciones
con bastante rotacién de personal y generalmente lo primordial de la

empresa es el nivel de produccion, pero no el bien del personal.

Dimensiones.

Trabajo en equipo.

Robbins (2014) afirma que la organizacion que aplica de forma
permanente la conformacion de equipos, crea un gran potencial para que
la organizacion tienda a generar mejores resultados, pero que no conlleve
al aumento del gasto; encontramos equipos de diverso tipo. Para la

creacion de los equipos se deben considerar que existan:

e Recursos adecuados: Cada equipo depende del apoyo de recursos

externos al grupo.

e Liderazgo y estructura: Los equipos no pueden funcionar si no estan

en conformidad con la divisidn de las actividades.

e Clima de confianza: Los miembros tienen confianza unos a otros y

asimismo con sus lideres.

e FEvaluacion del desemperio y sistemas de recompensas: Aparte de
valorar y premiar a los empleados por sus aportes individuales, la
gerencia deberia modificar la evaluacion tradicional orientada al

individuo, asi como el sistema de recompensas.

Para que todo este proceso se pueda ejecutar, es necesario que se

realice la formacion del equipo, donde se considerara las habilidades de
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los miembros y su personalidad, esto conlleva, a unir personalidades que
puedan ser compatibles y se unan al engranaje que es el trabajo en
equipo. Asi mismo para asegurarnos de la eficacia que debera existir en
los equipos se deben considerar que esta unidn de personas sera de
acuerdo con el propodsito y planes comunes; considerando las metas
especificas para las que han sido creados; la experiencia en la eficacia de
los equipos; los modelos mentales de sus integrantes; qué conflictos
podran surgir por sus personalidades, tomando en cuenta que podrian ser
conflictos positivos que motiven o auguren buenos resultados; finalmente,
que no se llegue a una pereza social, es decir, que haya personas que
esperen que el resto haga las actividades y ellos se tornan en meros

observadores.

Para Gordon (1997) el trabajo en equipo es la realizacién de actividades
colectivas que implica algun grado de interaccién, cooperacién y
coordinacion para lograr objetivos comunes, se convierte en el

procedimiento basico para que estos equipos funcionen adecuadamente.

Comunicacién organizacional.

La comunicacion organizacional, se le conoce con el nombre de
comunicacién corporativa si se refiere a una empresa y como
comunicacioén institucional si se trata de una institucion publica, se basa
en el proceso que consta en la emisidn y recepcion de los mensajes que
se dan dentro de una organizacion para realizar sus actividades

(Enciclopedia Econémica, 2019).
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Cuando esto ocurre en una empresa puede realizarse de forma interna,
asumiendo la interaccion de los empleados, también puede ser externa se

dan con aquellos que no pertenecen a la organizacion establecida.

Para Costa (2004) la comunicaciéon organizacional es la necesidad
patronal de emplear la comunicacion como medio para el mejor
funcionamiento de los colaboradores dentro de las instituciones, se
relaciona con la idea de que lo comunicativo es un ambito 6ptimo para
resolver conflictos, motivar al personal a cumplir sus objetivos,
diagnosticar el clima de trabajo y mejor aun, anticipar problemas dentro de

las organizaciones.

Entre las principales caracteristicas que podemos encontrar en la

comunicaciéon dentro de la organizacion se encuentran:

e Permite poder conocer la cultura de la organizacion y familiarizarse
con ella.

e Permite elaborar un reconocimiento del ambiente de la organizacional
y sus actividades.

e Fomenta la relacién entre los empleados y trabajadores de la
organizacion.

e Sin ella, el trabajo en equipo y proceso productivo seria practicamente

imposible.

La comunicacidn organizacional es de gran importancia ya que
mediante ella se puede establecer si se dara el éxito o se fracasara en lo
planeado por la empresa, por ello se debe considerar que cuando cada

persona tiene diferente forma de ser y sentir no resulta un trabajo facil
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realizar la comunicacién organizacional en una empresa, asi que se debe

realizar de manera conjunta y efectiva.

Valores organizacionales.

Los valores organizacionales son caracteres, virtudes y principios que
utiliza una institucién para atesorar un ambiente tranquilo, atractivo,
respetuoso y al mismo tiempo eficaz. En especial brinda un contexto sano
si se utilizan de forma correcta, pueden beneficiar o perjudicar si no se
estructura del modo en que estos se emplean. Es un elemento clave a la
hora de trabajar por un objetivo en especifico. (Enciclopedia Econdmica,

2019)

Los valores infunden el sentido de ser de cada institucion, las normas
vienen a ser los manuales de instrucciones para el comportamiento de la
empresa y de las personas. Por lo cual, todas las empresas con anhelos
de excelencia deberan percibir y sistematizar los valores y las ideas que

forman el comportamiento principal de la empresa (Robbins, 1991).

Las caracteristicas principales de los Valores Organizacionales son:

e No son de caracter obligatorio, pero si necesario para la buena
relacion y el buen desemperfio de un conjunto de trabajo.

e Se basa en manifestar cualidades como: el respeto, la
responsabilidad, la amabilidad, la modestia, la eficacia, la cortesia, la
creatividad y la puntualidad.

e Cada conjunto de trabajo resuelve qué tipo de valores

organizacionales son de suma importancia para utilizarlos.
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e Se wusan al planificar un proyecto, alejecutarloy al obtener
los resultados.
e No siempre se realizan de la mejor manera, dependiendo de ello

hay beneficios y dificultades.

Los valores grafican la base de evaluacion que la institucion utiliza para
calificar actos, objetos y personas. Estos manifiestan los objetivos reales,
asi como, los dogmas y nociones basicas de una organizacion y, por tanto,
constituyen el meollo de la cultura organizacional. Los valores
organizacionales son muy importantes porque nos permiten planificar de
forma eficiente, esto significa, que dichos valores ayudan antes, durante y
después de un plan. Con ello se logra trabajar en unidad, persiguiendo los

mismos objetivos y creando un equipo de trabajo exitoso.

2.2.2 Imagen Institucional.

Capriotti, (2009) considera que la imagen de una organizacién es una
consecuencia de causas diversas, como: proyecciones, percepciones,
inducciones, deducciones, impresiones y experiencias de los individuos,
que, de una u otra manera, directa o indirectamente son coaligadas entre

si y con la organizacion.

Pifuel, (1997) refiere que la imagen institucional es el acumulado de
expresiones que hacen manifiesto la identidad de una organizacion, es el
grupo de creencias y agrupaciones que ostentan las personas, productos,
servicios, marcas o instituciones hacia una empresa u organizacion, es

una grafia mental y virtual.
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Costa, (2004) senala que la imagen de la sociedad es el resultado de
causas diversas: obtenciones, inducciones, deducciones, planes para el
futuro, experiencias, sensaciones, emociones y experiencias de las
personas, que, de una manera u otra, directa o indirectamente son

relacionadas entre si y con la sociedad.

Por ello, podemos concluir que es un producto de la comunicacion tanto
de su practica propia como de la experiencia de otros con la organizacion.
La imagen institucional es consecuencia de la interpretacion que realizan
las personas receptoras, de toda la informacion o desinformacién sobre la
organizacion, en otras palabras, la imagen corporativa de una empresa es
una estructura mental cognitiva, que se crea a través de las sucesivas

experiencias, directas o indirectas, de las personas con la institucion.

Caracteristicas de la Imagen institucional.

Para Chavez (2015) en funcion de establecer la Imagen Corporativa
como una composiciéon mental cognitiva que nace en los publicos de la
organizacion, podemos indicar un conjunto de aspectos que la

caracterizan:

e Implica un grado de abstraccion y de anonimizacién: Lo que
significa que, la persona abstrae, consciente o no, un extenso campo
de informacién que le es dado, esta abstraccion permite efectuar una
reconstruccién de lo que ha vivido, y no solo ello, sino también de lo
que le ha sido transmitido, es decir, de lo que no ha experimentado.
El individuo tiende a quitar los elementos que no son significativos

para él, esto es, aquello que no presentan ningun interés.
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Se constituye como una unidad de atributos: Para cada publico, la
imagen de una organizacion se constituira por un conjunto de
cualidades centrales o basicas, y otros secundarios que se relacionan
con estas, que cambiaran en funcion de los intereses de cada publico

en relaciéon con la institucion.

Siempre hay una imagen, aunque sea minima: En la memoria
siempre hay una estructura inicial, un conocimiento-guia anterior,
aunque sea pequeno, que no es intrinseco a la naturaleza humana,
sino que se ha armado por informaciones minimas, que no se

consideraban importantes en su momento.

Niveles de la Imagen institucional:

Segun Asensio (2008) la imagen que refleja la institucion con sus

usuarios se mide de acuerdo con los niveles de interés de estos, las cuales

son:

Nivel de desarrollo alto: Las personas estan muy atentas en el tema
o en el sector, por lo cual es posible que presenten una red de
atributos amplios, o que se relacionen a rasgos o particularidades con

un nivel de abstraccion elevado.

Nivel de desarrollo medio: Las personas estan interesadas en el
tema o sector, sin embargo, no con una importancia amplia. En este
caso, se establecera una red de atributos bastante amplia, pero no

muy honda.
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¢ Nivel de desarrollo bajo: En este caso, las personas no muestran
interés en el tema o sector, y tienen una red limitada y genérica de
atributos, que identifican con los rasgos mas concretos vy visibles de

la organizacion.

Importancia de la Imagen Institucional.

Debido a que el entorno es competitivo, uno de los conflictos de mayor
importancia para las instituciones es que el publico tiene inconvenientes
para diferenciar entre las entidades existentes en un sector, por esta razén
la Imagen institucional, es decir, los atributos que asocian a una institucion,
adquieren una importancia sustancial, creando valor para la entidad e
instaurandose como un activo intangible estratégico de la misma (Chavez,

2015).

La existencia de una buena Imagen Corporativa en el publico conferira
a la organizacion posesionarse de un area en la mente del publico. Por
medio de la Imagen Corporativa la organizacidn es conocida, esto significa

que esta presente para ellos.

Por otra parte, se debe proporcionar la diferenciacion de otras
entidades, por medio de un perfil de identidad propia, que perdura y que

es diferenciado, produciendo valor para el publico.

Dimensiones.

Percepcion de los usuarios

Moya, (2010) fundamenta que la percepcion de un ser humano se debe

a la captacién de emociones. Cabe mencionar que cada persona
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reacciona distinto a otra por multiples factores, del mismo modo, se
construye las impresiones, a partir de la mezcla de multiples elementos

informativos que se unen en los inicios de interaccion.

La percepcion es el desarrollo por el cual una persona selecciona,
estructura y analiza la informacién que recibe para hacerse una figura
razonable del contexto, esto no solo es detectable por los estimulos fisicos
como la vista, el olfato o el oido, sino también de la relacién de estos y el

contexto (Kotler, 2012).

Por ello, entendemos que la percepcion es un proceso de recepcion de
estimulos por medio de los sentidos, seleccion de los mismos, agrupacion

en la mente e interpretacion subjetiva de cada persona.

Siendo una parte fundamental de la conciencia, es la experiencia de
acontecimientos que el usuario capta de la imagen que la institucién
proyecta, asi mismo es el efecto del desarrollo de la informacion que
perciben los sentidos, esto dependera de las actividades que

experimentan y con la cual se interrelacionan.

Comunicacion institucional.

Costa, (2004) menciona que es de gran importancia como institucion
mantener un didlogo con los usuarios, para esto internet proporciona
multiples beneficios, principalmente monetarios para las instituciones, ya
que tienen un minimo costo en comparacion con los medios informativos

tradicionales.
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La comunicacion institucional ha adquirido una gran importancia en la
entidad actual, el entorno cadtico en el que la empresa brinda sus servicios
exige disefiar estrategias que adapten eficazmente su estructura, esta
requiere del dialogo continuo entre los prestadores de servicio y el publico

O usuario.

Chavez, (2015) indica que todo organismo publico, con su sola
presencia y al ser percibida, envia a su contexto una significativa cantidad
de informacion, voluntaria o involuntariamente, una compafia emite
diariamente un gran volumen de informacion que llega a sus clientes.
Estos, interpretan el mensaje que brinda la organizacion. En gran parte,
los instrumentos de comunicacion que usan las empresas se centran
unicamente en campanas publicitarias, casi siempre se olvida que esta
estrategia es solo una parte para obtener el verdadero lazo de afinidad

con sus usuarios.

Una empresa no solo brinda informacion sobre sus productos o
servicios a través de anuncios publicitarios o campafas de relaciones
publicas, también emite informacion por la actividad que desarrolla
cotidianamente, desde el agrado por los productos y servicios que brinda,
la atencion individualizada, hasta llegar a la funcion y desempeio de los

trabajadores y funcionarios. (Capriotti, 2009)

Hoy en dia, la organizacién desarrolla una estrategia de comunicacion
basada tanto en el ambito interno como en el ambito externo de la

empresa. En este sentido, es de gran importancia elaborar acciones que
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contesten a las necesidades propias de la empresa y del publico al cual

se dirige los mensajes.

Calidad de Servicio al Usuario.
La calidad de servicio es un instrumento fundamental para las
entidades, ya que permite otorgar un valor agregado a los usuarios con

respecto al ofrecimiento que realizan otras corporaciones.

Kotler y Kartajaya, (2010) menciona que la calidad de servicio brindada
ala comunidad son las destrezas que una entidad desarrolla para descifrar
los requerimientos y necesidades de sus usuarios, para con esto poder
brindar un servicio 6éptimo, oportuno, dinamico e integro, sin importar las
situaciones impredecibles, de tal forma que el usuario se sienta seguro,
incluido, escuchado y ayudado, por su parte la organizacion percibira

considerables ingresos monetarios y minimos costos para la organizacion.

Asensio, (2008) describe que el servicio brindado por una institucion,
complace los requerimientos de sus usuarios y soluciona un inconveniente
o dificultad. Respecto a los productos tangibles, estos pueden ser
comparados entre si, ya sea en su calidad, durabilidad y precio; no
obstante, el servicio es intangible y no puede ser medido tan faciimente,
ya que esto depende de la percepcidn de cada usuario. El éptimo servicio
sucede cuando la entidad va superando constantemente las expectativas

que cada usuario perciba.

Los clientes requieren que tanto el servicio como la atencién del cliente
satisfagan sus necesidades. Hay que recordar que cuando se presta un

servicio, uno de los factores de éxito es el humano, este factor integra el
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contenido de la oferta, el proceso y tecnologia utilizada para la entrega,

para asi lograr el objetivo deseado.

Por tanto, para la satisfaccion y la atencion del cliente, el papel humano
y tecnoldgico tiende a ser preponderante, por lo que se debera establecer
indicadores de calidad y atencion segun la actividad en la que se

desempeia la empresa.

Respecto a los elementos de calidad del servicio, Kotler y Kartajaya

(2010) nos dicen que tienen los siguientes elementos:

o Fiabilidad: Significa hacer las cosas correctamente durante un amplio

periodo de tiempo.

e Capacidad de Respuesta: Servicio rapido y deseo de ayudar a los

clientes (rapidez y flexibilidad).

e Seguridad: Cortesia en la atencion del personal y su aptitud para

impartir confianza.

e Empatia.

TERMINOS BASICOS (DEFINICION DE TERMINOS MAS USADOS)
Calidad: Capacidad que posee un objeto para satisfacer necesidades

implicitas o explicitas segun un parametro, es un cumplimiento de

requisito de cualidad (RAE, 2019).

Comunicaciéon: La comunicacion es el proceso de transmisién e

intercambio de mensajes entre un emisor y un receptor (RAE, 2019).
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Cultura: Conjunto de conocimientos e ideas no especializadas
adquiridas gracias al desarrollo de las facultades intelectuales, mediante

la lectura, el estudio y el trabajo (RAE, 2019).

Cultura fuerte: Aquellos que tienen plenamente delineados y definidos
sus preceptos, valores y objetivos; se representa con el trabajo en
equipo y el logro consenso de las metas de la organizacién (Robbins,

2004).

Cultura débil: Aquella que no tiene claramente definido, ni integrado
sus valores, los miembros de la organizacion se guian en funcién de sus

propios preceptos (Robbins, 2004).

Cultura Organizacional: Representa su ambiente interno que
incorpora una serie de elementos que comparten los miembros de una

determina organizacion (Gordon, 1997).

Imagen: Se denomina imagen a la representacion figurativa de una
cosa. Es la representacion de una realidad que se interioriza a través

de los sentidos (RAE, 2019).

Institucion: Es una forma de organizacion social, sea de tipo privada o
publica, que cumple una funcion especifica en la sociedad, y que
obedece a unas normas y una estructura de roles que sus miembros

deben respetar para cumplir su misién.

Imagen Institucional: Es el resultado de causas diversas:
percepciones, inducciones, deducciones, proyecciones, experiencias,

sensaciones, emociones Yy vivencias de los individuos, que, de un modo



57

u otro, directa o indirectamente son relacionadas entre si y con la

empresa. (Costa, 2004).

Percepcion: Primer conocimiento de una cosa por medio de las

impresiones que comunican los sentidos (RAE, 2019).

Servicio: Conjunto de actividades que buscan satisfacer las

necesidades de un cliente (RAE, 2019).

Trabajo en equipo: Es la realizacion de actividades colectivas que
implica algun grado de interaccién, cooperacion y coordinacion para

lograr objetivos comunes (Gordon, 1997).

Usuario: Se refiere a la persona que utiliza un producto o servicio de

forma habitual (RAE, 2019).

Valores: Cualidad o conjunto de cualidades por las que una persona o

cosa es apreciada o bien considerada (RAE, 2019).



58

CAPITULO llI

3 HIPOTESIS, VARIABLES, INDICADORES Y DEFINICIONES

OPERACIONALES

3.1 HIPOTESIS GENERAL Y ESPECIFICAS
3.1.1 Hipétesis General.
HG: La Cultura Organizacional influye en la Imagen Institucional de la

Municipalidad Provincial de Huanuco, 2019.

HO: La Cultura Organizacional no influye en la Imagen Institucional de la

Municipalidad Provincial de Huanuco, 2019.

3.1.2 Hipdtesis Especificas.
HE1: Cultura Organizacional influye en la percepcion de los usuarios de la

Municipalidad Provincial de Huanuco, 2019.

HE2: Cultura Organizacional influye en la comunicacion institucional de la

Municipalidad Provincial de Huanuco, 2019.

HE3: Cultura Organizacional influye en la calidad de servicio al usuario de

la Municipalidad Provincial de Huanuco, 2019.
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3.2 DEFINICION OPERACIONAL DE VARIABLES, DIMENSIONES E

INDICADORES

VARIABLES DE

ESTUDIO DIMENSIONES

Trabajo en Equipo

Cultura
Organizacional Comunicacién

Organizacional

Valores
Organizacionales

Percepcién de los
usuarios.
Imagen
Institucional

Comunicacién
institucional.

Calidad de Servicio al
Usuario.

INDICADORES

e Participacion.

o Actitud de Colaboracion.

¢ Organizacion.

¢ Logro de objetivos/alcance de
metas.

e Comunicacion ascendente/
descendente.

e Usode TIC’s para la
comunicacion.

e Comunicacién personalizada.

e Comunicacion horizontal.

e Honestidad en el trabajo.

¢ Respeto a las personas y al
medioambiente.

¢ Laboriosidad, Perseverancia.

¢ Prudencia.

¢ Retroalimentacion de
capacitaciones

« Buen trato al ciudadano.

« Confianza.

« Relevancia de Publicaciones.
o Publicidad atractiva.

e Promocion de servicios.

e Comunicacioén personalizada.

e Respuesta a preguntas y
comentarios.

e Buen servicio.

« Realizacién de obras.

» Actividades Culturales.

e Capacidad de respuesta.

iTEMS

1,2,3,4

5,6,7,8

9,10,11,12, 13

14,15,16,17

18,19,20

21,22,23,24

Cuadro N° 1 Definicion operacional de variables, dimensiones e indicadores
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CAPITULO IV

4 MARCO METODOLOGICO

41 NIVEL Y TIPO DE INVESTIGACION
4.1.1 Nivel de Investigacion.
El nivel de investigacion del presente trabajo es DESCRIPTIVO Y
CORRELACIONAL; ya que, primero se describe y posterior se establece
el grado de relacion existente entre las dos variables de estudio (Sanchez

C. y Reyes M., 2017, p. 49).

4.1.2 Tipo de Investigacion.

La esta investigacion se defini6 como una investigacion APLICADA,
Sanchez Carlessi y Reyes (2017), “se caracteriza por su interés en la
aplicacion de los conocimientos teoricos a determinada situacion concreta
y las consecuencias practicas que de aquellas se deriven. La investigacion
aplicada busca conocer para hacer, para actuar, para construir, para
modificar; le preocupa la aplicacion inmediata sobre una realidad
circunstancial antes que el desarrollo de un conocimiento de valor

universal” (p.45).

4.2 DISENO DE INVESTIGACION
El disefio de la investigacion es NO EXPERIMENTAL -
CORRELACIONAL Y DE CORTE TRANSVERSAL, por cuanto se analizé
a la MPH, no existié6 manipulacién de variables, observandose de manera

natural los hechos o fendmenos, es decir, tal y como se dan en su contexto
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natural. Estos disefios describen las relaciones entre dos 0 mas categorias,
conceptos o variables, con la finalidad, de estudiar y analizar el grado de
relacion entre las variables en un hecho o fenobmeno que se da en una

realidad. Epiquién y Diestra (2013, p. 48).

El disefio tiene como propoésito describir variables y analizar su
incidencia e interrelacion, asi mismo puede abarcar varios grupos o

subgrupos de personas, objetos o indicadores.

El siguiente esquema corresponde a este tipo de disefno:

M, - 0,X
M, - 0,X
Ml * Mz, 01 F 02

M, = Primera muestra de la investigacién
M, = Segunda muestra de la investigacion
0,X = Primera observacion de la variable

0,X = Segunda observacion de la variable

4.3 METODO DE LA INVESTIGACION
Los métodos empleados para la presente investigacion fueron:
CIENTIFICO, LOGICO DEDUCTIVO Y ESTADISTICO. Esto debido a que
la estructura y el procedimiento empleado hace énfasis a un método
cientifico, sin embargo, también buscamos ir de lo general a lo particular y
finalmente recopilamos, organizamos, codificamos, analizamos e

interpretamos los datos obtenidos como resultado de la investigacion.
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4.4 UNIVERSO /POBLACION Y MUESTRA
4.41 Determinacion Del Universo / Poblacién.
En esta investigacion se tiene dos poblaciones debido a que las

variables de estudio, por su naturaleza, poseen poblaciones diferentes.

e La primera poblacion de estudio esta constituida por los usuarios que
tributan en la Municipalidad Provincial de Huanuco, ya que, como
usuarios principales estos tienen derechos primarios de exigir un
mejor servicio por ser contribuyentes. Segun la gerencia de
administracion tributaria se cuenta con el registro de 20,400 personas

reconocidas como usuarios contribuyentes.

e La segunda poblacion de estudio esta constituida, segun datos
brindados por la gerencia de Recursos Humanos de la Municipalidad

Provincial de Huanuco, por 457 trabajadores en el afio 2019.

PERSONAL CANTIDAD DEL PERSONAL

Trabajadores administrativos Nombrados 110
Trabajadores administrativos CAS 58
Trabajadores administrativos por Tercero 67
Trabajadores Obreros Nombrados 109
Trabajadores Obreros contratados 89
Trabajgdqrfes por permanencia judicial u o4
orden judicial

TOTAL 457

Cuadro N° 2 Distribucion de Cantidad del personal de la Municipalidad
Provincial de Huanuco afio 2019.

FUENTE: Gerencia de Recursos Humanos de la Municipalidad Provincial de Huanuco.
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4.5 SELECCION DE LA MUESTRA
Esta investigacion esta conformada por dos tamafos de muestra, dadas
a las poblaciones a estudiar, es decir, la investigacion recabd informacion
directa de los usuarios que tributan en la MPH y de los trabajadores de dicha

institucion.

Para la obtencion de la primera muestra, la poblacion se sometio a un tipo
de muestreo el cual denominaremos probabilistico aleatorio, se espera que
la muestra sea la mas tipica; y la segunda muestra a un tipo de muestreo

aleatorio estratificado, ya que la poblacion se divide por la modalidad laboral.

Para calcular la muestra de la investigacion se utiliz6 el muestreo

probabilistico aplicando la siguiente féormula:

_ z2(P)(q) * N
e« (N-1)+z*(p)(q)

Donde:

n: Tamano de muestra.

z: Nivel de confianza.

p: Varianza de proporcion.
g: Varianza de proporcion.
e: Limite de error.

N: Poblacion.
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¢ Primera muestra:

~ 1.96% x 0.5 x 0.5 x 20400
"= 0.052 x (20400 — 1) + 1.962 x 0.5 x 0.5

n = 378

Entonces, el tamafo de la primera muestra en la actual investigacion es
de 378 usuarios que tributan en la Municipalidad Provincial de Huanuco

comprendido en el ano 2019.

e Segunda muestra:

B 1.96% x 0.5 x 0.5 x 457
1= 0.052x (457 — 1) + 1.96% x0.5x05

n =209

Entonces el tamafio de la segunda muestra en la actual investigacién es
de 209 trabajadores de la Municipalidad Provincial de Huanuco comprendido

en el ano 2019.

Como la muestra del presente estudio es proporcional, dado que se
conoce la poblacion y el tamafio muestral, se utilizé la estratificacion de la

muestra:

fh=n/N
fh=209/457

fh =0.457330416



CANTIDAD
PERSONAL DEL
PERSONAL
Trabajadores administrativos
110
ombrados
Trabajadores administrativos CAS 58
Trabajadores administrativos por 67
Tercero
Trabajadores Obreros Nombrados 109
Trabajadores Obreros contratados 89
Trabajadores por permanencia judicial o4
u orden judicial
TOTAL 457

FH

0.457330416

0.457330416

0.457330416

0.457330416
0.457330416

0.457330416

65

MUESTRA

50
27

31

50
41

11

209

Cuadro N° 3 Distribucién de la muestra proporcional de la cantidad del

personal de la Municipalidad Provincial de Huanuco ano 2019.

FUENTE: Gerencia de Recursos Humanos de la MPH.
ELABORACION: Tesistas.
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CAPITULOV

5 TECNICAS DE RECOLECCION Y TRATAMIENTO DE
DATOS

5.1 FUENTES, TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE
DATOS
Fuentes secundarias.
Son datos e informacion escogidos acerca de las variables de estudio,
ello se obtuvo de la Municipalidad Provincial de Huanuco, ya que de ella se
recopild el numero de los usuarios, numero del personal, datos estadisticos,

etc.

La revision bibliografica se recolecté de fuentes secundarias tales como

tesis, libros, revistas y paginas web.

Fuentes primarias.
La técnica e instrumento para la recoleccion de informacion fue la

siguiente:

La Encuesta Cuestionario
Cuadro N° 4 La técnica e instrumento para la recoleccion de informacién
5.1.1 El instrumento.

Como se menciona en la tabla anterior, el instrumento es el cuestionario

(ver anexo 2y 3).
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a) Validacion de los Instrumentos.
Validez a juicio de expertos

En esta investigacion se procedié a utilizar el criterio por jueces de

expertos.
Mg. Werner Pinchi Ramirez APLICABLE
Mg. Roque Valdivia Jara APLICABLE
Dr. Lizardo Caicedo Davila APLICABLE

Cuadro N° 5 Aplicabilidad de instrumento

b) Confiabilidad de los instrumentos.
Para la confiabilidad de los instrumentos de la investigacion se aplico
Alfa de Cronbach con ayuda de SPSS version 25.0 y Excel 2016 en
espafnol, el equivalente que situ6 el logro de los objetivos de la

investigacion.

CUESTIONARIO ALPHA DE CRONBACH 0.811
Cuadro N° 6 Confiabilidad de los instrumentos

La concordancia entre los jueces es de a = 0.811, siendo esta bueno.

5.2 PROCESAMIENTO Y PRESENTACION DE DATOS
Los datos obtenidos de la presente investigacion, se desarrollaron en el
programa SPSS vs. 25, Excel, cuadros estadisticos y graficos de barras; asi
mismo para la presentacion de datos los métodos de datos utilizados fueron

las fichas bibliograficas y de resumen.
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CAPITULO VI

6 DISCUSION DE RESULTADOS

6.1 DESCRIPCION DE LOS RESULTADOS
Tabla N° 1

¢ Considera que su trabajo es parte importante para la MPH?

Porcentaje ~ Porcentaje

Frecuencia Porcentaje
vélido acumulado
Casi nunca 47 8.0 8.0 8.0
A veces 239 40.7 40.7 48.7
Casi siempre 286 48.7 48.7 97.4
Siempre 15 2.6 2.6 100.0
Total 587 100.0 100.0

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Tesistas

SO

40

30

Porcentaje

20

Casi nunca b oveces Casi siempre

Figura N° 1 ; Considera que su trabajo es parte importante para la MPH?

Siempre

Interpretaciéon

De acuerdo con los resultados mostrados en la tabla 1 y la Figura 1, del
total de personas encuestadas, el 48.72% considera que su trabajo es casi
siempre parte importante para la MPH, el 40.72% considera que a veces, el

2.56% considera que siempre y por ultimo el 8.01% dice que casi nunca.
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Tabla N° 2

¢ Su jefe inmediato motiva la realizacién de trabajo en equipo?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
Casi nunca 176 30.0 30.0 30.0
A veces 222 37.8 37.8 67.8
Casi siempre 189 32.2 32.2 100.0
Total 587 100.0 100.0

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Tesistas

Porcentaje

Casi nunca A veces Casi siempre

Figura N° 2 ; Su jefe inmediato motiva la realizacion de trabajo en equipo?

Interpretacion

De acuerdo con los resultados mostrados en la tabla 2 y la figura 2, del
total de personas encuestadas, el 37.82% afirma que su jefe inmediato a
veces motiva la realizaciéon de trabajo en equipo, el 29.98% declara que casi

nunca y el 32.20% expresa que casi siempre.
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Tabla N° 3

¢Ha sugerido alguna vez mejoras en los procesos del area donde trabaja?

] ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado

Casi nunca 141 240 240 24.0
A veces 216 36.8 36.8 60.8
Casi siempre 218 37.1 37.1 98.0
Siempre 12 2.0 2.0 100.0
Total 587 100.0 100.0

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Tesistas

Porcentaje

Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Figura N° 3 ;Ha sugerido alguna vez mejoras en los procesos del area

donde trabaja

Interpretacién

De acuerdo con los resultados mostrados en la tabla 3 y la figura 3, del
total de personas encuestadas, el 37.14% afirma que, casi siempre ha
sugerido alguna mejora en los procesos del area donde trabaja, el 36.80%
declara que a veces, el 24.02% dice que casi nunca y el 2.04% expresa que

siempre.
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Tabla N° 4
¢ Es flexible en su horario de trabajo cuando debe apoyar al equipo para el

desarrollo de una actividad?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
Casi nunca 142 242 24.2 24.2
A veces 229 39.0 39.0 63.2
Casi siempre 208 354 35.4 98.6
Siempre 8 14 14 100.0
Total 587 100.0 100.0

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Tesistas

Porcentaje

Casi nunca A veces Zasi siempre Siempre

Figura N° 4 ;Es flexible en su horario de trabajo cuando debe apoyar al

equipo para el desarrollo de una actividad?

Interpretacién

De acuerdo con los resultados mostrados en la tabla 4 y la figura 4, del
total de personas encuestadas, el 39.01% afirma que a veces es flexible en
su horario de trabajo cuando debe apoyar al equipo para el desarrollo de
una actividad, el 35.43% declara que casi siempre, el 24.19% dice que casi

siempre y el 1.36% expresa que siempre.
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Tabla N° 5
¢Durante el tiempo que trabaja en la MPH se le ha recordado sobre la vision,

misién y objetivos de la institucion?

] ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
Casi nunca 149 254 254 254
A veces 238 40.5 40.5 65.9
Casi siempre 200 341 341 100.0
Total 587 100.0 100.0

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Tesistas

Porcentaje

Casi nunca A veces Casi siempre

Figura N° 5 ;Durante el tiempo que trabaja en la MPH se le ha recordado

sobre la visién, mision y objetivos de la institucion?

Interpretacion

De acuerdo con los resultados mostrados en la tabla 5 y la figura 5, del
total de personas encuestadas, el 40.55% afirma que durante el tiempo que
trabaja en la MPH a veces se le ha recordado sobre la vision, mision y
objetivos de la institucion, el 34.07% declara que casi siempre y el 25.38%

dice que casi nunca.
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Tabla N° 6

¢cLos jefes inmediatos comunican las decisiones tomadas a sus

colaboradores?
] ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
Casi nunca 126 21.5 215 215
A veces 186 31.7 31.7 53.2
Casi siempre 275 46.8 46.8 100.0
Total 587 100.0 100.0

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Tesistas

Porcentaje

Casi nunca A veces Casi siempre

Figura N° 6 ; Los jefes inmediatos comunican las decisiones tomadas a sus

colaboradores?

Interpretaciéon

De acuerdo con los resultados mostrados en la tabla 6 y la figura 6, del
total de personas encuestadas, el 46.85% afirma que los jefes inmediatos
casi siempre comunican las decisiones tomadas a sus colaboradores, el

31.69% declara que a veces y por ultimo el 21.47% dice que casi nunca.
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Tabla N° 7

¢Hay apertura en la comunicacion con su jefe inmediato?

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
Casi nunca 102 17.4 17.4 17.4
A veces 185 31.5 31.5 48.9
Casi siempre 300 51.1 51.1 100.0
Total 587 100.0 100.0

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Tesistas

Porcentaje

Casi nunca A veces Casi siempre

Figura N° 7 ;Hay apertura en la comunicacion con su jefe inmediato?

Interpretacion

De acuerdo con los resultados mostrados en la tabla 7 y la figura 7, del
total de personas encuestadas, el 51.11% afirma que casi siempre hay
apertura en la comunicacion con su jefe inmediato, el 31.52% menciona que

a veces y por ultimo el 17.38% dice que casi nunca.
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Tabla N° 8
¢Se ha institucionalizado el uso de las Tics para la comunicacion interna en

la MPH, Ud. esta de acuerdo con esta forma de comunicaciéon?

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Casi nunca 103 17.5 17.5 17.5
A veces 166 28.3 28.3 45.8
Casi siempre 318 54.2 54.2 100.0
Total 587 100.0 100.0
Fuente: Encuesta
Elaboracion: Tesistas
&0
S0
@ 40
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Casi nunca & veces Casi siempre

Figura N° 8 ; Se ha institucionalizado el uso de las Tics para la comunicacion

interna en la MPH, Ud. esta de acuerdo con esta forma de comunicacion?

Interpretaciéon

De acuerdo con los resultados mostrados en la tabla 8 y la figura 8, del
total de personas encuestadas, el 54.17% afirma que casi siempre esta de
acuerdo que se ha institucionalizado el uso de los tics para la comunicacion
interna en la MPH, el 28.28% declara que a veces y el 17.55% expresa que

casi nunca.
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Tabla N° 9
¢Cuando se le asigna una tarea, Ud. persiste hasta consegquir realizarla pese

a contratiempos que encuentre en el camino?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje
valido acumulado
Casi nunca 101 17.2 17.2 17.2
A veces 164 27.9 27.9 45.1
Casi siempre 322 54.9 54.9 100.0
Total 587 100.0 100.0

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Tesistas

Porcentaje

Casi nunca A veces Casi siempre

Figura N° 9 ;Cuando se le asigna una tarea, Ud. persiste hasta conseguir

realizarla pese a contratiempos que encuentre en el camino?

Interpretacion

De acuerdo con los resultados mostrados en la tabla 9 y la figura 9, del
total de personas encuestadas, el 54.86% afirma que cuando se le asigna
una tarea casi siempre persiste hasta conseguir realizarla pese a
contratiempos que encuentre en el camino, el 27.94% menciona que a veces

y por ultimo el 17.21% dice que casi nunca.
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Tabla N° 10
¢Cuando realiza su trabajo toma las medidas necesarias para no molestar a

sus comparieros y la utilizacion adecuada de recursos para cuidar el medio

ambiente?
) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
Casi nunca 55 9.4 9.4 9.4
A veces 242 41.2 41.2 50.6
Casi siempre 290 494 494 100.0
Total 587 100.0 100.0

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Tesistas

Porcentaje

Casi nunca A veces Casi siempre

Figura N° 10 ; Cuando realiza su trabajo toma las medidas necesarias para

no molestar a sus companieros y la utilizacion adecuada de recursos para

cuidar el medio ambiente?

Interpretaciéon

Los resultados de la tabla y la figura 10 muestran que, del total de
personas encuestadas, el 49.40% afirma que realiza su trabajo casi siempre
tomando las medidas necesarias para no molestar a sus companeros y
utiliza adecuadamente los recursos para cuidar el medio ambiente, el

41.23% menciona que a veces y el 9.37% casi nunca.



Tabla N° 11
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¢Considera importante el que se respete a los usuarios de la MPH en

cualquier circunstancia?

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
Casi nunca 187 31.9 31.9 31.9
A veces 208 35.4 35.4 67.3
Casi siempre 192 32.7 32.7 100.0
Total 587 100.0 100.0

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Tesistas

Porcentaje

Casi nunca

A veces

Casi siempre

Figura N° 11 ;Considera importante el que se respete a los usuarios de la

MPH en cualquier circunstancia?

Interpretacion

De acuerdo con los resultados mostrados en la tabla 11 y la figura 11, del

total de personas encuestadas, el 35.43% afirma que a veces considera

importante el que se respete a los usuarios de la MPH en cualquier

circunstancia, el 32.71% considera que casi siempre y el 31.86% expresa

que casi nunca.
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Tabla N° 12

¢En la MPH se promueve la honestidad entre sus trabajadores?

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado

Casi nunca 97 16.5 16.5 16.5
A veces 161 27.4 27.4 44.0
Casi siempre 167 284 28.4 72.4
Siempre 162 27.6 27.6 100.0
Total 587 100.0 100.0

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Tesistas

%)
(=]

Porcentaje

Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Figura N° 12 ;En la MPH se promueve la honestidad entre sus

trabajadores?

Interpretacion

De acuerdo con los resultados mostrados en la tabla 12 y la figura 12, del
total de personas encuestadas, el 28.45% considera que, si se promueve la
honestidad entre sus trabajadores, informaria casi siempre a su jefe o
alguna autoridad, el 27.43% considera que a veces, el 27.60% dice que

siempre y por ultimo el 16.52% menciona que casi nunca.
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Tabla N° 13

¢ Considera bueno el trato que brinda la MPH hacia los ciudadanos?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
vélido acumulado
Casi nunca 114 19.4 19.4 19.4
A veces 240 40.9 40.9 60.3
Casi siempre 203 34.6 34.6 94.9
Siempre 30 5.1 5.1 100.0
Total 587 100.0 100.0

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Tesistas

S0

40
4=
B 30
=
L 1]
o
=
o 20 I4D,89%
10 19.429%
5,11%
o T T T T
Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Figura N° 13 ;Considera bueno el trato que brinda la MPH hacia los

ciudadanos?

Interpretaciéon

De acuerdo con los resultados mostrados en la tabla 13 y la figura 13, del
total de personas encuestadas, el 40.89% afirma que a veces considera
bueno el trato que brinda la MPH hacia los ciudadanos, el 34.58% declara
que casi siempre, el 19.42% dice que casi nunca y el 5.11% expresa que

siempre.
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Tabla N° 14

¢Le parece buena la confianza que genera la MPH en los ciudadanos?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado

Casi nunca 32 55 55 55
A veces 153 26.1 26.1 31.5
Casi siempre 358 61.0 61.0 92.5
Siempre 44 7.5 7.5 100.0
Total 587 100.0 100.0

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Tesistas

Porcentaje

Casi nunca & veces Casi siempre Siempre

Figura N° 14 ;Le parece buena la confianza que genera la MPH en los

ciudadanos?

Interpretaciéon

De acuerdo con los resultados mostrados en la tabla 14 y la figura 14, del
total de personas encuestadas, el 60.99% afirma que casi siempre le parece
buena la confianza que genera la MPH en los ciudadanos, el 26.06% declara

que a veces, el 7.50% dice que siempre y el 5.45% expresa que casi nunca.
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Tabla N° 15

¢Para Ud. tienen relevancia las publicaciones institucionales que brinda la

MPH?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado

Casi nunca 69 11.8 11.8 11.8

A veces 340 57.9 57.9 69.7

Casi siempre 178 30.3 30.3 100.0

Total 587 100.0 100.0

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Tesistas

(=10}
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Casi nunca A oveces Casi siempre

Figura N° 15 ; Para Ud. tienen relevancia las publicaciones institucionales que

brinda la MPH?

Interpretacion

De acuerdo con los resultados mostrados en la tabla 15 y la figura 15, del
total de personas encuestadas, el 57.92% afirma que a veces tienen
relevancia las publicaciones institucionales que brinda la MPH, el 30.32%

declara que casi siempre y el 11.75% expresa que casi nunca.
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Tabla N° 16
¢ Cree usted que las imagenes publicadas de la MPH en sus redes sociales

atraen su atenciéon?

) ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
Casi nunca 34 5.8 5.8 5.8
A veces 389 66.3 66.3 721
Casi siempre 164 27.9 27.9 100.0
Total 587 100.0 100.0

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Tesistas

Porcentaje

Casi nunca A veces Casi siempre

Figura N° 16 ;Cree usted que las imagenes publicadas de la MPH en sus

redes sociales atraen su atenciéon?

Interpretacion

De acuerdo con los resultados mostrados en la tabla 16 y la figura 16, del
total de personas encuestadas, el 66.27% afirma que a veces las imagenes
publicadas de la MPH en sus redes sociales atraen su atencion, el 27.94%

declara que casi siempre y el 5.79% expresa que casi nunca.
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Tabla N° 17
¢Con que frecuencia la MPH utiliza las redes sociales para promocionar los

servicios que brinda a la comunidad?

) ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
A veces 322 54.9 54.9 54.9
Casi siempre 239 40.7 40.7 95.6
Siempre 26 44 44 100.0
Total 587 100.0 100.0

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Tesistas

Porcentaje

A veces Casi siempre Siempre

Figura N° 17 ;Con que frecuencia la MPH utiliza las redes sociales para

promocionar los servicios que brinda a la comunidad?

Interpretacion
De acuerdo con los resultados mostrados en la tabla 17 y la figura 17, del
total de personas encuestadas, el 54.86% afirma que a veces la MPH utiliza
las redes sociales para promocionar los servicios que brinda a la comunidad,
el 40.72% declara que casi siempre y por ultimo el 40.72% dice que casi

nunca.



Tabla N° 18
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¢ Considera usted buena la comunicacion personalizada que brinda la MPH a

través de sus redes sociales?

) ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje )
valido acumulado
A veces 214 36.5 36.5 36.5
Casi siempre 337 574 574 93.9
Siempre 36 6.1 6.1 100.0
Total 587 100.0 100.0
Fuente: Encuesta
Elaboracion: Tesistas
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Figura N° 18 ;Considera usted buena la comunicacién personalizada que

brinda la MPH a través de sus redes sociales?

Interpretacién

De acuerdo con los resultados mostrados en la tabla 18 y la figura 18, del

total de personas encuestadas, el 57.41% afirma que considera casi siempre

buena la comunicacion personalizada que brinda la MPH a través de sus

redes sociales, el 36.46% declara que a veces y por ultimo el 6.13% dice que

siempre.
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Tabla N° 19

¢ Cree Usted que la MPH utiliza sus redes sociales para comunicarse con los

ciudadanos?
] ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado

Casi nunca 20 3.4 3.4 3.4
A veces 132 22.5 22.5 25.9
Casi siempre 402 68.5 68.5 944
Siempre 33 5.6 5.6 100.0
Total 587 100.0 100.0

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Tesistas

Porcentaje

Zasi nunca A veces Zasi siempre Siempre

Figura N° 19 ;Cree Usted que la MPH utiliza sus redes sociales para

comunicarse con los ciudadanos?

Interpretacion

De acuerdo con los resultados mostrados en la tabla 19 y la figura 19, del
total de trabajadores encuestados, el 68.48% afirma que la MPH utiliza casi
siempre sus redes sociales para comunicarse con los ciudadanos, el 22.49%
dice que a veces, el 5.62% dice que siempre y por ultimo el 4.41% dice que

casi nunca.
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Tabla N° 20
¢cLa MPH responde a las preguntas o comentarios que los ciudadanos

realizan a través de las redes sociales?

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado

Casi nunca 229 39.0 39.0 39.0
A veces 212 36.1 36.1 751
Casi siempre 128 21.8 21.8 96.9
Siempre 18 3.1 3.1 100.0
Total 587 100.0 100.0

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Tesistas
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Figura N° 20 ;La MPH responde a las preguntas o comentarios que los

ciudadanos realizan a través de las redes sociales?

Interpretaciéon

De acuerdo con los resultados mostrados en la tabla 20 y la figura 20, del
total de personas encuestadas, el 39.01% afirma que casi nunca la MPH
responde a las preguntas o comentarios que los ciudadanos realizan a través
de las redes sociales, el 36.12% dice que a veces, el 21.81% afirma que casi

siempre y por ultimo el 3.07% dice siempre.
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Tabla N° 21

¢Considera buena la calidad de servicio que brinda la MPH?

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje
valido acumulado

Casi nunca 35 6.0 6.0 6.0
A veces 256 43.6 43.6 49.6
Casi siempre 246 41.9 41.9 91.5
Siempre 50 8.5 8.5 100.0
Total 587 100.0 100.0

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Tesistas

Porcentaje

Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Figura N° 21 ; Considera buena la calidad de servicio que brinda la MPH?

Interpretacion

De acuerdo con los resultados mostrados en la tabla 21 y la figura 21, del
total de personas encuestadas, el 43.61% considera a veces buena la calidad
de servicio que brinda la MPH, el 41.91% considera que casi siempre, el

5.96% dice que casi nunca y el 8.52% considera que casi nunca.



Tabla N° 22

¢ Considera buena las obras realizadas por la MPH?

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje )
valido acumulado
A veces 197 34.24 34.24 34.24
Casi siempre 340 57.41 57.41 91.65
Siempre 50 8.35 8.35 100
Total 587 100% 100

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Tesistas

Porcentaje

A veces Casi siempre Siempre

Figura N° 22 ; Considera buena las obras realizadas por la MPH?

Interpretaciéon

89

De acuerdo con los resultados mostrados en la tabla 22 y la figura 22, del

total de personas encuestadas, el 57.41% afirma que casi siempre considera

buena la calidad de servicio que brinda la MPH, el 34.24% considera que a

veces Y el 8.35% considera que siempre.
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Tabla N° 23

¢Considera buena la realizacion de actividades culturales realizadas por la

MPH?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
Casi nunca 31 5.3 5.3 53
A veces 328 55.9 55.9 61.2
Casi siempre 228 38.8 38.8 100.0
Total 587 100.0 100.0

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Tesistas

Porcentaje

Casi nunca A veces Casi siempre

Figura N° 23 ;Considera buena la realizacion de actividades culturales

realizadas por la MPH?

Interpretacién

De acuerdo con los resultados mostrados en la tabla 23 y la figura 23, del
total de personas encuestadas, el 49.64% afirma que a veces considera
buena la realizacién de actividades culturales realizadas por la MPH, el

38.84% considera que casi siempre y el 5.28% considera que casi nunca.
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Tabla N° 24
¢Considera buena la capacidad de respuesta que brinda la MPH al realizar

tramites documentarios?

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
Casi nunca 59 10.1 10.1 10.1
A veces 96 16.4 16.4 26.4
Casi siempre 366 62.4 62.4 88.8
Siempre 66 11.2 11.2 100.0
Total 587 100.0 100.0

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Tesistas

Porcentaje

Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Figura N° 24 ;Considera buena la capacidad de respuesta que brinda la

MPH al realizar tramites documentarios?

Interpretacion

De acuerdo con los resultados mostrados en la tabla 24 y la figura 24, del
total de personas encuestadas, el 62.35% dice que casi siempre considera
buena la capacidad de respuesta que brinda la MPH al realizar tramites
documentarios, el 16.35% a veces, el 11.24% siempre y el 10.05% afirma

qgue casi nunca.
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6.2 ANALISIS INFERENCIAL Y CONTRASTACION DE HIPOTESIS

6.2.1 Prueba de hipétesis.
6.2.1.1 Hipoétesis General.

¢ H. G1: La Cultura Organizacional influye en la Imagen Institucional de

la Municipalidad Provincial de Huanuco, 2019.

e H. GO: La Cultura Organizacional no influye en la Imagen Institucional

de la Municipalidad Provincial de Huanuco, 2019.

Procesando datos en el software estadistico IBM SPSS Statistics 25.

Tabla N° 25

Resumen de procesamiento de casos de la Hipotesis general

Casos
Valido Perdido Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
CULTURA
ORGANIZACIONAL *
587 100,0 % 0 0,0% 587 100,0 %
IMAGEN

INSTITUCIONAL

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Tesistas

Interpretacién

La tabla 25 muestra el resumen de procesamiento de casos generados en
el programa SPSS Statistics 25, con las variables cultura organizacional e
imagen institucional, teniendo a todos los encuestados (N = 587) no se tienen

casos perdidos.
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Tabla N° 26

Tabla cruzada cultura organizacional / imagen institucional.

IMAGEN INSTITUCIONAL

TOTAL
BAJO MEDIO ALTO

BAJO 50 71 33 154 26%
CULTURA

MEDIO 112 164 69 345 59%
ORGANIZACIONAL

ALTO 32 34 22 88 15%
TOTAL 194 269 124 587 100%

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Tesistas

Interpretaciéon

La tabla 26 muestra los cruces de las dos variables demostrando que se
encuesto a todos, es decir, 587 personas, mostrandonos que 345 personas
encuestadas, siendo este la mayoria, posee una cultura organizacional medio
y con una imagen institucional de 112 bajo, 164 medio y 69 alto. Pudiendo ver
esta secuela o consecuencia con el resto de puntuaciones. Se obtiene
entonces, que un 59% de trabajadores, siendo este mas de la mitad, posee
una cultura organizacional medio, siendo este factor, como se puede apreciar

en la tabla, lo que influye con mayor peso sobre la imagen de la institucion.

Tabla N° 27

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov2 Shapiro-Wilk
Estadistico Gl Sig. Estadistico Gl Sig.
CULTURA
,308 587 ,000 ,782 587 ,000
ORGANIZACIONAL
IMAGEN INSTITUCIONAL ,235 587 ,000 ,805 587 ,000

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Tesistas
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Interpretacion

Se puede observar que siendo la muestra 209 trabajadores y 378 usuarios
de la Municipalidad provincial de Huanuco comprendido en el afio 2019, la
prueba de normalidad a utilizar es la Kolmogorov-Smirnov, puesto que la
muestra es mayor a cincuenta, obteniendo un grado de significancia asintética
bilateral de 0,00 y siendo menor a 0.05 nos demuestra que los datos obtenidos
no son normales por lo que se utiliza la Rho de Spearman para pruebas no

paramétricas; ya que, las variables tienen categorias ordinales.

Tabla N° 28

Prueba de Rho de Spearman

CULTURA IMAGEN
ORGANIZACIONAL INSTITUCIONAL

Coeficiente de

1,000 -,006
CULTURA correlacion
ORGANIZACIONAL Sig. (bilateral) . ,004
Rho de N 587 587
Spearman Coeficiente de
-,006 1,000
IMAGEN correlacion
INSTITUCIONAL  Sig. (bilateral) ,004
N 587 587

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Tesistas

Interpretacion

La tabla 28 indica que la Rho de Spearman entre las variables cultura
organizacional e imagen institucional, tiene un coeficiente de correlacién de -
0,006 y de acuerdo al baremo de estimacion de la correlacion de Spearman
existe una influencia negativa muy baja. Ademas, el nivel de significancia es
0,004 menor que 0.05 indicando que la influencia es significativa, es decir, que

existe una influencia negativa muy baja entre las variables cultura
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organizacional y la Imagen Institucional de la Municipalidad Provincial de

Huanuco, 2019 aceptando la hipdtesis alterna.

6.2.1.2 Hipotesis Especifica N° 01.
e H1: Cultura Organizacional influye en la percepcion de los usuarios

de la Municipalidad Provincial de Huanuco, 2019.

e HO: Cultura Organizacional no influye en la percepcién de los usuarios

de la Municipalidad Provincial de Huanuco, 2019.

Procesando datos en el software estadistico IBM SPSS Statistics 25.

Tabla N° 29

Resumen de procesamiento de casos de la Hipotesis Especifica 1

Casos
Valido Perdido Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
CULTURA
ORGANIZACIONAL *
587 100,0% 0 0,0% 587 100,0%

PERCEPCION DE

LOS USUARIOS
Fuente: Encuesta
Elaboracion: Tesistas

Interpretacion

La tabla 29 muestra el resumen de procesamiento de casos generados en
el programa SPSS Statistics 25, con las variables cultura organizacional y la
percepcion de los usuarios, teniendo a todos encuestados (N = 587) no se

tienen casos perdidos.
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Tabla N° 30

Tabla cruzada Cultura organizacional / Percepcion de los usuarios

PERCEPCION DE LOS USUARIOS

TOTAL
BAJO MEDIO ALTO

BAJO 41 86 27 154 26%
CULTURA

MEDIO 91 184 70 345 59%
ORGANIZACIONAL

ALTO 19 54 15 88 15%
TOTAL 151 324 112 587 100%

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Tesistas

Interpretacion

La tabla 30 muestra los cruces de las dos variables indicando que se
encuestd a todos (587 personas), mostrandonos que 345 personas
encuestadas poseen una cultura organizacional medio; con una percepcion
de los usuarios de 184 medio, 91 bajo y 70 alto. Pudiendo ver esta secuela

con el resto de puntuaciones.

Tabla N° 31

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico Gl Sig. Estadistico Gl Sig.
CULTURA
,308 587 ,000 ,782 587 ,000
ORGANIZACIONAL
PERCEPCION DE LOS
,282 587 ,000 7197 587 ,000

USUARIOS

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Tesistas

Interpretaciéon
Se puede observar que siendo la muestra 209 trabajadores y 378 usuarios

de la Municipalidad Provincial de Huanuco comprendido en el afio 2019, la
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prueba de normalidad a utilizar es la Kolmogorov-Smirnov, puesto que la
muestra es mayor a cincuenta, obteniendo un grado de significancia asintética
bilateral de 0,00 y siendo menor a 0.05 nos demuestra que los datos obtenidos
no son normales por lo que se utiliza la Rho de Spearman para pruebas no

paramétricas; ya que, las variables tienen categorias ordinales.
Tabla N° 32
Prueba de Rho de Spearman

CULTURA PERSEPCION DE
ORGANIZACIONAL  LOS USUARIOS

Coeficiente de

1,000 024

CULTURA correlacion
ORGANIZACIONAL Sig. (bilateral) : ,019
Rho de N 587 587

Spearman Coeficiente de

- ,024 1,000

PERCEPCION DE correlacion

LOS USUARIOS  Sig. (bilateral) ,019

N 587 587

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Tesistas

Interpretaciéon

La tabla 32 muestra que la Rho de Spearman entre las variables cultura
organizacional y percepcion de los usuarios, obteniéndose un coeficiente de
correlacion de 0,024 y de acuerdo al baremo de estimacion de la correlacion
de Spearman existe una influencia positiva muy baja. Ademas, el nivel de
significancia es 0,019, menor que 0.05 indicando que la influencia es
significativa, es decir, que existe una influencia positiva muy baja entre las
variables cultura organizacional y la percepcidon de los usuarios de la

Municipalidad Provincial de Huanuco, 2019 aceptando la hipotesis alterna.
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6.2.1.3 Hipotesis Especifica N° 02.
e H1: Cultura Organizacional influye en la comunicacion institucional de

la Municipalidad Provincial de Huanuco, 2019.

e HO: Cultura Organizacional no influye en la comunicacion institucional

de la Municipalidad Provincial de Huanuco, 2019.

Procesando datos en el software estadistico IBM SPSS Statistics 25.

Tabla N° 33

Resumen de procesamiento de casos de la Hipotesis Especifica 2

Casos
Valido Perdido Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
CULTURA
ORGANIZACIONAL = 587 100,0% 0 0,0% 587 100,0%

COMUNICACION

INSTITUCIONAL

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Tesistas

Interpretacién

La tabla 33 muestra el resumen de procesamiento de casos generados en
el programa SPSS Statistics 25, con las variables cultura organizacional y la
comunicacion institucional, teniendo a todos encuestados (N = 587) no se

tienen casos perdidos.
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Tabla cruzada Cultura Organizacional / Comunicacion Institucional

COMUNICACION INSTITUCIONAL

TOTAL
BAJO MEDIO ALTO

BAJO 62 78 14 154 26%
CULTURA

MEDIO 141 170 34 345 59%
ORGANIZACIONAL

ALTO 38 38 12 88 15%
TOTAL 241 286 60 587 100%

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Tesistas

Interpretaciéon

La tabla 34 muestra los cruces de las dos variables demostrando que se

encuestd a todos (587 personas),

mostrandonos que 345 personas

encuestadas siendo este la mayoria (59%) poseen una cultura organizacional

medio y con una comunicacion institucional de 141 bajo, 170 medio y 34 alto.

Tabla N° 35

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
CULTURA
,308 587 ,000 ,782 587 ,000
ORGANIZACIONAL
COMUNICACION
,273 587 ,000 ,770 587 ,000

INSTITUCIONAL

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Tesistas

Interpretaciéon

Se puede observar que siendo la muestra 209 trabajadores y 378 usuarios

de la Municipalidad Provincial de Huanuco comprendido en el afio 2019, la

prueba de normalidad a utilizar es la Kolmogorov-Smirnov, puesto que la
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muestra es mayor a cincuenta, obteniendo un grado de significancia asintética
bilateral de 0,00 y siendo menor a 0.05 nos demuestra que los datos obtenidos
no son normales por lo que se utiliza la Rho de Spearman para pruebas no

paramétricas.

Tabla N° 36

Prueba de Rho de Spearman

CULTURA COMUNICACION
ORGANIZACIONAL  INSTITUCIONAL

Coeficiente de

L 1,000 -,029
CULTURA correlacion
ORGANIZACIONAL  Sig. (bilateral) : ,009
Rho de N 587 587
Spearman Coeficiente de
-, -,029 1,000
COMUNICACION ~ -correlacion
INSTITUCIONAL Sig. (bilateral) ,009
N 587 587

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Tesistas

Interpretaciéon

La tabla 36 muestra que la Rho de Spearman entre las variables cultura
organizacional y comunicacion institucional, obteniéndose un coeficiente de
correlacion de -0,029 y de acuerdo al baremo de estimacion de la correlacion
de Spearman existe una influencia negativa bajo. Ademas, el nivel de
significancia es 0,009 menor que 0.05 indicando que la influencia es
significativa, es decir, que existe una influencia negativa baja entre las
variables cultura organizacional y la comunicacion institucional de los usuarios
de la Municipalidad Provincial de Huanuco, 2019 aceptando la hipotesis

alterna.
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6.2.1.4 Hipotesis Especifica N° 03.
e H1: Cultura Organizacional influye en la calidad de servicio al usuario

de la Municipalidad Provincial de Huanuco, 2019.

e HO: Cultura Organizacional no influye en la calidad de servicio al

usuario de la Municipalidad Provincial de Huanuco, 2019.

Procesando datos en el software estadistico IBM SPSS Statistics 25.

Tabla N° 37

Resumen de procesamiento de casos de la Hipotesis Especifica 3

Casos
Valido Perdido Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
CULTURA
ORGANIZACIONAL * 587 100,0% 0 0,0% 587 100,0%

CALIDAD DE SERVICIO AL
USUARIO

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Tesistas

Interpretacién

La tabla 37 muestra el resumen de procesamiento de casos generados en
el programa SPSS Statistics 25, con las variables cultura organizacional y la
calidad del servicio al usuario, teniendo a todos encuestados (N = 587) no se

tienen casos perdidos.
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Tabla cruzada Cultura Organizacional / Calidad de Servicio Al Usuario

CALIDAD DE SERVICIO AL USUARIO
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TOTAL
BAJO MEDIO ALTO

BAJO 38 76 154
CULTURA

MEDIO 92 192 345
ORGANIZACIONAL

ALTO 18 55 88
TOTAL 148 323 587

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Tesistas

Interpretaciéon

La tabla 38 muestra los cruces de las dos variables demostrando que se

encuesto a todos es decir 587 (209 trabajadores y 378 usuarios), de ellos se

probdé que 88 encuestados mencionaron que la cultura organizacional de la

MPH es alto, 18 baja, 55 medio y 15 alto. 345 encuestados mencionaron que

la cultura organizacional de la de la MPH es medio, pero a la vez entre ellos

92 encuestados mencionan que calidad de servicio al usuario en la MPH baja,

192 medio y 61 alto. 154 encuestados mencionaron que la cultura

organizacional de la de la MPH es bajo.

Tabla N° 39

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk
Estadistico Gl Sig. Estadistico Gl Sig.
CULTURA ,308 587 ,000 ,782 587  ,000
ORGANIZACIONAL
CALIDAD DE SERVICIO ,280 587 ,000 , 798 587 ,000

AL USUARIO

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Tesistas
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Interpretacion

Se puede observar que siendo la muestra 209 trabajadores y 378 usuarios
de la MPH comprendido en el afio 2019, la prueba de normalidad a utilizar es
la Kolmogorov-Smirnov, puesto que la muestra es mayor a cincuenta,
obteniendo un grado de significancia asintética bilateral de 0,00 y siendo

menor a 0.05 nos indica que los datos obtenidos no son normales.

Tabla N° 40

Prueba de Rho de Spearman

CULTURA CALIDAD DE SERVICIO
ORGANIZACIONAL AL USUARIO
Coeficiente de
1,000 -,035
CULTURA correlacion
ORGANIZACIONAL  Sig. (bilateral) . ,032
Rho de N 587 587
Spearman Coeficiente de
CALIDAD DE » -,035 1,000
correlacion
SERVICIO AL
Sig. (bilateral) ,032
USUARIO
N 587 587

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Tesistas

Interpretaciéon

La tabla 40 muestra que la Rho de Spearman entre las variables cultura
organizacional y calidad de servicio al usuario, obteniéndose un coeficiente de
correlacion de -0,035 y de acuerdo al baremo de estimacion de la correlacion
de Spearman existe una influencia negativa muy baja. Ademas, el nivel de
significancia es 0,032 menor que 0.05 indicando que la influencia es
significativa, es decir, que existe una influencia negativa muy baja entre las
variables cultura organizacional y la calidad de servicio al usuario de la

Municipalidad Provincial de Huanuco, 2019 aceptando la hipotesis alterna.
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CONCLUSIONES

En direccion y de acuerdo a los resultados alcanzados, se evidencian las

siguientes conclusiones:

Se determind que la cultura organizacional influye en forma negativa, muy
bajo, en la imagen institucional de la Municipalidad Provincial de Huanuco en
el periodo 2019. Reflejando la no adecuada practica de la cultura
organizacional y la falta de compromiso para corregir este hecho de manera
eficiente, ello se evidencia por la mala practica de la comunicacion en la

institucion, y una mala calidad de servicio al usuario.

Se establecié que existe influencia positiva (muy baja) entre las variables
cultura organizacional y percepcion de los usuarios de la Municipalidad
Provincial de Huanuco, 2019, evidenciando un resultado del 85% como

gestion deficiente en poner en practica los indicadores planteados.

Se conocié que la cultura organizacional por parte de la Municipalidad
Provincial de Huanuco, influye negativamente a un nivel bajo en la
comunicacion institucional de los usuarios de la Municipalidad Provincial de
Huanuco, 2019; mostrando que la municipalidad posee falencias en mantener

un dialogo con los usuarios para brindarles una adecuada atencion.

Se determind que la no aplicacién de una buena cultura organizacional en la
Municipalidad Provincial de Huanuco, prepondera en la calidad de servicio al

usuario; con un resultado de Rho de Spearman en -0.035.
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RECOMENDACIONES

Las principales recomendaciones que se pueden ofrecer teniendo en

cuenta los resultados de la presente investigacion, son las siguientes:

Se sugiere a los gerentes de la Municipalidad Provincial de Huanuco
considerar la importancia de la influencia que tiene una buena cultura
organizacional para mantener una buena imagen institucional al momento de

ejercer su desempeno profesional.

Que la Municipalidad, difunda y promueva los elementos de la Cultura
Organizacional (Mision, Vision, Historia, etc.), a través de materiales como:
videos institucionales, boletines informativos y actualizacién permanente de la
pagina web; con la finalidad de propiciar la identidad del personal, esto en
coordinacion con la Oficina de Imagen Institucional la que se encargaria de
compilar, organizar y analizar el material. La difusion serviria tanto para el

personal como para el publico usuario.

Propiciar que la Municipalidad implemente un FODA en cada oficina con el
sinceramiento de las fortalezas para superar las debilidades en forma
unificada, en este caso se reflejaria en el publico usuario y el desarrollo

gubernamental de la institucion.

Realizar cursos de capacitacion al personal sobre temas de calidad de
servicio, atencion al cliente, asi como los principales valores organizacionales
(trabajo en equipo, flexibilidad e identidad). A cargo de profesionales
experimentados que puedan orientar adecuadamente a los trabajadores

administrativos.
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INFLUENCIA DE LA CULTURA ORGANIZACIONAL EN LA IMAGEN INSTITUCIONAL DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE
HUANUCO, 2019.

OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

DEFINICION
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS METODOLOGIA
VARIABLES | 1 yENSIONES | INDICADORES | ITEMs | OPERACIONAL
DE ESTUDIO
Problema General. | Objetivo General. Hipotesis General: * Participacion. Cultura Nivel:
e Actitud de 1234 Organizacional. | Descriptivo-
PG: ;,De qué manera | OG: Determinar sila HG: La Cultura Trabajo en Equipo Colaboracion. o La cultura Correlacional
. . . . . e Organizacion. organizacional
la cultura cultura organizacional Organizacional influye en e Logro de 9 .
organizacional influye | influye en la imagen la Imagen Institucional de o es la ) Tipo:
TEYE = objetivos/alcance tacié Aplicad
en la Imagen institucional de la Municipalidad de metas. representacion plicada.
Institucional de la Municipalidad Provincial de | Provincial de Huanuco, del ambiente o
Municipalidad Huanuco, 2019. 2019. e Comunicacion interno de una | Disefio
Provincial de ascendente/ organizacion No experlmental -
Huanuco, 2019? Objetivos Especificos: HO: La Cultura descendente. que incorpora Correlacional y de
Organizacional no influye Comunicacion  |* Uso de TIC’s para o una serie de Corte Transversal
Problemas OE1. Establecer la en la Imagen Institucional Organizacional Igcomgmcgqon. B elementos que y . o
Especificos. influencia de la Cultura de la Municipalidad ° gr':g:;‘l:i‘;‘;'gg comparten sus . D
Organizacional en la Provincial de Huanuco, Cultura X FC))omunicacic'm. miembros como | ”
 CA i i6 ; a0 son el trabajo en
PE1. ;Como influye | percepcion de los usuarios | 2019. Organizacional horizontal , J .
o - equipo, la Donde:
la Cultura de la Municipalidad old
Organizacional en la | Provincial de Huanuco, Hipétesis Especificas: e Honestidad en el comunicacion M1 #M2: O1 # 02
percepcion de los 2019. trabajo. organizacional y ’
usuarios de la HE1: Cultura » Respeto a las los valores M1=Primera
Municipalidad OE2. Conocer la influencia | Organizacional influye en Valores personas y al medio | ¢ 401112 | Or9@nizacionale

.. i ac ambiente " | syqueseusan | muestra  de la
Provincial de de la Cultura la percepcion de los Organizacionales nte. 13 y que: investiqacion
Huanuco, 20197 Organizacional en la usuarios de la * 'ﬁabo”os'dadg para guiar su 9

comunicacion institucional | Municipalidad Provincial erseverancia. funcionamiento. _
. . S . e Prudencia. M2=Segunda
PE2. ;En qué de la Municipalidad de Huanuco, 2019. ) -

: L . e Retroalimentacion Imagen muestra de la
medida la Cultura Provincial de Huénuco, de capacitaciones gen investiaacion
Organizacional 2019. HE2: Cultura Institucional. 9
influye en la Organizacional influye en ~ Laimagen 01X=Primera
comunicacion OE3. Determinar la la comunicacion e Buen trato al institucional es obse_rvacic’m de la
Institucional de Ia influencia de la Cultura institucional de la Percepcion de los | ciudadano. 14,15,16,17 | €l resultadode - variable
Municipalidad Organizacional en la Municipalidad Provincial usuarios. e Confianza. causas diversas:

Provincial de
Huanuco, 20197

PE3. ;De qué
manera influye la

calidad de Servicio al
usuario de la Municipalidad
Provincial de Huanuco,
2019.

de Huanuco, 2019.

HE3: Cultura
Organizacional influye en
la calidad de Servicio al

Relevancia de
Publicaciones.

Publicidad atractiva.

percepciones,
comunicacion,
calidad del
servicio y
vivencias de los

02X=Segunda
observacion de la
variable
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Cultura
Organizacional en la
calidad de Servicio al
usuario de la
Municipalidad
Provincial de
Huanuco, 20197

usuario de la
Municipalidad Provincial
de Huanuco, 2019.

Imagen
Institucional

Comunicacién
institucional.

Calidad de
Servicio al
Usuario

e Promocion de
servicios.

e Comunicacion
personalizada.

® Respuesta a
preguntas y
comentarios.

® Buen servicio.
® Realizacion de
obras.

e Actividades
Culturales.

e Capacidad de

respuesta.

18,19,20

21,22,23,24

individuos, que,
de un modo u
otro, directa o
indirectamente
son
relacionadas
entre siy con la
Municipalidad.

Poblacién:
1° =20400
2° =457
Muestra:
1° =378

° =209
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ANEXO 2: CUESTIONARIO VARIABLE INDEPENDIENTE

INFLUENCIA DE LA CULTURA ORGANIZACIONAL EN LA
IMAGEN INSTITUCIONAL DE LA MUNICIPALIDAD
PROVINCIAL DE HUANUCO, 2019

ECONOMiA

Cuestionario UNHEVAL

Estimado Trabajador el presente cuestionario es parte de un proyecto de investigacién que tiene
por finalidad la obtencion de informacidn acerca de como percibe usted la Cultura Organizacional
en su centro laboral, la Municipalidad Provincial de Huanuco. El cuestionario es anénimo,
responda con la verdad y desde ya le agradecemos por su gentil apoyo.

Datos generales del informante:
Sexo: Femenino ( ) Masculino ()
Edad: ......................... PuestoLaboral: ...

Instrucciones: En el siguiente cuestionario, se presenta un conjunto de preguntas, cada
pregunta tiene cinco alternativas de respuestas que debes calificar. Por favor. Responde
marcando con una “X” la alternativa elegida, teniendo en cuenta los siguientes criterios.

1) Nunca 2) Casi Nunca 3) A Veces 4) Casi Siempre 5) Siempre

Valoracion

N° Variable: Cultura Organizacional / items
1 [ 2]3]4]5s

Trabajo en Equipo

1 | ¢Considera que su trabajo es parte importante para la MPH?

2 | ¢Su jefe inmediato motiva la realizacién de trabajo en equipo?

¢, Ha sugerido alguna vez mejoras en los procesos del area donde

3 trabaja?
4 ¢, Es flexible en su horario de trabajo cuando debe apoyar al equipo
para el desarrollo de una actividad?
Comunicacién Organizacional
5 ¢, Durante el tiempo que trabaja en la MPH se le ha recordado sobre
la visién, misién y objetivos de la institucion?
6 ¢Los jefes inmediatos comunican las decisiones tomadas a sus

colaboradores?

7 | ¢Hay apertura en la comunicacion con su jefe inmediato?

¢, Se ha institucionalizado el uso de las Tics para la comunicacién
8 |interna en la MPH, Ud. estd de acuerdo con esta forma de
comunicacion?

Valores Organizacionales

¢, Cuando se le asigna una tarea, Ud. persiste hasta conseguir
realizarla pese a contratiempos que encuentre en el camino?

¢ Cuando realiza su trabajo toma las medidas necesarias para no
10 | molestar a sus companeros y la utilizacion adecuada de recursos
para cuidar el medio ambiente?

¢, Considera importante el que se respete a los usuarios de la MPH

11 T .
en cualquier circunstancia?

12 | ¢ En la MPH se promueve la honestidad entres sus trabajadores?
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ANEXO 3: CUESTIONARIO VARIABLE DEPENDIENTE

INFLUENCIA DE LA CULTURA ORGANIZACIONAL EN LA
IMAGEN INSTITUCIONAL DE LA MUNICIPALIDAD
PROVINCIAL DE HUANUCO, 2019

UNHEVAL

Cuestionario

Estimado (a) Ciudadano (a) el presente cuestionario es parte de un proyecto de investigacion
que tiene por finalidad la obtencién de informacion acerca de cémo percibe usted la Imagen
Institucional de la Municipalidad Provincial de Huanuco. El cuestionario es anénimo, responda
con la verdad y desde ya le agradecemos por su gentil apoyo.

Datos generales del informante:
Sexo: Femenino ( ) Masculino ( ) Edad: .........................

Instrucciones: En el siguiente cuestionario, se presenta un conjunto de preguntas, cada
pregunta tiene cinco alternativas de respuestas que debes calificar. Por favor. Responde
marcando con una “X” la alternativa elegida, teniendo en cuenta los siguientes criterios.

1) Nunca 2) Casi Nunca 3) A Veces 4) Casi Siempre 5) Siempre

Valoracién

N° Variable: Imagen Institucional / items
1 2 3 4

Percepcion de los usuarios

13 | ¢ Considera bueno el trato que brinda la MPH hacia los ciudadanos?

¢Le parece buena la confianza que genera la MPH en los

14 ciudadanos?

¢ Para Ud. tienen relevancia las publicaciones institucionales que

15 | brinda la MPH?

16 ¢, Cree usted que las imagenes publicadas de la MPH en sus redes
sociales atraen su atencion?

Comunicacion institucional

¢, Con que frecuencia la MPH utiliza las redes sociales para

17 . o ; )
promocionar los servicios que brinda a la comunidad?

¢, Considera usted buena la comunicacién personalizada que brinda

18 la MPH a través de sus redes sociales?

19 ¢,Cree Usted que la MPH utiliza sus redes sociales para
comunicarse con los ciudadanos?

¢La MPH responde a las preguntas o comentarios que los

20 | < X N ;
ciudadanos realizan a través de las redes sociales?

Calidad de Servicio al Usuario

21 | ¢ Considera buena la calidad de servicio que brinda la MPH?

22 | s Considera buena las obras Realizadas por la MPH?

¢, Considera buena la realizacion de actividades culturales realizadas

23 por la MPH?

¢, Considera buena la capacidad de respuesta que brinda la MPH al

24 . . ;
realizar tramites documentarios?
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ANEXO 04: FORMATO DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS POR JUICIO

DE EXPERTO

“Ano de la universalizacion de la salud”
UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN-HUANUCO
FACULTAD DE ECONOMIA

CONSTANCIA DE VALIDACION

Quien suscribe, A(( ‘Ue:ne{ﬂnc‘h?zal'mfez, con
documento de identidad N° QQL,O‘SL’:‘“;, de profesién ECONOHISTA . con

Grado de ...!'.'f.’.flﬁ’.r‘?f.@.@..., ejerciendo actualmente como ...L2ECEMNTE. ...uoecennnn, €N |2
Institucion ...FACULTAD  DE  ECONOHIA | - UNHEN A | i

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion el

Instrumento (encuesta), a los efectos de su aplicacién en la tesis titulada “ LINFLVENCIA

DEAALCULTURA ORCANIZACIONAL  CN LA THAGCEN. ...

ANSTITUCIONAL  DE. LA HUNICIPALIDAD PROVINCIAL HUAK ¢(0,"
201 9.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes
apreciaciones.

Item Deficiente | Aceptable Bueno | Excelente

Congruencia de items Ve

Amplitud de contenido

Redaccion de los items

Claridad y precision

Pertinencia

X XXX

Fecha: ’3“05“2020

Firma
ONIN. 224 0S4 7L



“Afio de la universalizacion de la salud”
UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN-HUANUCO
FACULTAD DE ECONOMIA

consmucm DE VALIDACION

9 J s ey  BiRt

Quien  suscribe, Z“LL U
documento de ldentidad N2 D624 .. de profesion ECOMOLUSTA

Grado de [MAG/STEN..., ejerciendo actualmente como]‘%ﬁ@?ﬂf‘f...ﬁi{?ﬁif?éﬂ.., enla
/
Institucion [ ACLETAD.. 2.8, . EEONOMA. . LNHEG VAL

]

. con

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacién el

Instrumento (encuesta), a los efectos de su aplicacian en la tesis titulada * .[N.FLUEN ceA

DE LA cutTUtA OLEANIZACONAL . ENLA. IMAGEN. ...

{
VINSTITUCIONAL 98 (A Muic fai 100D, flavingial. D Hudyee

4e [? i
Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes
apreciaciones,

Item Deficiente | Aceptable | Bueno | Excelente
Congruencia de items X
Amplitud de contenido X
Redaccidn de los items X
Claridad y precision x
Pertinencia X

Fecha: /5"’05"2020

NN 22420 424,

115
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“Afio de la Universalizacion de la Salud”
UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN ~ HUANUCO
FACULTAD DE ECONOMIA

CONSTANCIA DE VALIDACION
Quien suscribe, Y. H12ARd0 CAlcedo DAviA . .. .. con
documento de identidad N°.S2 Y5268 e profesion EEenemiia .,

Grada de DOCTOR ... ejerciendo actualmente comp.. L ECEATTE  enla
Institucion, LOERICIAD ARcion AL HeRMILO Y ALDIpaN - HEANVCO

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion
él Instrumento {encuesta), a los efectos de su aplicacidn en la tesis titulada
FHEYOriclA 6 LA CULy VRS CRSANIZACHAL Exi LN ErTagn EHETT.

apreciaciones:
. {_Il'."l'l'l Deficlente | Aceptable Ei:rm | Exrelantp
Congruencia de (tem ' | '
ongr 5 ¢
Amglitud de contanido ' ] T
A
Redaccion de los itamy — = =
o .-'"K"\.
Clanidad y precision | A I e ————
Pertinencia o T _}(; o

Fechs: odnet0,25- 06 20
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ANEXO 05: RESULTADOS DE ALFA DE CRONBACH

I T E S 24
N° NOMBRES Y APELLIDOS DE EXPERTOS 1 2 3 4 5 TOTAL FILA >Sir2 29
1 |Mg. Werner Pinchi Ramirez 4 | 4 | 4 4 | 4 20 VA2 13
2 | Mg. Roque Valdivia Jara 3 13| 3 3 |3 15 SECCION 1 1.04347826
Dr. Lizardo Caicedo Davila 2 | 3| 3 2 |3 13 SECCION 2 0.77692308
TOTAL COLUMNAS 9 (10| 10| 9 | 10| 48 PR T  0.77692308
PROMEDIO 3 3 3 3 3 15
Varianza 1 |03]03] 1 [03] 13 0.811
Aplicando la siguiente formula para el calculo del alfa de Cronbach
) EXPERTOS
K| 25
o = 1-=L
K-l Sl'_ 20
15
10
5
0
Mg. Werner Mg. Roque Dr. Lizardo

Pinchi Ramirez

Valdivia Jara Caicedo Davila
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ANEXO 6: EXPLICACION DEL CRUCE DE INFORMACION Y

OBTENCION DE CUADROS PARA LAS PRUEBAS DE HIPOTESIS

e 1er PASO PARA PROBAR LA NORMALIDAD EN SPSS

Paso 1:

& pams il B de datos - g X
Archno  Edtar  Ver Dalos  Transfomar  Anzoar  Crificos  Uiidades  Ampiaciones  Ventana  Ajuda

=} . f;ﬁ . = Informes y
= Estadisticos descripivos »
Estadisficas Bayesianas » Visible: 13 de 13 variables
IARIABL| , VARIABL) 5 DM Tabias » i culturaorganiza allmacenmsTmu |l PERSEPCIONUSUARIOS |l comumicsTITU | ol CALIDADSERVICIO
E1 " B 7 0 comperarmesas »
1 12 40 . 2 1 2 1 2 B
Wodela lingal general »
2 il 4 Modelos lineales generalizados » 3 3 2 2 3
3 45 42 N 3 2 2 2 2
Modelos miztos »
4 £ 3 2 1 2 1 1
Corredacionar ’
5 40 45 - . H 3 1 3 3
5 3 . =D 1 2 2 2 1
»
4 3 e 13 12 u 3 1 2 1 2
E 2 Redzs neuranales ' e ) G 1 2 1 2 3
El £ = Yol L 12 1 1 2 1 1
10 42 4 Reducidn de dimensiones » 13 1 15 2 2 2 1 2
39 42 ==5 ' 15 0 2 2 2 2 2
37 42 Prugbas no paraméfricas bl 12 1 1 2 2 1 3
3 £ Fredicdiones L[] " 12 3 1 1 2 1
3% 45 ‘Supenivenia » 16 1 1 1 3 3 1 3
42 EH) Respuesta miltigle vz 16 1" 2 1 1 3 1
16 40 4 [EZ Aniisis de valores perdidos._ 12 15 " 2 2 1 2 2
1 46 41 o e L] 1 [ 3 H 2 1 2
18 1 45 e by 15 7 1 3 2 2 3
) 41 B3 Simutacion. 1 " i 2 2 2 2 2
“ 37 Control e calidas 12 1 2 2 1 1 1 1
39 4 — 12 15 [ 2 2 1 2 2
[ cunacor
F) 39 42 Modeiado capacastemont + |2 1" [ 2 2 2 2 2
B E) 1 odelags easacalyfemenral- 12 12 1 z 1 1 1 3
»
2 4 3 e 12 12 1 3 1 1 1 2
£ 43 13 12 1 1 " ® 2 2 2 2 3
4 43 12 15 [ 1 16 [ 2 2 2 3 2
39 EH) 13 10 1 10 " 5 2 1 1 2 2
) 42 47 1 15 1 15 15 17 2 3 3 2 s 4
_— - 0]

) DATAS IMAGEN.sav [ ConjuntoDtosT] - B

Aichive  Editar  Ver Dalos Transformar  Analizar  Grédficos  Utilidades  Ampliaciones  Venlana  Ajda

SEeRcxEBLAE A BE 29[d

Visicle: 13 dz 13 variatles

VARIABL| ; VARIABL|  DIMENSI , DIMENSI|  DIMENSI , DIMENSI  DIMENSI| , DMENS| ol o a CIONUSUARIOS ) | all cAUDADSERVICIO
|& e ¥ e Con f o ¥ o £ oow P oow  ow
1 2 40 " 15 3 1 1 " 2 1 2 1 2
48 45 % 16 % " 15 17 3 3 2 2 3
5 42 % 13 % 1 15 1 3 2 2 2 2
8 Ef) 13 1 12 1 1 1 2 1 2 1 1
a0 46 2 8 Brplorer: Gréficos X 3 3
3 4 Lista de dependientes: [ Esmazioons ] | 1 - Diagramas de cajas ——— - Descriptives 2 1
© ® 2 = e 1 2
& TRaBuOENEQ. (4] & CULTURA ORGANIZA . t 1® Niveles de los factores junios ¥ Detalloyhojag.
Ed 4 & COMUNICACION. @ & IMAGEN INSTITUCION... S, ! O Dependientes junios T Histograma L 3
37 7 & VALORES ORGA. 1 1 1
I O Ningune
2 41 # PERSEPCIOND.. Lista de factores: = 2 1 2z
& COMUNICACION. I [ ———
1 33 42 2 ¥ Gréficos de normalidad con prueba: 2 2
# CALIDAD DE SE - S
¥ 4 CULTURA ORGA. 1 3
b * ol macEN NSTITU. Eliquetar los casos mediante: 2 1
3 45 ol PERSEPCIOND.. 7] % 1 1 3
2 39 — 2 = 3 1
b 4 @ Ambos © Estatisiicos © Grdficos 2 2 2
% 4 3 1 2
El 4% (Laceptar [ pegar | [Restablecer | Cancelar | awda 1 2 3
40 4 2 2 2
“ ElJ 12 1 5 12 ] 12 2 1 1 1 1
E} 4 " " " 12 15 " 2 2 1 2 2
E} 42 12 12 5 ] " 15 2 2 2 2 2
E} 40 12 13 i 2 12 16 2 1 1 1 3
5 Ef) i 15 % 2 12 15 3 1 1 1 2
8 43 3 12 3 1 " 16 2 2 2 2 3
40 43 12 15 3 1 16 1 2 2 2 3 H
E 39 3 10 % 10 " 15 2 1 1 2 H
2 47 1 15 % 15 15 17 2 3 3 2 s 4
I
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SALIDA DEL SPSS

Kolmogorov-Smirnov?a Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.

CULTURA ORGANIZACIONAL ,308 587 ,000 ,7182 587 ,000

IMAGEN INSTITUCIONAL ,235 587 ,000 ,805 587 ,000

P -VALUE

Se puede observar que siendo la muestra 209 trabajadores y 378
usuarios de la Municipalidad provincial de Huanuco comprendido en el
afno 2019, la prueba de normalidad a utilizar es la Kolmogorov-Smirnov,
puesto que la muestra es mayor a cincuenta, obteniendo un grado de
significancia asintotica bilateral de 0,00 y siendo menor a 0.05 nos
demuestra que los datos obtenidos no son normales por lo que se utiliza

la Rho de Spearman para pruebas no paramétricas.

e PASOS PARA ELABORAR LA PRUEBA DE RHO DE SPEARMAN
Paso 1:

s Transformar  Analizar  Grdficos  Utiidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

== i, p— Inforr [ 1===- L' NN
= g k& <3 i D | @
085 ~Estadisticos descriplivos » = ad @&
Estadisticas Bayesianas » Visible: 13 e 13 variables
VARIABL o VARIABL o DI al NSl pDIMENSI o DIMENSI ol cuturorganiza | llIMAGENINSTITU | ol PERSEPCIONUSUARIOS | ol COMUNICINSTTU | il CALIDADSERVICIO
& & & & &
Et e e , ons NG o
1 42 40 . e 13 1 2 1 2 1 2 &
2 4 45 1 [5 17 3 3 2 2 3 ]
odelos lineales generalizados
3 45 42 . e 5 " 3 2 2 2 2
4 £ 39 . = 13 2 1 2 1 1
5 ) 16 o . e 8 2 3 1 3 3
5 ® 4 2= . |Eea 13 1 2 2 2 1
7 45 39 e Distancias 4 3 1 2 1 2
8 3 42 saes naurensles " 1 1 H 1 2 3
9 7 e 2 " e 2 1 1 2 1 1
10 42 # e e 3 15 2 2 2 1 2
1 £ 42 = ' 5 4 2 H 2 2 2
12 g 42 éticas LT 2 16 1 2 2 1 3
13 3 e e vl [ 12 3 1 1 2 1
" E3 45 o L 13 16 1 3 3 1 Kl
15 2 ® = e [ ® 1 2 1 1 3 1
1 ) e 5 andiisis e valores perdidos 12 5 " 2 2 1 2
7 4 # e v (13 13 18 3 2 2 1 2
18 " 45 e y (M [ 17 1 3 2 2 3
19 4 4 E o 1 [ 4 2 2 2 2 2
2 41 £ e caic |2 13 12 2 1 1 1 1
2 ) # 12 1 " 2 2 1 2 2
2 3 42 e " 15 2 2 2 2 2
7 9 10 Medelado egpacial y temporal ’ 12 2 % 2 1 Y 1 3
2 45 39 e 12 2 15 3 1 1 1 2
2 £ I 13 12 ] 1 [ 1 2 2 2 2 3
% 4 3 12 15 [E] 1 ® " 2 2 2 3 2
2z 3 39 13 10 16 10 [0 15 2 1 1 2
F) 42 a7 1 15 16 15 5 17 2 3 3 3 U
I sttt 0}

Vista de datos| | Vista de variables
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Paso2:

a

Archivo  Editar  Ver Datos Transformar  Analizar  Grificos  Utlidades  Ampliaciones Ventana  Ayuda
—m o [ 0 = 40
SHEe [ -~ BLEAE B B5E 49
Visible: 13 de 13 variables

| VARIABL| 5 VARIABL 5 DIVENS| o DIMENSI| 5 DIMENSI o DIMENSI  DIMENSI| _ DIMENSI <l culturaorganiza <l IMAGENNSTTU | ol PERSEPCIONUSUARIOS | ol COMUNICINSTITU | il CALIDADSERVICIO
E1 =] ont onz on3 ong ons. ONG

1 42 40 H 15 1 13 1 " 2 2 1 2 @
2 ] 46 1 1% 16 u 15 17 3 3 2 2 3 ]
3 45 42 6 13 16 13 15 " 3 2 2 2 2

4 38 Ed 3 3 12 18 Conrelaciones bivariadas x 2 1 1

5 0 46 2 13 1 1 3 3

[ 3 4 2 12 12 _ _ Vaniables: [ opciones. | 2 2 1

TRAEAIUENED. [ o

! = " b “ g COMUNICAGION_| | ﬂﬂmﬁm: Estilo_ z ! 2

8 3 42 3 9 " # VALORES ORGA. L = 1 2 3

9 Ed Ed [ 12 12 & PERSEPCION D . | mussr masstro. 2 1 1

10 a2 “ " 15 1 & COMUNCACION & 2 1 2

1 Y] 42 " 13 12 # CALDAD D SE 2 2 2

A PErRserCIOND

12 7 42 1 13 1 i couunacacion 2 1 3

1 a 38 " 1 1 ol CALIDAD DESE.. 7] 1 2 1

" 35 45 1 1 1 3 1 3 | K
15 42 39 H " " 1 3 1

16 40 ] 3 i 1 1 2 2

7 I “ 1 1% 1 2 1 2

18 1 46 9 13 12 2 2 3

19 1] “ 12 " " 2 2 2

2 o a7 2 u 1 1 1 1

F] kL) 1 1 u 1 Awda | 1 2 2

2 L) 42 1@ 12 1 T 2 2 2

2] ) 40 12 13 u 12 12 16 2 1 1 1 3

2 45 39 " 15 16 12 12 15 3 1 1 1 2

25 38 43 3 12 1 13 1 1% 2 2 2 2 3

2% 1] 43 12 1 1 13 16 " 2 2 2 3 2

El 9 39 3 10 16 0 1 15 2 1 1 2 2

] 42 4 1 1 16 15 15 17 2 3 3 2 3 4

1

Vistade datos Vista de variaies
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Resultado de la Prueba de Rho de Spearman

CULTURA IMAGEN
ORGANIZACIONAL INSTITUCIONAL

Coeficiente de
CULTURA correlacion
ORGANIZACIONAL Sig. (bilateral) . ,004
Rho de N 587 587
Spearman Coeficiente de
IMAGEN correlacion
INSTITUCIONAL  Sig. (bilateral) ,004
N 587 587

1,000 -,006

-,006 1,000

Entre las variables cultura organizacional e imagen institucional,
obteniéndose un coeficiente de correlacion de -0,006 y de acuerdo al
baremo de estimacion de la correlacion de Spearman existe una influencia
negativa muy baja. Ademas, el nivel de significancia es 0,004 menor que
0.05 indicando que la influencia es significativa, es decir, que existe una
influencia negativa muy baja entre las variables cultura organizacional y la

Imagen Institucional de la Municipalidad Provincial de Huanuco, 2019.
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ANEXO 7: EXPLICACION DEL CRUCE DE INFORMACION

Paso 1:

La obtencién de intervalos en la cultura organizacional de la

Municipalidad Provincial de Huanuco aplicando la técnica de stanones.

Para la clasificacion del nivel de la cultura organizacional de la
Municipalidad Provincial de Huanuco la comparacion es a través de la
campafia de Gauss con la constante 0.75 a través del siguiente

procedimiento.

Media = 39.29 / Desviacion = 2.992

n1=39.29 — 2.992(0.75) = 37 n2= 39.29 + 2.992(0.75) = 42

Tabla: Puntuacion de cada item

ALTERNATIVA PUNTAIE
BAJO [0.0-37>
MEDIO [37-42>
ALTO [42 -+a>

Variable calidad del servicio alimentario

Para la clasificacion del nivel de las implementaciones del nuevo
régimen del servicio civil se desarrollé la comparacion a través de la
compafia de Gauss con la constante 0.75 a través del siguiente

procedimiento.

Media = 41.57 /| Desviacion = 2.290

n1=41.57 — 2.290 (0.75) =40 n2=41.57 + 2.290 (0.75) = 43



Tabla: Puntuacion de cada item.
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ALTERNATIVA

PUNTAIJE

BAJO

[0.0-40>

MEDIO

[40 - 43>

ALTO

[43-+a>

Paso 2:

& DATAS IMAGEN.sav [ ConjuntoDatosT] - IBM SPSS Statistics Editor de datos

Archive  Editar  Wer Datos Transformar  Analizar Grificos  Utiidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda
SHE & Coaterarable %@ 436
| = 1
Cantar valores lj‘ \@
Velores de camiia Visible: 13 de 13 variables
[ Rocotcaron (o5 mismas vatabies. 033451 ’méigﬂ ,ugga dll cuburzorganiza £l IMAGENINSTITU | ll PERSEPCIONUSUARIOS | ol COMUNICINSTITU | ol CALIDADSERVICIO
& Reconsficar en distintas vaniabes P IE m 2 1 2 1 2
] Recosificantn automética... " 18 17 3 3 2 2 3
B2 Agrupacion visual 3 #2 Agrupacion visual X E:
B mgrupacitn optima.. 13 1
e e o 12 Lista de variables exploradas: Nombre: Etiqueta 3
B8 Asignar rangos a casas_ M 7 CULTURAORGANZA... | \orizbie actual:  VARIABLER | [CULTURA ORGANIZACIONAL ] !
13 2
B Asistente parafechay hora B Variable agrupada: | | [CULTURA ORGANIZACIONAL (Agrupada) | 3
[ Crear serie temporal_. Minimo: [31 Valores no perdidos Maximo:
" 1
% Reemplazar yalores perdices... 13 2
1 39 '@ Generadores de mimeros aleatonios. 13 2
12 37 Ciri+G 4 3
13 43 El T TS 5] 12 3100 3352 3609 38,58 a107 asga a8, 40,53 1
- = 45 " W = % 228 2478 EE 3081 w23 w485 w737 3
a2 39 " 1% 1 12 Especifique puntos EIE.CURE de intervalo o haga clic en Crear puntes de corte 1
para intervalos automaticos. Un valor de punto de corte de 10, por ejemplo,
40 4 13 “ 3 12 Cuadricula: define un intervalo que empieza por encima del intervalo anterior y acaba en 10 2
46 4 15 1% 5 3 e [valor Etiqueta. Puntos finales super... 2
M 45 9 13 12 4 1 HIGH @ Incluidos (<=) 3
40 “ i u u 3 Valores peraicos: o | BT 2
“ 3 2 e 1 2 Copiar intervalos 1
» & on wowow (Coarpuniss dooors. | 2
De otra variable.
Aotras variables.
il “ 12 ki b 2 (7] Invertir 1a escala 3
45 39 1 15 16 12 2
38 43 13 12 13 13 3
2 2 3 12 15 3 [ 16 " 3 2
Fij 39 K 13 10 % 10 4 15 2 2
28 42 47 1" 15 16 15 15 17 2 3
v e e
Paso 3:
.
a BM S - 8 X
Archivo  Editar  Ver Dalos Transformar Analizar Grdficos  Utlidades Ampliaciones Ventana Ajuda
== Informes + A
=1 = = A
— Estadisticos desariptivos " | B Frecuencias._.
Estadisticas Bayesianas | . ‘ Visible: 13 de 13 vaniables
VARIABL| o VARIABL oDIM  Tabias » s IMAC I PERSEPCIONUSUARIOS ) | gl cAUDADSERVICIO
| e g v pou e At 4 4 4 d
(Comparar medias »
1 2 40 5 Tatias gzaes.. " 2 1 2 1 2
Modelo lineal general >
2 hudl 4% Modelos lineales peneralizados » m 3 3 2 2 3
3 45 42 . 1 3 2 2 2 2
Modelos migos: »
4 E] 3 13 2 1 2 1 1
Comelaionar v
5 ) 45 - N 18 2 3 1 3 3
5 % 4 e [ 14 13 1 2 2 2 1
polineal »
i 45 3 - 1 2 [ 3 1 2 1 2
8 % 2 Redes nevranales e 1 16 1 2 1 2 3
9 Eil iy eI Yol 11 12 1 1 2 1 1
10 2 4 e . e 3 15 2 2 2 1 2
1 E 42 aaks Yl 15 1 H 2 2 2 2
12 37 42 Pruebas no paraméticas LT 12 16 1 2 2 1 3
13 3 % Prediccitnes L] " 12 3 1 1 2 1
“ E3 45 Supentventia v e 1 16 1 3 3 1 3
15 2 3 Respyesta miliple v | 16 1 2 1 1 3 1
L Ll B2 #ndilisis gz valores gerdides... 12 15 " 2 2 1 2 2
4% 4 e y B 17 15 3 2 2 1 2
H 45 S v M 15 17 1 3 2 H 3
2 4 ) Simuacion 1 " 1 2 2 H H H
# Eld — y |2 13 12 2 1 1 1 1
E] 4 12 15 1 2 2 1 2 2
Curva COR..
E] 42 P I " 15 2 2 2 2 2
£ 40 pesiets espasElyfemper Ll 2 1 2 1 1 1 3
5 ) Wartgling aredts 2 [ I 3 1 1 1 2
E] 43 3 12 3 13 " 16 2 2 2 2 3
0 43 2 15 3 13 16 1 2 2 2 3 2
E E 3 10 ® 10 " 15 2 1 1 2 2
2 47 1" 15 ® 15 15 17 2 3 3 2 3

L]

IBM SPSS Stabsics Processor esté listo Unicode:ON
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Paso 4:

a
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1 12 39 " " 1 3 1

16 40 “ 13 " e 1 2 2

7 46 41 15 16 2 1 H

18 u 6 ] 13 B 2 2 3

19 ) # 2 " [ Mostrar los grficos d barras agrupadas z 2 2

] “ 37 12 u 7 Suprimir tablas. 1 1 1

2 e “ i " ) = === 1 2 2

e stavlecer | |_Cancelar

2 3 42 2 12 B & - 2 2 2

B 3 40 2 13 " 12 12 1 2 1 1 1 3

2 45 39 " 15 16 12 12 15 3 1 1 1 2
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[l 0]

Vista de datos| Vista de vanables.

Paso 5:

Resultado de la Tabla cruzada

Tabla cruzada de la cultura organizacional / percepciéon de los usuarios.

PERCEPCION DE LOS USUARIOS
BAJO MEDIO ALTO
BAJO 41 86 27 154
MEDIO 91 184 70 345
ALTO 19 54 15 88
TOTAL 151 324 112 587

TOTAL

CULTURA
ORGANIZACIONAL

Se muestra los cruces de las dos variables demostrando que se encuesto a
todos es decir 587 personas, de ellos se probd que 88 encuestados mencionaron
que la cultura organizacional de la MPH es alto, pero a la vez entre ellos 19
mencionan que la percepcion de los usuarios es bajo, 54 medio y 15 alto. 345
encuestados mencionaron que la cultura organizacional de la de la MPH es
medio, pero a la vez entre ellos 91 mencionan que la percepcion de los usuarios
es bajo, 184 medio y 70 alto. Finalmente 154 encuestados mencionaron que la
cultura organizacional de la de la MPH es bajo, pero a la vez entre ellos 41

mencionan que la percepcion de los usuarios es bajo, 86 medio y 27 alto.
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e “Afio de la lucha contra la corrupcion y la impunidad”
{e%2)  UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN - HUANUCO

FACULTAD D& economin
LICENCIADA CON RESOLUCION DE CONSEJO DIRECTIVO N° 099-2019-SUNEDU/CD

RESOLUCION N° 784-2019-UNHEVAL-FE-D
Cayhuayna, 30 de diciembre de 2019

Visto:
Los documentos que se acompaiian en dos (02) folios;

CONSIDERANDO:

Que, con Resolucion N° 052-2016-UNHEVAL-CEU, de fecha 26.AG0.2016, se resuelve
proclamar y acreditar a partir del 02.SET.2016 hasta el 01.SET.2020, a los Decanos de las 14
facultades de la UNHEVAL, siendo el Dr. Victor Pedro CUADROS OJEDA el Decano de la Facultad de
Economia;

Que, en el Reglamento de Grados y Titulos en el Capitulo IV: DE LA MODALIDAD DE TESIS,
en su Articulo 14° sefiala: “El alumno que va a obtener el titulo profesional por la modalidad de tesis
debe presentar, en el lltimo afio de estudios de su carrera profesional, el Proyecto de Tesis, con el
visto bueno del profesor de la asignatura de tesis o similar, solicitando al Decano de la Facultad el
nombramiento de un Asesor de Tesis":

Que, con FUT N° 517124, de fecha 30.DIC.2019, presentado por los alumnos egresados
Yessenia Yadira RUIZ ANAYA y Melissa RUIZ AHUANARI de la Escuela Profesional de Economia,
solicita autorizacion para titularse por la modalidad de tesis colectivo y nombramiento de asesor de
tesis, proponiendo a la Mg. Lourdes CESPEDES AGUIRRE, quien firma en sefial de aceptacion;

Estando a las atribuciones otorgadas al Decano por la Ley Universitaria N° 30220 y el Estatuto
Reformado de la UNHEVAL;

SE RESUELVE:

1° AUTORIZAR a los Egresados Yessenia Yadira RUIZ ANAYA y Melissa RUIZ AHUANARI, de
la Escuela Profesional de Economia, acogerse a la modalidad de tesis colectivo para su
titulacién, por lo expuesto en los considerandos de la presente Resolucién.

2° NOMBRAR a la docente Mg. Lourdes CESPEDES AGUIRRE, Asesora de tesis colectivo de
los Egresados en Economia Yessenia Yadira RUIZ ANAYA y Melissa RUIZ AHUANARI, de
la Escuela Profesional de Economia.

3 DAR A CONOCER la presente Resolucion al asesor y a los interesados.
Registrese, comuniquese y archivese.
i}"’

- Timoteo ZAMBRANO TOLEDO
DECARO (e)

mgbu;ién: !
esor finteresados (03) JArchivo
dov/Sec.

AV. Universitaria N° 601- 607 Cayhuayna Pabelléon Nuevo 2° Piso — Teléfono N°516849
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UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN - HUANUCO

FACULTAD DEECONOMIA
LICENCIADA CON RESOLUCION DE CONSEJO DIRECTIVO N® 099-20/9-SUNEDU/CD
ACTA DE SUSTENTACION DE TESIS VIRTUAL PARA OTORGAMIENTO DEL
TITULO PROFESIONAL DE ECONOMISTA

En la ciudad de Huanuco a los..4.2.... dias del mes d@eﬁ&‘*e del 2020, siendo las {9354 se reunieron
en la Plataforma de Videoconferencia de sustentacion virtual:
https://lunheval.webex.com/unhevallj.php?MTID=m1355d363931d228018b87b7a0bdd321f, los
Miembros Integrantes del Jurado Examinador de la Tesis colectiva titulada: “INFLUENCIA DE LA CULTURA
ORGANIZACIONAL EN LA IMAGEN INSTITUCIONAL DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE HUANUCO,
2019”. Presentado por los Bachilleres en Economia: Yessenia Yadira RUIZ ANAYA y Melissa RUIZ AHUANARI,
Aprobada con RESOLUCION N° 103-2020-UNHEVAL-FE-D, procediendo a dar inicio el acto de sustentacion
virtual para obtener el TITULO PROFESIONAL DE ECONOMISTA, siendo los Miembros del Jurado los siguientes
docentes:

Dr. Enrique CASTRO CESPEDES PRESIDENTE

Mg. Isidro Teodolfo ENCISO GUTIERREZ ~ SECRETARIO
Mg. Julio César CASTRO CESPEDES VOCAL

Dra. Janeth TELLO CORNEJO ACCESITARIO

Asesor de Tesis: Mg. Lourdes CESPEDES AGUIRRE (Resolucién N° 784-2019-UNHEVAL-FE-D)

Finalizada la sustentacion virtual de la Tesis, el Jurado procedié a deliberar y verificar, habiendo obtenido el
siguiente calificativo:

Que de acuerdo al Art. 32° del Reglamento de Grados y Titulos vigente, tiene el equivalente a ..

OBSERVACIONES:

Apellidos y Nombres del Tesista 1er. 2do. er. Promedio
Miembro Miembro Miembro Final
Yessenia Yadira RUIZ ANAYA A Ik 17 17
Melissa RUIZ AHUANARI [+ /7 17 ¥
aun

Se dio por concluido el acto de sustentacion virtuala horas{(: 354 en fe de lo cual firmamos.

Dr. Enrique CASTRO CESPEDES
PRESIDENTE

VOCAL

ECRETARIO

Mg. Julio César CASTRO CESPEDES

Mg. Isidro Teodplfo ENCISO GUTIERREZ
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INVESTIGACION PARA OPTAR GRADOS
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ANEXO

AUTORIZACION PARA PUBLICACION DE TESIS ELECTRONICAS DE PREGRADO

1. IDENTIFICACION PERSONAL (especificar los datos de los autores de la tesis)
Apellidos y Nombres: Alrz Alzuarmri 5 [‘/1@/(550.
DNI: _ #330341] Correo electrénico: grelii 0512 (o hc?{mw[. cortl
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Apellidos y Nombres: ﬁ)lz Ar’toﬁ\\}ﬁa, Ye:zsarr}a \/ac/ira

DNI: _ 716659095 Correo electrénico: ruiz amﬁa;,rzssenia 6:7;11(6&!{ - cortt

Teléfonos: Casa Celular 9832503433 Oficina

Apellidos y Nombres:

DNI: Correo electronico:

Teléfonos: Casa Celular Oficina

2. IDENTIFICACION DE LA TESIS

Pregrado

Facultad de: ECDHO rﬂlb&

E.P. - Feoromia

Titulo Profesional obtenido:

/fF/u o de Ewnomﬁr%

Titulo de la tesis:
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jﬂswucwna( cde o Mumc}pa/(c/ud /?O\nnu'a/ de Huoauco "
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