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RESUMEN

Una investigacion con un objetivo general: “Determinar la relaciéon que existe
entre la cultura organizacional y la gestion de la calidad en la Universidad Nacional Jorge
Basadre Grohmann, Tacna, 2022”. Tesis de Maestria de enfoque cuantitativo con disefio
no experimental. La recoleccion de datos se obtuvo mediante la aplicacion de dos
instrumentos de cultura organizacional y gestion de la calidad adaptada y validada. Para
tal propdsito se selecciond una muestra a 48 trabajadores administrativos de la UNJBG
comprendidos bajo el régimen laboral del D. Leg. 276, de una poblacién de 100
administrativos, con una fiabilidad de alfa de Cronbach de 0,925 y 0,930 respectivamente.
Anivel general, las conclusiones permitieron determinar evidencias significativas a favor
de una relacion entre la cultura organizacional y gestion de calidad, con un valor de
asociacion de Rho 0,767 que se ubica en el rango de correlacion positiva considerable
con un pv = 0,000 < 0,05, y a un nivel de confianza del 95 %, implica que la cultura
organizacional que en la medida sea efectiva optimiza la gestion de calidad de los

trabajadores administrativos de la UNJBG.

Palabras Clave: Cultura organizacional, gestion de calidad, trabajadores

administrativos.
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ABSTRACT

The main objective of the study was: "To determine the relationship between
organizational culture and quality management at the Jorge Basadre Grohmann National
University, Tacna, 2022." Quantitative approach Master's Thesis with non-experimental
design. Data collection was obtained through the application of two adapted and validated
instruments of organizational culture and quality management. For this purpose, a sample
of 184 administrative workers of the UNJBG included under the D. Leg 276 labor regime
was selected from a population of 350, with a reliability of Cronbach's alpha of 0.938 and
0.812 respectively. At a general level, the conclusions allowed us to determine significant
evidence in favor of a relationship between organizational culture and quality
management, with an association value of Rho 0.509, which is located in the range of
moderate positive correlation, with p = 0.000 <0. .05, and at a confidence level of 95 %,
implies that the organizational culture that is effective to the extent improves the quality

management of UNJBG administrative workers.

Keywords: Organizational culture, quality management, administrative workers.



INTRODUCCION

La relevancia de la presente investigacion intenta resolver si existe relacion entre
los constructos cultura organizacional y gestion de calidad en la Universidad Nacional
Jorge Basadre Gruhmann (UNJBG), entidad académica superior con mas de 50 afios de
vida institucional, la curiosidad de investigacion nace en los talleres de diagnostico sobre
la problemética de la universidad mencionada: “Curso analisis e interpretacion de la
Norma ISO 21001:2018” realizado en los meses de junio a agosto, y el “Curso taller:
identificacion y caracterizacion de procesos del sistema de gestion de la UNJBG”,
desarrollado en los meses de setiembre y octubre de 2022 respectivamente. Por ende,
surge la necesidad de alineacion de los procesos como un sistema basado en una éptima
cultura organizacional. Dada la importancia, de la cultura como una dimensién esencial
del centro superior de estudios. En ese sentido, las instituciones son culturas; por lo tanto,
“las organizaciones son entendidas y analizadas no en términos econdmicos o materiales,
sino en términos de sus aspectos expresivos y simbolicos”. (Smircich, 1983). Por otro
lado, La UNJBG esta en la ruta de implementacion de la Organizacion Internacional de
Normalizacion (I1SO, 2018), alineada con la 1SO (2015), que permitira la gestion integral
de calidad en los servicios académicos, con fines de satisfacer las demandas y
expectativas de los involucrados y cumplir con la mision y vision de logro de niveles de
excelencia de acreditacion. En consecuencia, es prioritario analizar la relacion de la
cultura organizacional desde la Optica de innovacién, emocional y cognitiva en el gestor
de calidad administrativo de la UNJBG en su alineacion hacia procesos conducentes a la
mejora continua. Asimismo, la cultura organizacional ha impactado desde los afios 80, y
se ha convertido en el entorno de la comunicacion estratégica y es apreciada como parte
de los activos intangibles mas valiosos de las organizaciones, como eje principal de
capital intelectual. Ademas, en Latinoamérica, se ha reconocido en el entorno de la
gestion cultural, conformando en el campo académico y profesional. Mas adn, las
organizaciones educativas son la expresion de una realidad cultural que esta llamada a
vivir un permanente cambio en lo social, econdmico y tecnologico. No obstante, “en las
universidades no se ha incorporado a la cultura como una dimensién estratégica,

articulada a la propia misién de la universidad. El paradigma predominante limita la



cultura a su dimension artistica, lo que reduce las posibilidades de la universidad de

impactar en la transformacion social”. (Fajardo, 2020)

El trabajo de investigacion ilustra:

En el Capitulo | se describe los antecedentes y la problematica de la investigacion,
seguidamente se formula el problema. defensa, los objetivos y la hipotesis investigativa.
Igualmente, se expone el interés de conocer la relacion existente entre las variables cultura

organizacional y gestion de calidad.

El capitulo Il contempla el Marco teérico con los temas: Antecedentes, bases
teoricas y definicién de términos referentes a las variables de la cultura organizacional y

gestion de calidad con sus respectivas dimensiones.

En el capitulo 11 se presenta la metodologia con la exposicién del tipo y disefio
de la investigacion, poblacion y muestra, operacionalizacion de las variables, técnicas e

instrumentos de recoleccidn de datos y procesamiento y analisis de datos.

En el Capitulo 1V, resultados, con la validez y confiabilidad de los instrumentos,

presentados y andlisis de los resultados, contrastacion de las hipdtesis.

Discusiones, la corroboracién de los resultados con autores del tema.

Finalmente, se presenta las conclusiones, recomendaciones, referencias

bibliogréficas y anexos.



CAPITULO I
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1.  Descripcion del problema
1.1.1. Antecedentes del problema

La Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann es una comunidad académica
orientada a la investigacion y la docencia (...). Esta integrada por docentes, estudiantes y
graduados (Articulo 2° del Estatuto aprobado mediante Resolucion Asamblea
Universitaria N° 212-2019-UN/JBG)

La universidad también reconoce a los servidores publicos administrativos como
personal importante y vital en los procesos técnicos y labores de apoyo a la funcion
docente y a la gestién administrativa de la Institucion. (Articulo 392° del Estatuto
aprobado mediante Resolucion Asamblea Universitaria N° 212-2019-UN/JBG).

Lo que se observa en la Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann es que no
se trabaja los ejes de la Cultura Organizacional como punto de inicio de la gestion, ello
se traduce en un trabajo en automatico que hace que los procesos sean cada vez mas
lentos, lo que se evidencia que a lo largo de las diferentes gestiones universitarias no se
han alcanzado los resultados esperados o avances significativos en mejorar la gestion

institucional y, por ende, la calidad académica-administrativa.

La importancia de la gestién de calidad debe estar interiorizada, ya que ello,
contribuira al logro de los objetivos, acorde a la Politica Nacional para la Calidad, que

contempla entre otros, la certificacion y acreditacion.

La Ley Universitaria N° 30220, como politica publica, dispone que el eje central
que determina el papel del Estado en el Sistema Universitario, es la politica de
aseguramiento de la calidad, cuyo principal objetivo es lograr que la universidad cumpla

con los estandares basicos de calidad y la excelencia académica.



Si bien, el licenciamiento es uno de los pilares que conforman el Sistema de
Aseguramiento de la Calidad, éste es un proceso obligatorio, a la cual, la Universidad
Nacional Jorge Basadre Grohmann se ha sometido para su verificacién y control de las
condiciones basicas de calidad, lo que ademas permitié lograr que continte con el servicio

educativo superior por el lapso de seis afios.

1.1.2. Problematica de la investigacién

La supervision de la SUNEDU ha evidenciado que la Universidad Nacional Jorge
Basadre Grohmann requiere mejorar la implementacion de la gestién de la calidad, para
mejorar el conjunto de procesos para lograr la calidad de los servicios, la satisfaccion de
los usuarios y la mejora continua de las actividades de la ensefianza, investigacion y

extension.

A todo ello, se ha identificado que las autoridades universitarias no desarrollan
adecuadamente sus habilidades decisorias, habilidades interpersonales, estratégicas, y de
gestion con los sistemas administrativos; evidenciandose que carecen de habilidades
directivas. Asimismo, los directivos, funcionarios y jefes de las distintas areas académicas
y administrativas no aplican una comunicacion asertiva por falta de liderazgo, ello, hace
que el personal administrativo no desarrolle en gran medida sus labores con criterios de
calidad y eficiencia para alcanzar con las metas y objetivos estratégicos de la institucion.
También, se puede apreciar que no se fomenta conformacion de equipos de trabajo;
sumado a ello, la alta rotacion de personal no permite la continuidad en el desarrollo del
manejo, aprendizaje y fortalecimiento del sistema, asi como la contratacion de personal

sin el perfil y competencias requeridos para el puesto.

La presente investigacion permitira determinar y describir la relacion de la cultura
organizacional y la gestion de la calidad, como factores claves para el éxito o fracaso de

la gestidn universitaria.



1.2.

1.2.1.

Formulacion del problema

En este contexto, el problema de investigacion se define de la siguiente manera:

Problema general

¢Cuél es la relacidon que existe entre la cultura organizacional y la gestion de la

calidad en la Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann, Tacna, 2022?

1.2.2.

a)

b)

d)

1.3.

1.3.1.

Problemas especificos

¢Cudl es la relacion que existe entre el liderazgo con la gestion de la calidad en la
Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann, Tacna, 2022?

¢Cudl es la relacion que existe entre el trabajo en equipo con la gestion de la
calidad en la Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann, Tacna, 2022?
¢Cudl es la relacion que existe entre los valores organizacionales con la gestion
de la calidad en la Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann, Tacna, 20227
¢Cuél es la relacion que existe entre el clima organizacional con la gestién de la

calidad en la Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann, Tacna, 2022?

Justificacion e importancia de la investigacion
Justificacion de la investigacion

La investigacion se justifica por su enfoque entre la Cultura Organizacional y la

gestion de calidad, la cual no se lograra por si misma, sino es que se requiere de procesos

de gestion encaminados a ello, ya sea por la propia organizacion o por alguna autoridad

0 entidad reguladora.

La gestidn de calidad se encuentra dependiente de la cultura organizacional, por

su eficiencia y eficacia, su productividad, el compromiso organizativo, los estilos de

gestion y liderazgo, asi como el aprendizaje organizativo y el cambio organizacional,

entre otros.



La gestion de la calidad es un proceso que dara origen a una mejor administracion
de los procesos sustantivos, un mejor control de las &reas clave y un mayor
involucramiento del personal, que se sentira comprometido con los objetivos

institucionales.

1.3.2. Importancia de la investigacion

El presente trabajo de investigacién aportara importante informacion de la
gestion de calidad, como aquella parte del sistema de gestion de la organizacién enfocada
en el logro de resultados, con relacion a los objetivos de la calidad para satisfacer las

necesidades, expectativas y requisitos de las partes interesadas, segun corresponda.

En relacion técnico-cientifico

Dado que se utiliza el método cientifico, la investigacion reportara informacion
relevante para establecer mecanismos de medicion de indicadores ligados a la cultura
organizacional, esta medicion determinara la relacion con acciones ordenadas en la
aplicacion de la gestion de la calidad, esperando en la actuacion de las autoridades

universitarias.

En relaciéon econdmica

El interés primordial es la relacion entre la cultura organizacional y gestion de la
calidad de la Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann. Del andlisis de los
indicadores ligados a las variables intervinientes en la configuracion del problema de
investigacion, se podra observar el impacto en el ranking de ejecucion presupuestal que

compromete a toda la institucion.

En relacion social

La investigacion permitira obtener informacion relevante sobre la sensacion de la
cultura organizacional, el estilo de liderazgo y las estrategias de cambio vinculadas a la

gestion de la calidad, informacion para que la Alta Direccion genere un cambio de actitud



en el servicio a los clientes internos y externos, asi como las relaciones con los diferentes

niveles de la estructura organizacional y la mejora continua.

1.4.  Alcancesy limitaciones
1.4.1. Alcance

La investigacion es de alcance descriptivo y correlacional, trata de responder a la
interrogante, ¢Cudl es la relacion que existe entre la cultura organizacional y la gestion
de la calidad en la Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann, Tacna, 2022?,
partiendo del comportamiento de los factores y experiencias del conjunto de talento
humano administrativo de la UNJBG. De enfoque cuantitativo, aplicandose analisis de
datos, el grado de niveles de cultura organizacional en la gestion de calidad. En ese
sentido, adiciona el alcance de estudio de nivel correlacional, donde se plantean cuatro

hipétesis supuestas de relacion entre las variables mencionadas.

1.4.2. Limitaciones

De acuerdo al estado de emergencia sanitaria que ha afectado a nuestra sociedad,
ha creado la sensibilidad de limitaciones en la aplicacién de encuestas directas y
personalizadas al personal administrativo que laboran en las diferentes unidades
operativas de la UNJBG. Asimismo, otra limitante ha sido el factor tiempo en el recojo

de informacidon y opiniones de experiencias muy valiosas del talento administrativo.

1.5. Objetivos

1.5.1. Objetivo general

Determinar la relacion que existe entre la cultura organizacional y la gestion de la

calidad en la Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann, Tacna, 2022.



1.5.2.

d)

1.6.

Obijetivos especificos

Determinar la relacion que existe entre el liderazgo con la gestion de la calidad en
la Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann, Tacna, 2022.

Analizar la relacion que existe entre el trabajo en equipo con la gestion de la
calidad en la Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann, Tacna, 2022.
Determinar la relacion que existe entre los valores organizacionales con la gestion

de la calidad en la Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann, Tacna, 2022.

Determinar la relacion que existe entre el clima organizacional con la gestion de
la calidad en la Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann, Tacna, 2022.
Hipotesis

Existe relacién significativa entre la cultura organizacional y la gestion de la

calidad en la Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann, Tacna, 2022.

1.6.1.

d)

Hipotesis especificas

Existe relacion significativa entre el liderazgo con la gestion de la calidad en la
Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann, Tacna, 2022.

Existe relacion significativa entre el trabajo en equipo con la gestion de la calidad
en la Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann, Tacna, 2022.

Existe relacion significativa entre los valores organizacionales con la gestion de
la calidad en la Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann, Tacna, 2022.
Existe relacion significativa entre el clima organizacional con la gestién de la

calidad en la Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann, Tacna, 2022.



CAPITULO I
MARCO TEORICO
2.1.  Antecedentes del estudio
2.1.1. Anivel Internacional

Albacete (2010) de Espafia, investigo: Influencia de las précticas de gestion de la
calidad sobre la gestion del conocimiento y la innovacién en los servicios. El trabajo de
investigacion resalta que las practicas como la Gestién de la Calidad, gestion del
conocimiento e innovacidn, proporcionan a las empresas instrumentos muy valiosos para
crear y mantener ventajas competitivas, que se traducen en unos mejores resultados. La
relacion entre la gestion de la calidad y gestion del conocimiento, ha permitido afirmar
que la implantacion de las practicas de gestion de la calidad en el sector servicios crea un

clima y cultura propicio para el desarrollo de la gestion del conocimiento.

Globalmente se afirmé que la implantacion de las practicas de gestion de la
calidad en empresas de servicio, permite crear un clima propicio para el desarrollo de
practicas de gestion del conocimiento y para el desarrollo de la innovacion

organizacional.

Gonzéles (2000), Revista Redalyc, en la publicacion bajo el titulo: La cultura de
la organizacion en la gestion total de la calidad, se concluyd que el Recurso Humano se
considera el recurso mas valioso de la empresa y recibe un nuevo tratamiento dirigido a
la creacion de una nueva cultura para alcanzar las posibilidades que brinda la ciencia y la
tecnologia y satisfacer sus necesidades; la calidad total es portador de un aumento de la
eficacia en la organizacion y de un incremento de la productividad, la calidad y la
competitividad. ElI cambio cultural que se tiene que operar en una organizacion para
lograr la Gestion de la Calidad Total se logra a través de un cambio planeado y paulatino
en el tiempo; La cultura de calidad de una organizacion se obtiene cuando sus miembros

la han alcanzado.
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Vesga (2013) Revista Guillermo de Ockham, en la publicacion bajo el titulo,
Cultura organizacional y sistemas de gestion de la calidad: una relacion clave en la gestion
de las instituciones de educacion superior, se resolvid que “Reflexionar, investigar y
teorizar sobre la cultura organizacional y su relacion con los sistemas de gestion de la
calidad en las IES en Colombia, son acciones que cada dia toman mayor relevancia
debido, por una parte, al incremento que ha tenido la implementacion de estos sistemas
de gestidn en el sector de la educacidn en la Gltima década vy, de otra, al correspondiente
sefialamiento de diversos autores sobre la importancia de la cultura organizacional en

relacion con el éxito o fracaso en la implementacion de estos modelos de gestion.”

Si bien las caracteristicas de un sistema de gestion de la calidad estan definidas en
las Normas Internacionales ISO, cada organizacion posee condiciones Unicas que
implican que este sistema debe adaptarse de acuerdo a tales condiciones, especialmente
en lo referido a su cultura organizacional. El autor propone la caracterizacién de la cultura
organizacional como uno de los elementos clave para la incorporacion de sistemas de
gestion de la calidad en instituciones de educacién superior, aspecto que también se aplica
a todo tipo de organizaciones. Ya sea que se busque modificar aspectos de la cultura para
que el sistema funcione o se adapten los sistemas de gestion a la cultura existente, el
reconocer la importancia de la relacion entre la cultura organizacional y las dindmicas de
los sistemas de gestion puede ahorrar costosos procesos adaptativos en todo tipo de
organizaciones. Un sistema de gestion no es una “receta” que se toma de un “vademécum
de herramientas gerenciales” para aplicarla por igual a todas las organizaciones. La
cultura de una organizacion constituye, quiza, el aspecto mas representativo de su
particularidad y de su identidad, asi como de su individualidad, razén por la cual esta

debe ser tomada en cuenta al implementar cualquier sistema de gestion.

Uribe (2015) de Colombia, estudi6é “La cultura organizacional, elemento
fundamental en la Calidad Universitaria”, en esta publicacion se presentan los resultados
relacionados con el funcionamiento de dos universidades, dentro del marco del proceso
de acreditacion; en ella se plantea que la cultura organizacional representa uno de los

elementos mas sobresalientes en todas las organizaciones, revistiendo especial
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importancia como variable independiente en las instituciones de educacion superior, para
los procesos que aseguran su calidad. La misma tiene como antecedente la
institucionalizacion que pasa de un proceso de coordinacion de grupos y personas a un
esquema integrado, en donde las organizaciones adquieren su propia personalidad; puede
ser rigida o flexible, innovadora o conservadora y pasa también de procesos burocraticos

de autoridad y obediencia a situaciones flexibles en el marco de la institucionalizacién.

La cultura organizacional en una IES debe demostrar orientacion hacia el cuidado
del capital humano y hacia la conformacion de equipos que faciliten el cumplimiento de

sus metas; estos elementos promoveran el desarrollo de su calidad.

En ciertos casos la cultura puede ser considerada como una barrera para el cambio;
cuando los valores compartidos no estan alineados con la filosofia o con la cultura
corporativa deseada por la alta direccidon, ello puede ser un factor de influencia para
impedir la obtencién de los estandares de calidad deseados; la cultura también puede
facilitar el cumplimiento de las metas estratégicas y de los procesos que aseguran la
calidad en las IES; la clave es una gestion adecuada para cerrar la brecha entre la cultura

corporativa y la cultura organizacional.

Velasquez (2018) Cuba, analizé: La Cultura Organizacional en las Instituciones
Universitarias. El trabajo de investigacion concluyé que, a pesar de la amplia
investigacion en el campo de la cultura organizacional, contintan las limitaciones en su
acceso en el contexto de las universidades. Los referentes tedricos vinculados a la cultura
organizacional en estas instituciones son insuficientes y los que se encuentran, parten de
indagaciones en Estados Unidos en su mayoria, lo que pudiera no necesariamente
manifestarse de igual forma en otros continentes ni paises como por ejemplo Cuba, con

ideologias y sistemas muy diferentes.

Los autores de este trabajo consideran que los rasgos que identifican el concepto
cultura son: a) estd compuesta por elementos que distinguen una sociedad o grupo

determinado, b) dentro de los elementos que se distinguen se encuentran aspectos
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subjetivos (valores, costumbres, creencias, habitos) y objetivos (cualquier producto de la
obra humana o de la naturaleza que identifica un espacio), c) es un constructo que regula
dindmicas y comportamientos en la medida que surge y se desarrolla con la aprobacién

de ese grupo o sistema social y d) esta en constante evolucion y desarrollo.

Asimismo, se considera que la cultura organizacional en las universidades es: el
sistema de valores, costumbres, normas, simbolos, creencias, procedimientos y lenguajes
que regula dindmicas y comportamientos, que son compartidos con el paso del tiempo
por sus miembros, que estan en constante cambio y desarrollo, incluye aspectos de la
direccion y el liderazgo que los identifica y diferencia del resto, marcando pautas en el
clima de la institucion, en las formas de pensar y hacer los procesos, y su consideracion
posibilita orientar a los directivos hacia la toma de decisiones acertadas y las posibilidades

de cambio institucional.

2.1.2. A nivel nacional

Vilchez (2016) Revista “Ciencia y Tecnologia™, en la publicacién “Modelo de
cultura organizacional de calidad y excelencia para fomentar el desarrollo institucional
de la Universidad Nacional de Trujillo” se concluyd que la Cultura Organizacional que

prevalece es de tipo andmica.

Como consecuencia de la identificacion de esta realidad problematica, y para
superar este tipo de cultura organizacional negativa, se ha propuesto el Modelo de Cultura
Organizacional de la Calidad y la Excelencia para fomentar el desarrollo institucional de
la Universidad Nacional de Trujillo, el cual esta basado en el Modelo EFQM (Fundacién
Europea para la Gestion de la Calidad), y que, por los comprobados beneficios en las
instituciones donde se ha aplicado, debe servir para cambiar la cultura organizacional,
dado que presenta como alternativa pertinente y valida para mejorar los procesos, las
funciones y los resultados para fomentar el desarrollo institucional, con un enfoque

humanista y complejo de la educacién.
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Mosqueira (2018) investigd6 “La cultura organizacional y su incidencia en la
calidad de servicio del personal administrativo de una universidad publica: 2018”;
concluy6 que la cultura organizacional incide significativamente con la calidad del
servicio del personal administrativo de la Universidad Nacional de Trujillo, ello, se
determind luego de un estudio realizado a través de encuestas aplicadas al personal
administrativo, la que permitié determinar el nivel de cultura organizacional, y, la otra
encuesta dirigida a los estudiantes de las diferentes escuelas profesionales, para

determinar la calidad de servicio que reciben por parte del personal administrativo.

Finalmente, se presentd una propuesta de Plan de Mejoramiento para fortalecer la
cultura organizacional y por ende posibilitar una buena calidad de servicio del personal

administrativo de la Universidad Nacional de Trujillo.

2.1.3. A nivel local

Mamani (2020) realizo: “Analisis de la gestion directiva y la cultura
organizacional de la Direccion Regional de Trabajo y Promocién del Empleo del
Gobierno Regional de Tacna, durante el afio 2017-2018”; concluyd que la gestion
directiva se relaciona directa y significativamente con la cultura organizacional. La
dimensién habilidad estratégica se relaciona de forma moderada y positiva con la cultura
organizacional; asi como la habilidad decisoria de los directivos, subdirectores
funcionarios de linea, que aplican su habilidad decisoria en las labores administrativas y
direccion de forma regularmente adecuada y con algunas deficiencias para la toma de
decisiones efectivas en la institucion. En relacion a la habilidad interpersonal, ésta se
relaciona de forma moderada y positiva con la cultura organizacional comprometida en
la comunicacion, relacion entre jefes y subordinados, socializacion y empatia con los
trabajadores de la institucion; asimismo, la relacién de la cultura organizacional con la
dimensién habilidad técnica-administrativa correspondiente al desempefio de las labores
administrativas para la direccion y organizacion, con algunas deficiencias en cuanto a sus

funciones, competencias, actividades administrativas y organizacion en la institucion.
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Cuayla (2021) indag6 “La cultura organizacional y su impacto en la gestion de
calidad administrativa de la Universidad José Carlos Mariategui, Moquegua 2020”.
Concluyd que, la cultura organizacional tiene impacto parcial en la gestion de calidad
administrativa de la Universidad José Carlos Mariategui, Moquegua 2020, en sus
dimensiones de ambiente de control e informacién y comunicacion. Para ello, se evallo
la dimension del ambiente de control en la planificacion, en ejecucion, implementacion
de las normas del control institucional; asi como la labor de la oficina de Control
Institucional en lo referente a la dimension de informacion y comunicacion en el
cumplimiento de los objetivos, metas o resultados de la entidad respecto al sistema de

gestion de la calidad administrativo.

Apaza (2021) estudié sobre: “La gestion cultural y la inclusion social en la
municipalidad provincial, Region Tacna, 20197, el objetivo fue determinar la relacion
entre la gestién cultural y la inclusion social en la municipalidad provincial de Tacna.
Region Tacna, 2019. Un estudio de nivel correlacional descriptiva, disefio no
experimental, desde el punto de vista cuantitativo y de esencia transversal, trabajando con
una poblaciéon de 50 funcionarios de la MPT. Obtuvo la informacién por medio de
encuesta y con el soporte de cuestionarios: gestion cultural e inclusion social, validados
y analizados por la prueba de consistencia interna de confiabilidad, logrando Alfa de
Cronbach de 0,910 y 0,870 respectivamente de nivel excelente. Concluye, el logro de
relacion entre los constructos Gestién Cultural e Inclusion Social y presentaron valor de

relacion lineal de 11,760 con un pv = 0,001.

2.2. Bases tedricas

2.2.1. Cultura organizacional

2.2.1.1. Definicion de cultura organizacional

Chiavenato (2007), define a la cultura organizacional como un: Sistema de
creencias, actitudes, valores compartidos que se desarrolla dentro de una organizacion o
dentro de una subunidad, que guia, orienta la conducta de sus miembros de la

organizacion. (p. 48)
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Stoner (1996) La cultura es la forma en que la organizacion ha aprendido a
manejar su ambiente. Es una mezcla compleja de supuestos, conductas, relatos, mitos,
metaforas y otras ideas que encajan todas para definir lo que significa trabajar en una

organizacion particular. (p.200).

Denison (1991) indica que la cultura organizacional es el conjunto de
procedimientos, y conductas gerenciales que sirven de ejemplo y refuerzan esos
principios basicos. La cultura estd asociada con el rendimiento y la efectividad
organizacional. En la década de los noventa muchas investigaciones se orientan a buscar
relaciones entre la cultura organizacional y la efectividad organizacional, para tratar de

establecer relaciones entre cultura, estrategia y competitividad.

Segun Schein (1988, p.12) afirman que, la cultura es la base de presunciones
bésicas y creencias que comparten los miembros de una empresa, las cuales trabajan

inconscientemente y definen la vision que la empresa tiene de si misma y de su entorno.

Pettigrew (1979), plantea que la cultura de una empresa se manifiesta por
simbolos, lenguajes, ritos, mitos, que son creados y difundidos por ciertos directivos para

influir sobre el comportamiento de los miembros de la empresa.

Katz y Khan (1970), definen "toda organizacidn crea su propia cultura o clima,
con sus propios tabues, costumbres y estilos. El clima o cultura del sistema refleja tanto
las normas y valores del sistema formal como su reinterpretacion en el sistema informal
(...), asi como refleja las presiones internas y externas de los tipos de personas que la
organizacion atrae, de sus procesos de trabajo y distribucion fisica, de las modalidades de

comunicacion y del ejercicio de la autoridad dentro del sistema”.
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2.2.1.2. Dimensiones de la cultura organizacional

Doina et al. (2008); Gonzélez & Parra (2008) en Morelos-Gémez., & Fontalvo-
Herrera (2014) nombran las dimensiones de la cultura organizacional: Liderazgo, trabajo

en equipo, valores organizacionales y clima organizacional (p.99).

2.2.1.2.1. Dimension liderazgo

Es un proceso grupal, un rasgo de personalidad, una forma de inducir al
compromiso, llevar a cabo un ejercicio de influencia, comportamientos y estrategias para
persuadir a otros, presentar una relacion de poder, un instrumento para alcanzar metas,
un efecto de la continua interaccion, tener un rol diferenciado, un rol de poder asignado
(como cuando se es jefe y se tienen personas a cargo), y todas las posibles combinaciones

de las anteriores.

Deben enriquecerse las investigaciones futuras desde una perspectiva del rol
cambiante del lider de acuerdo con cada organizacion y a lo largo del tiempo, asi como
desarrollar metodologias mas complejas e integrar otras variables psicoldgicas que son
determinantes en los dos temas, y que han sido revisadas (Aguilar, 2020, p.64; Blanch et
al., 2016).

2.2.1.2.2. Dimension trabajo en equipo

Es un conjunto de personas con habilidades y competencias que se organizan de
una forma determinada para lograr un objetivo comun. Como conjunto de personas: los
equipos de trabajo estan formados por personas, que aportan a los mismos una serie de
caracteristicas diferenciales (experiencia, formacién, personalidad, aptitudes, etc.), que
van a influir decisivamente en los resultados que obtengan esos equipos. Segundo,
organizacion: existen diversas formas en las que un equipo se puede organizar para el
logro de una determinada meta u objetivo, pero, por lo general, en las empresas esta
organizacion implica algun tipo de division de tareas. Esto supone que cada miembro del

equipo realiza una serie de tareas de modo independiente, pero es responsable del total de
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los resultados del equipo. Tercero objetivo comun: no se debe olvidar, que las personas
tienen un conjunto de necesidades y objetivos que buscan satisfacer en todos los ambitos
de su vida, incluido en trabajo. Una de las claves del buen funcionamiento de un equipo
de trabajo es que las metas personales sean compatibles con los objetivos del equipo
(Rivera, 2016).

Tabla 1

Dimensiones de la cultura organizacional

Dimensiones Aporte

2El lider desempefia un papel determinante en el desarrollo de la
Liderazgo cultura y la forma como las personas se comportan y transmiten

dichos patrones de generacién en generacion.

Son las cualidades, actitudes y conductas que marcan las
Trabajo en equipo relaciones personales en todo momento, tales como la asistencia,

apoyo, confianza, sinceridad®.

°La cultura organizacional es lo que identifica a una organizacion,
Valores lo que promueve entre sus miembros un sentido de pertenencia, al
organizacionales  profesar sus mismos valores, creencias, reglas, procedimientos,

normas y lenguaje.

dLa cultura es la base para el clima organizacional, ya que ésta

define la manera de actuar dentro de una organizacion y el clima
Clima es la percepcion que se tiene sobre dicho comportamiento. La
organizacional influencia de la cultura se basa en una relacién directa, vale decir

si la cultura es conflictiva, el clima se vera afectado, pero si la

cultura es armonica el clima se tornara positivo.

Nota. aContreras et al. (2016 en Aguilar, 2020), bPintos y Martinez (2018), cMendoza et al. (2009, en
Castellanos y Rojas, 2013, p. 13) y Enero Antonio et al. (2019, p.31).

2.2.1.2.3. Dimension valores organizacionales

Es un componente guia de conducta ética y moral de la cultura organizacional, en

la toma de decisiones estratégicas, ademas, facilitan la operatividad eficiente. En el



18

ambito de valores organizacionales se considera a: Legitimidad, imparcialidad,
incompatibilidad, responsabilidad, experiencia, confiabilidad, efectividad, eficiencia,
transparencia, dedicacién, sostenibilidad, en el logro de los objetivos de la gestion publica
cuya mision es el interés publico. Asimismo, “los valores organizacionales influyen en el
comportamiento de los empleados de la organizacion y actGan como elementos de
integracion compartidos por ellos,” (Oliveira y Tamayo,2004; Francis y Woodcock, 2008,
citada en Correia, 2019).

2.2.1.2.4. Dimension clima organizacional

Es un atributo del entorno interno organizacional, observadas o experimentadas
por los colaboradores de la organizacion, y que impactan en su actuacion. “Para que una
persona puede trabajar bien debe sentirse bien consigo mismo y con todo lo que gira
alrededor de ella y entender el ambiente donde se desenvuelve todo el personal” (Peralta,

2002).

2.2.2. Gestion de calidad
2.2.2.1. Definicion de gestion de calidad

Camison (2006, p. 346), afirma que la gestion de una organizacion consiste en las
«actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion», mientras que el
sistema de gestion seria el «sistema para establecer la politica y los objetivos y para lograr
dichos objetivos». El sistema de gestién de una organizacion es el conjunto de elementos
(estrategias, objetivos, politicas, estructuras, recursos Yy capacidades, métodos,
tecnologias, procesos, procedimientos, reglas e instrucciones de trabajo) mediante el cual
la direccion planifica, ejecuta y controla todas sus actividades para el logro de los

objetivos preestablecidos.

ISO (2015, p. vii) La adopcion de un sistema de gestion de la calidad es una
decisidn estratégica para una organizacién que le puede ayudar a mejorar su desempefio

global y proporcionar una base solida para las iniciativas de desarrollo sostenible.
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La gestion de la calidad es un conjunto de acciones que orientan a planificar,
organizar y controlar la funcion imprescindible para establecer la calidad en una
organizacion (Maseda, 1999). Segun Lopez & Ruiz (2004) la gestién de la calidad tiene
impacto estratégico en la empresa y representa una oportunidad para generar

competitividad, poniendo énfasis en el mercado y en las necesidades del cliente.

Por otro lado, Molina (1998) afirma que la gestion de calidad total se extiende
mas alla de la propia organizacion para implicar también a suministradores y a clientes
externos e internos, con el objetivo del logro de la satisfaccion del usuario como del
talento humano, ademas, es una filosofia de cambio organizacional, con la mejora
continua en los procesos cotidianos. Esto implica que su personal también puede tomar

decisiones.

El concepto de calidad ha ido evolucionando desde sus origenes, aumentando
objetivos y cambiando sus orientaciones hacia la satisfaccion plena de los clientes,
Comenzo como una necesidad de controlar e inspeccionar hasta llegar a lo que hoy
conocemos como por calidad total, también denominada como excelencia. La evolucion
histérica de la gestion de la calidad ha estado llena de estudios y puesta en marcha de

sistemas de gestion, herramientas y técnicas, impulsadas por gurus de la calidad.
2.2.2.2. Dimensiones de la gestion de calidad
ISO 9000 2015 en Mejias et al, (2018, pp.14-15) y Norma Internacional (2018).
La variable competitividad en la categoria microempresarial estd compuesto de
ocho dimensiones (Tabla 3), que al unirlos son un conjunto esencial en los efectos
competitivos y diferenciacion de una empresa en el mercado:

2.2.2.2.1 Dimension gestion de los procesos

Es el modelo de gestion de una organizacion basado en los procesos, que consiste

en la conduccién de un conjunto de recursos y actividades interrelacionadas que
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transforman elementos de entrada en elementos de salida, con valor afiadido para el
cliente. “Cada uno de los procesos que componen el sistema debe contribuir a la
consecucion de los objetivos de la Organizacion, lo que implica una relacion “causa-
efecto” entre los resultados de los procesos individuales y los resultados globales del
sistema” (Universidad de Cantabria, 2019). La organizacién por procesos implica:
Dominio de los procesos, implantacion de vision sistémica y conocimiento de las
interrelaciones. Por otra parte, el conocimiento y gestion de los procesos alineados como
un sistema contribuye a la eficacia y eficiencia organizacional en la consecucion de
resultados planeados. “Este enfoque permite a la organizacion controlar las
interrelaciones e interdependencias entre los procesos del sistema, de modo que se pueda

mejorar el desempeno global de la organizaciéon” (ISO, 2018).

Igualmente, la gestion de procesos efectiva facilita en el afiadido de valor a la
clientela, optimizando el problema técnico en la produccién o servicio, con un control
adecuado y sin descuidar los procesos de soporte. “Con una adecuada gestion de procesos,
en la que se apliquen la mejora continua y la innovacion, se puede conseguir satisfacer
tanto al cliente externo como interno y a otros grupos de interés de la organizacion”
(Camison et al, 2006).

2.2.2.2.2 Dimensién enfoque en el cliente

Es la orientacién de las organizaciones de gestién publica en el servicio al
ciudadano, con buena direccion estratégica, la gestion del talento humano, servicio
inclusivo y “de amplia cobertura. De igual manera debe garantizar que el servicio
prestado cumpla con los estandares de calidad establecidos en las normas técnicas

internacionales para garantizar la satisfaccion del ciudadano” (Linares, 2014).

2.2.2.2.3 Dimension monitoreo

Es el proceso continuo y sistematico mediante el cual se verifica la eficiencia y la
eficacia de un proyecto mediante la identificacion de sus logros y debilidades y, en

consecuencia, se recomiendan medidas correctivas para optimizar los resultados
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esperados del proyecto. Es, por tanto, condicion para la rectificacion o profundizacion de
la ejecucion y para asegurar la retroalimentacion entre los objetivos y presupuestos
teodricos y las lecciones aprendidas a partir de la practica. Asimismo, es el responsable de
preparar y aportar la informacion que hace posible sistematizar resultados y procesos v,

por tanto, es un insumo bésico para la evaluacion.

2.2.2.2.4 dimension evaluacion del desempefio

Es un proceso de revision y evaluacion ya sea, individual o grupal, de los logros,
que permite iniciar planes de desarrollo, metas y objetivos; este proceso consiste en
determinar el nivel de rendimiento de los colaboradores en sus actividades cotidianas,
proporcionando importantes beneficios para el analisis de la productividad, siendo la
evaluacién un medio para destacar el desempefio (Monday & Noe, 2010). La evaluacion
del desempefio se ha distinguido por proporcionar un analisis sobre la contribucion que
brinda cada puesto de trabajo en la organizacién, relacionando cémo los resultados se
asocian a un nivel de desempefio en el puesto de trabajo. La evaluacion del desempefio
empresarial implica una conduccién metodolégica, partiendo del hecho que se deben
establecer indicadores tangibles e intangibles, evaluando el grado de eficiencia y eficacia
que los colaboradores realizan en sus areas de trabajo durante un tiempo determinado, asi

como su potencial progreso (Cuestas y Valencia, 2014).

Tabla 2
Dimensiones de gestion de calidad

Dimensiones Aporte

. 2El objetivo es mejorar la calidad y reducir costes y el tiempo de
Gestion de los ) S )
desarrollo, ademas, innovar, aumentar la eficiencia y creacion de
procesos
valor.

bImplementacion de tacticas y esfuerzos por una entidad con la
Enfoqueenel . ) . ) )
y finalidad de ser competitivo en la satisfaccion de los clientes internos
cliente
y externos, con un servicio de calidad.
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Préctica de identificacion metddica de la calidad del desempefio de un

sistema, subsistema o proceso a efecto de introducir los ajustes o

Monitoreo
cambios pertinentes y oportunos para el logro de sus resultados y
efectos en el entorno.
9Es un requisito una métrica apropiada para evaluar las funciones a
Evaluacion desempefiar, definir programas de capacitacién y actualizacion,
del desarrollar las competencias del talento humano, en el desempefio
desempefio operativo minimizando las brechas existentes en los perfiles del puesto

y del trabajador.

Nota. Basado en: a.Camisdn et al. (2006), b.Cevalos y Escobar (2023), c.Valle y Rivera (2023) y d.Iturralde
(2011).

2.3.  Definicion de términos

Calidad

Es la conformidad de un producto (bienes y servicios) con las caracteristicas
establecidas por el cliente.

Gestion

Es el conjunto de procedimientos y acciones que se llevan a cabo para alcanzar
una determinada meta y objetivo establecido en el plan estratégico de una organizacion.

Motivacion

Son los estimulos que mueven a la persona a realizar determinadas acciones y
persistir en ellas para su culminacion. Esta constituida por todos los factores capaces de

provocar, mantener y dirigir la conducta humana hacia un objetivo.
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Etica

Es la parte de la filosofia que trata de la moral y de las obligaciones que rigen el
comportamiento del hombre en la sociedad. Es un conjunto de normas que nos vienen del
interior y que tienen que ver con las virtudes y los valores.

Moral

Son normas que nos vienen del exterior, 0 sea de la sociedad. Es el codigo de
buena conducta.

Valores

Son guias que dan orientacién a la conducta de personas y grupos sociales. Es un
bien descubierto y elegido en forma libre y consciente que busca ser realizado por la

persona.

Estrategia

Es el arte de dirigir operaciones, forma de actuar y lograr objetivos y metas ante
determinada situacion.

Liderazgo

Es el arte de movilizar e influenciar a otros para que deseen luchar con entusiasmo
por el logro de aspiraciones compartidas.

Trabajo en equipo

Es un método de trabajo colectivo coordinado, en el que los participantes
intercambian sus experiencias, respetan sus roles y funciones para lograr objetivos
comunes al realizar una tarea conjunta. Es una filosofia de vida laboral que practican las

organizaciones para generar la sinergia.
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Objetivo

Son los resultados que esperamos alcanzar dentro de un plazo especifico.

Metas

Son objetivos cuantificables

Valores organizacionales

Son cualidades, virtudes y principios que emplea un grupo o equipo de trabajo
para construir y conservar un ambiente agradable, respetuoso y eficaz.

Comunicacion organizacional

Es el envio y recepcion de la informacidon para alcanzar un objetivo determinado
previamente.

Estilo gerencial

Son formas distintivas que un gerente o lider posee para gestionar y dirigir

organizaciones en base a sus capacidades, habilidades, destrezas y conocimientos.



CAPITULO II
MARCO METODOLOGICO
3.1. Tipoy disefio de la investigacion
3.1.1. Tipo de estudio

La investigacion pertenece al tipo de investigacion basica, al respecto Tamayo
(2003, p.42) menciona que es basica o fundamental, con buen soporte tedrico y su
finalidad primordial ampliar conocimientos, mediante hallazgos de amplio alcance o
principios. lgualmente, Hernandez et al. (2014) precisa que son estudios planteados como

una opcion a las investigaciones descriptivas y explicativas.

3.1.2. Nivel de investigacion

La investigacion se sita dentro de un nivel descriptivo correlacional, cuyo
objetivo es la identificacion de las propiedades significativas de individuos o grupos. Se
plantea el ensayo de hipdtesis correlacional, ademads, “los estudios constan de vinculos
entre tres, cuatro o mas variables” (Hernandez et al., 2014, p. 93). Asimismo, da a conocer

o0 “ubicar la relacion entre un conjunto de variables en un momento dado” (En Hernandez

etal., 2014, p. 154).

3.1.3. Disefio de investigacion

El desarrollo de la investigacion es no experimental, se califica por no
manipulacion intencional de las variables independientes en estudio, con la intencion de
observar los fenébmenos tal y como ocurren en su contexto natural, para un analisis

posterior. De acuerdo a la finalidad y desarrollo de las variables que se consideran:
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X1
M R
X2
M : Muestra
X1 Variable: Cultura organizacional
X2 : Variable: Gestion de calidad
R : Relacion entre ambas variables

3.2. Poblacién y muestra
3.2.1. Poblacion

La determinacion de la poblacion del presente trabajo de investigacion estuvo
compuesta por 100 trabajadores administrativos especializados de la UNJBG

comprendidos bajo el régimen laboral del D. Leg. 276.

3.2.2. La muestra poblacional

Tener una poblacion bien delimitada posibilitara contar con un listado que incluya
todos los elementos que la integren. Ese listado recibe el nombre de marco de muestreo.
Hernandez (2010).

Se considerd una muestra de 48 trabajadores segun la cifra obtenida mediante
muestreo por convivencia, que es una técnica de muestreo no probabilistico usada para
seleccionar muestras por la comodidad de acceso, de contacto con las personas y ser parte

del muestreo practico no aleatorio, en un rango de tiempo dado.



3.3.  Operacionalizacion de variables

3.3.1. Identificacion de las variables

Las variables estudiadas:

a) Cultura organizacional
b) Gestion de calidad

3.3.2. Caracterizacion de las variables

3.3.2.1. Variable 1 Cultura organizacional

Tabla 3

Dimensiones e indicadores de la Variable 1
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Variable

Dimensiones

Indicadores

Cultura

Organizacional®

Liderazgo
Trabajo en equipo
Valores organizacionales

Clima organizacional

1.1 Habilidades directivas

1.2. Toma de decisiones

1.3. Inteligencia emocional

2,1. Actitud colaborativa

2.2. Grado de compromiso

2.3. Logro de objetivos y politicas
3.1. Respeto a las personas y al medio
ambiente

3.2. Laboriosidad,

3.3. Perseverancia, Prudencia

4.1. Identificacion organizacional
4.2. Condiciones fisicas del trabajo

4.3. Relaciones institucionales

Nota. a.Morelos-Gdmez y Fontalvo-Herrera (2014)

3.3.2.2. Variable 2: Gestion de calidad



Tabla 4

Dimensiones e indicadores de la Variable 2

28

Variable Dimensiones

Indicadores

1. Gestion de los

procesos
Gestion de 2. Enfoque al cliente
Calidad? 3. Monitoreo

4. Evaluacion del

desemperio

1.1 Eficiencia en el uso de los recursos
1.2. Transformacién digital

1.3. Control del cumplimiento del trabajo
realizado

2.1. Reduccion del tiempo de atencién
2.2. Automatizacion de procesos

2.3. Comunicacion eficaz

3.1. Adaptacion de controles de acuerdo a
las necesidades de la gestion universitaria
3.2. Tendencia de acciones correctivas
3.3. Registro de las desviaciones de manera
correctiva

4.1. Cumplimiento de metas

4.2. Cumplimiento de normas y
procedimientos

4.3. Aseguramiento de la retencion del
conocimiento en la gestion administrativa

Universitaria

Nota. a.1SO 9000 2015 en Mejias et al, (2018, pp.14-15) y Organizacion Internacional de la Normalizacién

(2018).

3.3.3. Definicién operacional de las variables
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VARIABLE DEFINICION DIMENSION INDICADOR UNIDAD/CATEGORIA  ESCALA
Definicién conceptual:
Cultura organizacional Likert
“Es el conjunto de valores, creencias y 1.1 Habilidades directivas Cultura organizacional:
entendimientos  importantes que  los 1.2. Toma de decisiones Rango PuNtos
miembros tienen en comin; ofrece formas 1-3. Inteligencia emocional A) Nunca 1
definidas de pensamiento, sentimiento y 2,1. Actitud colaborativa B) Casinunca 2
reaccion que guian la toma de decisiones y 2.2. Grado de compromiso C) A veces 3
otras actividades” (Fajardo et al., 2020, p. Liderazgo 2.3. Logro de los objetivos y D) Casi 4
Variable 1: 266). Trabajo en equipo  politicas siempre 5
Definicién operacional: Valores 3.1. Respeto a las personas y al E) Siempre Ordinal /
Cultura Cultura organizacional organizacionales  medio ambiente cualitativa

Organizacional

Son principios que conforman la
personalidad de una organizacion, es decir,
es el conjunto de percepciones,
sentimientos, actitudes, habitos, creencias,
valores, tradiciones y formas de interaccion
dentro y entre los grupos existentes en todas
las organizaciones, con buen liderazgo,
trabajo en equipo, valores organizacionales

y buen clima organizacional.

Clima

organizacional

3.2. Laboriosidad

3.3. Perseverancia, Prudencia
4.1. ldentificacion
organizacional

4.2. Condiciones fisicas del
trabajo

4.3. Relaciones institucionales
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Variable 2:

Gestion de la
Calidad

Definicion conceptual:

Gestion de la calidad

Es la de que la Calidad es cumplir con las
necesidades y expectativas de los

clientes” (Mejias et al., 2018, p.8).
Definicién operacional:

Gestion de calidad

es la gestion de solucionar los problemas
relacionados en la mejora de medios, y
logros con los usuarios que permite operar
con la gestion de procesos, enfocado al
cliente, con buen monitoreo de calidad y

evaluacion del desempefio de los gestores.

1. Gestion de los
procesos

2. Enfoque al
cliente

3. Monitoreo

4. Evaluacidn del

desempefio

1.1 Mejor aprovechamiento de
los recursos

1.2. Transformacion digital

1.3. Control de cumplimiento
del trabajo realizado

2.1. Reduccion del tiempo de
atencion

2.2. Automatizacién de procesos
2.3. Comunicacion eficaz

3.1. Adaptacion de controles de
acuerdo a las necesidades de la
gestion universitaria

3.2. Tendencia de acciones
correctivas

3.3. Registro de las desviaciones
de manera correctiva

4.1. Cumplimiento de metas
4.2. Cumplimiento de normas y
procedimientos

4.3. Aseguramiento de la
retencién del conocimiento en la
gestién administrativa

Universitaria

Likert

Gestién de Calidad:

Rango
A) Nunca/
B) Casi nunca
C) A veces
D) Casi
siempre
E) Siempre

Puntos

1
2
3
4
5

Ordinal /

cualitativa
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3.4.  Técnicas e instrumentos para recoleccion de datos

Se utiliz6 la técnica de la encuesta, la misma que se aplicé a los servidores
administrativos de las diferentes unidades operativas de la institucién. Asimismo, se
aplicd los instrumentos, cuestionarios a los servidores de las siete facultades, escuela de

posgrado y oficinas administrativas y académicas de la UNJBG.

Se aplicaron dos instrumentos: cultura organizacional y gestion de calidad
validados, ademas la coleccion de datos es fundamental previamente se ha coordinado
con jefes de las oficinas administrativas de la UNJBG, para lo cual, se ha solicitado la

autorizacion para la aplicacién de los instrumentos de recoleccion de datos.

3.5.  Procesamiento y analisis de datos

El procesamiento de datos fue de forma automatizada con la utilizacion de medios
informaticos. Para ello, se utilizaron: el soporte informatico SPSS 26 paquete con
recursos para el andlisis descriptivo de las variables y para el calculo de medidas
inferenciales; Excel, aplicacion de Microsoft Office, que se caracteriza por sus bondades

de recursos graficos y funciones especificas que facilitan el ordenamiento de datos.

Referente al analisis de datos, se utilizaron herramientas estadisticas de pruebas

descriptivas e inferencial.

En cuanto a la estadistica descriptiva, se aplicaron:

Media aritmética y desviacion estandar, tablas de regresion lineal ordinal. Tablas
de contingencia. Con el fin visualizar la distribucion de los datos segun las categorias o

niveles de los conjuntos de indicadores analizados simultdneamente.

Contraste de hipotesis
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Isern & Soler (1998) generalmente, se guian en base a los siguientes pasos:

Formulacién de la hip6tesis nula (Ho)

Formulacidn de la hipoétesis alternativa (H1)

Fijar el nivel de significacion alfa (*)

Optar y operacionalizar la prueba de significacion estadistica adecuada

Toma de decisiones si se rechaza o no la Ho.
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CAPITULO IV
RESULTADOS DE LA INVESTIGACION
4.1. Validacion y fiabilidad de los instrumentos

Se ha validado los instrumentos de acuerdo a los requerimientos teoricos de la
investigacion, para lo cual se ha procedido por la revision de expertos calificados que
determinaron el ajuste pertinente de los items.

4.2.  Presentaciony andlisis de resultados

4.2.1. Caracteristicas de los encuestados

Como se puede observar en la Figura 1, se visualiza el género de 48 trabajadores
administrativos que participaron en la encuesta de la UNJBG, el 41,67 % han sido de sexo

femenino y el 58,33 % masculino respectivamente.

Figural

Caracteristicas de los encuestados

Sexo

Femenino

Sexo

Masculino

Porcentaje

Nota. Elaboracion propia.



34

Como se puede observar en la Figura 2, se visualiza las edades de 48 trabajadores
administrativos que participaron en la encuesta de la UNJBG, de 26 a 33 afios es 2,08 %,
de 34 a 40 afos representa el 35,50 %, 41 a 50 afios es 39,58 % y mayor a 50 afios es de
20,83 %.

Figura 2
Edades de trabajadores administrativos encuestados de la UNJBG

Edad

Mayor a 50
afios

41 a50
afios

Edad

34a40
afios

26 a33
afios

o 10 20 30 40

Porcentaje

Nota. Elaboracion propia.

Como se puede observar en la Figura 3, se observa con qué estudios cuentan los
trabajadores administrativos de la universidad: secundaria 2,08 %, instituto 10,42 % y
universidad 87,50 %.



Figura 3
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Estudios con los que cuentan los trabajadores administrativos de la UNJBG

Porcentaje

Estudios

100

80

60

40

20

Secundaria Instituto Universidad

Estudios

Nota. Elaboracion propia.

Igualmente, en la antigliedad de trabajo de los trabajadores administrativos de la

UNJBG, se puede visualizar en la Figura 4, trabaja de: 1 a 4 afios 8,33 % y 5 a 10 afios y

de 11 a 15 afios es 31,25 % respectivamente, y 16 a 20 afios 4,17 % y mas de 20 afios

representa 25 %.
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Figura 4

Antiguedad de tiempo de servicio de los trabajadores administrativos de la UNJBG

Antiguedad

Mas de 20
afios

16 a20
afios

11a15
afios

Antiguedad

5a10 afos

01 a4 afos

v} 10 20 30 40

Porcentaje

Nota. Elaboracion propia.

Los trabajadores administrativos encuestados pertenecen a las Facultades un
27,1% que se pueden observar en la Tabla 6, el 4,2 % son de ESPG y finalmente, de las

oficinas administrativas representan 68,8 %.

Tabla b

Trabajadores administrativos encuestados por facultades de la UNJBG

_ _ Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado

FCJE 2 4,2 4,2 4,2
FAIN 2 4,2 4,2 8,3
FCAG 2 4,2 4,2 12,5
Valido FACI 3 6,3 6,3 18,8
FECH 1 2,1 2,1 20,8
FIAG 3 6,3 6,3 27,1
ESPG 2 4,2 4,2 31,3
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Oficinas
o ) 33 68,8 68,8 100,0
Administrativas
Total 48 100,0 100,0

Nota. Elaboracién propia.

Referente cargo de representacion, se ha encuestado a 10,42 % duefios de procesos

y 69,58 % de trabajadores administrativos, como se puede observar en la Figura 5.

Figura 5
Cargo de representacion del personal administrativo de la UNJBG

Cargo

Cargo
Trabajador
Administrativo

Duefio de
procesos

o] 20 40 &0 80 100

Porcentaje

Nota. Elaboracion propia.

La procedencia de los trabajadores administrativos encuestados son del cercado
52,08 %, son del Distrito de la Alto de la Alianza 27,08 %, los del Distrito de la Ciudad
Nueva representa 10,42 % y de Distrito de Gregorio Albarracin Lanchipa 10,42 %, se

puede observar en la Figura 6.
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Figura 6

Procedencia de trabajadores administrativos de la UNJBG

Procedencia

Distrito
Gregorio
Albarracin
Lanchipa

Distrito
Ciudad | [10,42%
Nueva

Distrito Alto
dela
Alianza

Procedencia

Cercado

v} 10 20 30 40 50 B0

Porcentaje

Nota. Elaboracion propia.

4.2.2. Variable 1 cultura organizacional

Tabla 6

Fiabilidad de cultura organizacional

Alfa de Cronbach N de Elementos
0,925 24

Nota. Informe del cuestionado 2022, Spss v.26

Se ha tratado la informacién de las 24 preguntas al andlisis de confiablidad al
software SPSS 26, en tal sentido, se estim6 un 0,925. Por lo tanto, se concluye que la
confiabilidad del instrumento muestra una confiabilidad excelente.

Andlisis de la dimension 1 liderazgo



Tabla 7
Analisis de la dimensidn 1 liderazgo

% de N
Recuento
columnas
. Nunca 1 2,1
L1 Los duefios de los procesos gestionan con ]
. ) ) Casi nunca 35 729
habilidades interpersonales motivadoras con el
o . ) A veces 8 16,7
personal administrativo y usuarios de la o
Casi siempre 4 8,3
UNJBG )
Siempre 0 0,0
. . Nunca 0 0,0
L2 El Talento humano administrativo posee ]
. . . . Casi nunca 5 10,4
habilidades y pericia para planificar, coordinar,
. . . A veces 38 79,2
interpretar, analizar en la complejidad de la o
L . Casi siempre 5 10,4
organizacion en su conjunto. ]
Siempre 0 0,0
Nunca 0 0,0
L3 Como directivo administrativo, toma de Casi nunca 5 10,4
decisiones basada en la evidencia y la A veces 35 72,9
confiabilidad en las fuentes de informacion. Casi siempre 8 16,7
Siempre 0 0,0
Nunca 0 0,0
L4 Los directivos administrativos, toman Casi nunca 9 18,8
decisiones basado en el proceso se evaluaciony A veces 32 66,7
directivas funcionales técnicas. Casi siempre 7 14,6
Siempre 0 0,0
. . . Nunca 0 0,0
L5 El Talento humano administrativo practica )
. ] Casi nunca 12 25,0
las habilidades blandas como una herramienta
o . A veces 29 60,4
para entender la productividad y la gestion del o
) . Casi siempre 7 14,6
cambio de los involucrados. ]
Siempre 0 0,0
. . . Nunca 0 0,0
L6 Los trabajadores administrativos son )
o Casi nunca 2 4,2
expertos en el cumplimiento de tarea,
. . . A veces 37 77,1
equilibrando las habilidades cognitivas, o
. ) ) Casi siempre 18,8
emocional y social o psicomotora. .
Siempre 0 0,0

Nota. Informe del cuestionado 2022, Spss v.26.
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En la apreciacion de la Tabla 7, se observa el estado de la dimension liderazgo,
segun la encuesta a los 48 trabajadores administrativos, el 72,9 % y 8,3 % manifiestan
que casi nunca y siempre, los duefios de los procesos gestionan con habilidades
interpersonales motivadoras con el personal administrativo y usuarios de la UNJBG.
Asimismo, 79,2 % considera, que a veces, el talento humano administrativo posee
habilidades y pericia para planificar, coordinar, interpretar, analizar en la complejidad de

la organizacion en su conjunto.

Por otra parte, el 72,9 % y 16,7 %, indica que a veces y casi siempre, el directivo
administrativo, toma de decisiones basada en la evidencia y la confiabilidad en las fuentes
de informacion. Igualmente, y el 66,7 % que a veces, los directivos administrativos,

toman decisiones basado en el proceso se evaluacion y directivas funcionales técnicas.

De modo similar, el 60,4 % y 14,6 % estima que a veces y casi siempre el talento
humano administrativo practica las habilidades blandas como una herramienta para
entender la productividad y la gestion del cambio de los involucrados y el 77,1 % tiene
en cuenta que a veces, son expertos en el cumplimiento de tarea, equilibrando las

habilidades cognitivas, emocional y social o psicomotora.
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De acuerdo con la Tabla 8 y Figura 7, se observa los resultados del indicador
habilidades directivas de 2 preguntas referentes a la dimensién liderazgo, se encuentra en

la posicion en proceso, 8,3 % y 6,3 % efectivo.

Se deduce, que de los 48 encuestados el 85,4 % evidencia un nivel basico.

Tabla 8
Habilidades directivas

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado
En proceso 4 8,3 8,3 8,3
Basico 41 85,4 85,4 93,8
Valido
Efectivo 3 6,3 6,3 100,0
Total 48 100,0 100,0

Nota. Informe del cuestionado 2022, Spss v.26

Figura7

Habilidades directivas

Habilidades Directivas

Efectivo

Basico

Habilidades Directivas

En proceso

v} 20 40 &0 30 100

Porcentaje

Nota. Referencia de la Tabla 8, informe del cuestionado 2022, Spss v.26
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En cuanto a la Tabla 9 y Figura 8, muestra los resultados del indicador toma de
decisiones de 2 preguntas referentes a la dimension liderazgo, se ubica en la posicién en

proceso, 10,4 % y 14,6 % efectivo.

Se infiere, que de los 48 encuestados el 75 % evidencia un nivel basico.

Tabla b
Toma de decisiones

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado
En proceso 5 10,4 10,4 10,4
Basico 36 75,0 75,0 85,4
Valido
Efectivo 7 14,6 14,6 100,0
Total 48 100,0 100,0

Nota. Informe del cuestionado 2022, Spss v.26.

Figura 8
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Nota. Referencia de la Tabla 9, informe del cuestionado 2022, Spss v.26
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De conformidad con la Tabla 10 y Figura 9, se muestra el indicio de resultados
del indicador inteligencia emocional de 2 preguntas referentes a la dimension liderazgo,

se encuentra en la posicién en proceso, 4,2 % y 10,4 % efectivo.

Se llega a concluir, que de los 48 encuestados el 85,4 % evidencia un nivel basico.

Tabla 6

Inteligencia emocional

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado
En proceso 2 4,2 4,2 4,2
Basico 41 85,4 85,4 89,6
Valido
Efectivo 5 10,4 10,4 100,0
Total 48 100,0 100,0

Nota. Informe del cuestionado 2022, Spss v.26

Figura 9
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Nota. Referencia de la Tabla 10, informe del cuestionado 2022, Spss v.26
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De acuerdo con la Tabla 11 y Figura 10, se observa los resultados de la dimension

liderazgo, se ubica en la posicidn en proceso, 10,4 % y 4,2 % efectivo.

Se deduce, que de los 48 encuestados el 85,4 % evidencia un nivel basico, referido

a los indicadores, habilidades directivas, toma de decisiones e inteligencia emocional.

Tabla 7
Liderazgo
) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje )
valido acumulado
En proceso 5 10,4 10,4 10,4
Basico 41 85,4 85,4 95,8
Valido
Efectivo 2 4,2 4,2 100,0
Total 48 100,0 100,0

Nota. Referencia de la Tabla 12, informe del cuestionado 2022, Spss v.26

Figura 10
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Nota. Referencia de la Tabla 11, informe del cuestionado 2022, Spss v.26.



Tabla 8

Analisis de la dimension 2 trabajo en equipo
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%deN
Recuento
columnas
L7 Los directivos administrativos coordinan ~ Nunca 1 2,1
labores colaborativas entre el talento Casi nunca 17 35,4
administrativo y los involucrados, en pro de A veces 24 50,0
logro de los objetivos y la satisfaccién de la  Casi siempre 12,5
clientela. Siempre 0 0,0
o o ) Nunca 1 2,1
L8 Los directivos administrativos )
B ) Casi nunca 17 354
promueven el didlogo, la escucha activa, la
. y A veces 24 50,0
retroalimentacion y el llegar a acuerdos o
. Casi siempre 6 12,5
pertinentes dentro de la UNJBG. ]
Siempre 0 0,0
. o Nunca 1 2,1
L9 Los duefios de proceso directivo tienen )
. L Casi nunca 18 37,5
un alto compromiso con la direccion
. . y A veces 22 45,8
estratégica del Sistema de Gestion de la o
. Casi siempre 7 14,6
calidad de UNJBG. )
Siempre 0 0,0
Nunca 0 0,0
L10 El Talento administrativo se identifica ~ Casi nunca 5 104
con la institucion en el cumplimiento de la A veces 39 81,3
mision y vision planteada. Casi siempre 4 8,3
Siempre 0 0,0
L o . . Nunca 0 0,0
L11 Los directivos administrativos alinean )
o o Casi nunca 10 20,8
PEIl y el POI con los objetivos y actividades
. . o A veces 33 68,8
basadas en politicas incluida la mision y la o
L Casi siempre 5 10,4
vision. .
Siempre 0 0,0
. o . Nunca 0 0,0
L12 Los servidores administrativos laboran )
o Casi nunca 5 104
en una organizacion interactuando con
" . o A veces 37 771
politicas establecidas, objetivos y procesos o
) ) Casi siempre 125
con fines de lograr resultados apropiados. .
Siempre 0 0,0

Nota. Informe del cuestionado 2022, Spss v.26.
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De acuerdo al analisis de la dimension 2 Trabajo en equipo, los 48 trabajadores
administrativos, indican que el 35,4 %, 50 % y el 12,5 % nunca, a veces y casi siempre
los directivos administrativos coordinan labores colaborativas entre el talento
administrativo y los involucrados, en pro de logro de los objetivos y la satisfaccion de la
clientela y promueven el dialogo, la escucha activa, la retroalimentacion y el llegar a

acuerdos pertinentes dentro de la UNJBG respectivamente.

Con respecto a los duefios de proceso directivo, el 45,8 % 14,6 % revela que a
veces y casi siempre, tienen un alto compromiso con la direccion estratégica del Sistema
de Gestion de la calidad de UNJBG. Por otro lado, el 81,3 %y 8,3 %, sefiala, que a veces
y casi siempre, el talento administrativo se identifica con la institucion en el cumplimiento

de la mision y vision planteada.

Al mismo tiempo, 68,8 % y 10,4 % informa que a veces y casi siempre, los
directivos administrativos alinean PEI y el POI con los objetivos y actividades basadas
en politicas incluida la mision y la vision. Ademas, el 77,1 %y 12,5 % recalca que a veces
y casi siempre, los servidores administrativos laboran en una organizacién interactuando

con politicas establecidas, objetivos y procesos con fines de lograr resultados apropiados.
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De conformidad con la Tabla 13 y Figura 11, se muestra el indicio de resultados
del indicador actitud colaborativa de 2 preguntas referentes a la dimension liderazgo, se

encuentra en la posicion en proceso, 31,3 % y 10,4 % efectivo.

Se argumenta, que de los 48 encuestados el 58,3 % refleja un nivel basico.

Tabla 9
Actitud Colaborativa

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado
En proceso 15 31,3 31,3 31,3
Basico 28 58,3 58,3 89,6
Valido
Efectivo 5 10,4 10,4 100,0
Total 48 100,0 100,0

Nota. Informe del cuestionado 2022, Spss v.26.

Figura 11
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Nota. Referencia de la Tabla 13, informe del cuestionado 2022, Spss v.26.
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En concordancia con la Tabla 14 y Figura 12, se muestra el indicio de resultados
del indicador grado de compromiso de 2 preguntas referentes a la dimension liderazgo,

se sita en la posicion en proceso, 6,3 % Yy efectivo respectivamente.

Se llega a concluir, que de los 48 encuestados el 87,5 % evidencia un nivel basico.

Tabla 10
Grado de compromiso

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado
En proceso 3 6,3 6,3 6,3
Basico 42 87,5 87,5 93,8
Valido
Efectivo 3 6,3 6,3 100,0
Total 48 100,0 100,0

Nota. Informe del cuestionado 2022, Spss v.26.

Figura 12
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Nota. Referencia de la Tabla 14, informe del cuestionado 2022, Spss v.26.
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Conforme a la Tabla 15 y Figura 13, se muestra el indicio de resultados del
indicador logro de objetivos y politicas de 2 preguntas referentes a la dimension liderazgo,

se encuentra en la posicién en proceso, 6,3 % y 10,4 % efectivo.

Se concluye, que de los 48 encuestados el 83,3 % sefiala un nivel basico.

Tabla 11
Logro de objetivos y politicas

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado
En proceso 3 6,3 6,3 6,3
Basico 40 83,3 83,3 89,6
Valido
Efectivo 5 10,4 10,4 100,0
Total 48 100,0 100,0

Nota. Informe del cuestionado 2022, Spss v.26

Figura 13

Logro de objetivos y politicas

Logro de Objetivos y Politicas

Efectivo

Basico

Logro de Objetivos y Politicas

En proceso

1] 20 40 G0 a0 100

Porcentaje

Nota. Referencia de la Tabla 15, informe del cuestionado 2022, Spss v.26.
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De acuerdo con la Tabla 16 y Figura 14, se observa los resultados de la dimension
trabajo en equipo, se ubica en la posicion en proceso, 16,7 %y 4,2 % efectivo.

Se deduce, que de los 48 encuestados el 79,2 % evidencia un nivel basico, referido
a los indicadores, actitud colaborativa, grado de compromiso y logro de objetivos y

politicas.

Tabla 12

Trabajo en equipo

_ _ Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
En proceso 8 16,7 16,7 16,7
Béasico 38 79,2 79,2 95,8
Vaélido )
Efectivo 2 42 4.2 100,0
Total 48 100,0 100,0

Nota. Informe del cuestionado 2022, Spss v.26

Figura 14
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Nota. Referencia de la Tabla 16, informe del cuestionado 2022, Spss v.26
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Analisis de la dimensidn 3 valores organizacionales
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% de N
Recuento
columnas
. ) Nunca 0 0,0
L13 Laboran en un espacio constructivo, .
. o . Casi nunca 5 10,4
caracteristico de dptima calidad, con
L ) A veces 39 81,3
buena, comunicacion decente, confianza o
Casi siempre 4 8,3
y respeto. )
Siempre 0,0
) ) Nunca 0 0,0
L14 Ser sostenible, transmite buena ]
. ) ) Casi nunca 10 20,8
imagen, los consumidores prefieren una
] ) ] A veces 32 66,7
empresa que cuide el medio ambiente .
Casi siempre 6 12,5
que otra que no lo haga. )
Siempre 0 0,0
o . . Nunca 0 0,0
L15 El personal administrativo practica )
. . o Casi nunca 14 29,2
profesionalismo y laboriosidad, con
. . A veces 28 58,3
responsabilidad, amor por el trabajo, o
o Casi siempre 6 12,5
lealtad y la disciplina. .
Siempre 0 0,0
o ) Nunca 0 0,0
L16 El talento administrativo labora en .
o ) L Casi nunca 21 43,8
un ambito de inclusion, igualdad y
o . A veces 20 41,7
justicia de oportunidades en todos los o
Casi siempre 7 14,6
procesos. )
Siempre 0 0,0
o L ) Nunca 0 0,0
L17 Los directivos administrativos, )
. ] Casi nunca 22 45,8
gestionan con equipos perseverantes,
. ] . A veces 21 43,8
frente a los riesgos a fin de solucionar o
Casi siempre 5 10,4
problemas. )
Siempre 0 0,0
. Nunca 0 0,0
L18 Los servidores laboran con suma ]
. ] Casi nunca 12 25,0
prudencia con actitudes y
. . . A veces 31 64.6
comportamientos de cambios positivos, o
Casi siempre 10,4
en el logro de resultados propuestos. .
Siempre 0 0,0

Nota. Informe del cuestionado 2022, Spss v.26
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Acorde a la Tabla 17, examen de la dimension 3, valores organizacionales, los 48
trabajadores administrativos consideran que el 81,3 % y el 8,3 % observan que a veces y
casi siempre, laboran en un espacio constructivo, caracteristico de 6ptima calidad, con
buena, comunicacion decente, confianza y respeto. Por su parte, el 66,7 % y 12,5 %
sustenta que a veces y casi siempre, la sostenibilidad, transmite buena imagen, los
consumidores prefieren una empresa que cuide el medio ambiente que otra que no lo

haga.

Por otro lado, 29,2 %, 58,3 % y 12,5 % expresa que casi hunca, a veces y casi
siempre, el personal administrativo practica profesionalismo y laboriosidad, con
responsabilidad, amor por el trabajo, lealtad y la disciplina. De igual modo, 43,8 %, 41,7
% y 14,6 % exponen que casi nunca, a veces y casi siempre, el talento administrativo
labora en un ambito de inclusion, igualdad y justicia de oportunidades en todos los

procesos.

Asimismo, el 45,8 %, 43,8 % y 10,4 %, menciona gque casi nunca, a veces y casi
siempre, los directivos administrativos, gestionan con equipos perseverantes, frente a los
riesgos a fin de solucionar problemas. Finalmente, el 25 %, 64,6 % y 10,4 %, afirma que
casi nunca, a veces y casi siempre, los servidores laboran con suma prudencia con

actitudes y comportamientos de cambios positivos, en el logro de resultados propuestos.
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Conforme a la Tabla 18 y Figura 15, se muestra el indicio de resultados del
indicador Respeto a las Personas y al Medio Ambiente de 2 preguntas referentes a la
dimension valores organizacionales, se encuentra en la posicion en proceso, 8,3 % y

efectivo respectivamente.

Se concluye, que de los 48 encuestados el 83,3 % sefiala un nivel basico.

Tabla 14
Respeto a las personas y al medio ambiente

_ _ Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
En proceso 4 8,3 8,3 8,3
Basico 40 83,3 83,3 91,7
Valido ]
Efectivo 4 8,3 8,3 100,0
Total 48 100,0 100,0

Nota. Informe del cuestionado 2022, Spss v.26

Figura 15
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Nota. Referencia de la Tabla 18, informe del cuestionado 2022, Spss v.26



Conforme a la Tabla 19 y Figura 16, se muestra el indicio de resultados del
indicador laboriosidad de 2 preguntas referentes a la dimension valores organizacionales,

se encuentra en la posicién en proceso, 25 % y 8,3 % efectivo.

Se concluye, que de los 48 encuestados el 66,7 % sefiala un nivel basico.

Tabla 15
Laboriosidad

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado
En proceso 12 25,0 25,0 25,0
Basico 32 66,7 66,7 91,7
Valido
Efectivo 4 8,3 8,3 100,0
Total 48 100,0 100,0

Nota. Informe del cuestionado 2022, Spss v.26

Figura 16
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Nota. Referencia de la Tabla 19, informe del cuestionado 2022, Spss v.26
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Conforme a la Tabla 20 y Figura 17, se muestra el indicio de resultados del
indicador perseverancia y prudencia de dos preguntas referentes a la dimension valores

organizacionales, se encuentra en la posicion en proceso, 20,8 %y 6,3 % efectivo.

Se concluye, que de los 48 encuestados el 72,9 % sefiala un nivel basico.

Tabla 16

Perseverancia y prudencia

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado
En proceso 10 20,8 20,8 20,8
Basico 35 72,9 72,9 93,8
Valido
Efectivo 3 6,3 6,3 100,0
Total 48 100,0 100,0

Nota. Informe del cuestionado 2022, Spss v.26.

Figura 17
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Nota. Referencia de la Tabla 20, informe del cuestionado 2022, Spss v.26
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De acuerdo con la Tabla 21 y Figura 18, se observa los resultados de la dimension
valores organizacionales, se ubica en la posicion en proceso, 18,8 % y 2,1 % efectivo.

Se deduce, que de los 48 encuestados el 79,2 % evidencia un nivel basico, referido
alos indicadores, respeto a las personas y al medio ambiente, laboriosidad y perseverancia

y prudencia.

Tabla 17

Valores organizacionales

_ _ Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
En proceso 9 18,8 18,8 18,8
Béasico 38 79,2 79,2 97,9
Vaélido )
Efectivo 1 2,1 2,1 100,0
Total 48 100,0 100,0

Nota. Informe del cuestionado 2022, Spss v.26

Figura 18
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Nota. Referencia de la Tabla 21, informe del cuestionado 2022, Spss v.26
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Tabla 18

Analisis de la dimensidon 4 clima organizacional

Recuento % de N columnas
L19 El talento servidor se identifica con la Nunca 0 0,0
institucion educacion superior con los Casi nunca 12 25,0
objetivos institucionales, con el fin de A veces 33 68,8
brindar buen servicio, satisfaciendo las Casi siempre 3 6,3
expectativas y las demandas de los .
) Siempre 0 0,0
involucrados.
L20 Es parte de los servidores el Nunca 0 0,0
compromiso con la imagen institucional, la Casi nunca 14 29,2
conduccién con valores como puntualidad, A veces 30 62,5
respeto, responsabilidad, amabilidad, entre Casi siempre 4 8,3
otros. Siempre 0,0
L21 El medio laboral de los servidores Nunca 0 0,0
administrativos es apropiado con buena Casi nunca 25 52,1
infraestructura, recursos y tecnologia, A veces 19 39,6
iluminacion, el sonido, la distribucion de los  Casi siempre 4 8,3
espacios y la ubicacién del personal. Siempre 0,0
. . Nunca 1 2,1
L22 El medio laboral, favorece el bienestar )
o . Casi nunca 16 33,3
del talento administrativo que pasa largas
. ] . A veces 27 56,3
horas gestionando y el cambio mejora en la o
) o Casi siempre 4 8,3
calidad de la productividad. .
Siempre 0 0,0
L23 Los gestores administrativos optimizan Nunca 1 2,1
las relaciones institucionales con buena Casi nunca 15 31,3
comunicacion, imagen, prestigio y A veces 30 62,5
posicionamiento de la UNJBG en el entorno Casi siempre 2 4,2
interno y externos. Siempre 0 0,0
L24 Los gestores son un soporte en la Nunca 1 2,1
gestién de convenios con otras Casi nunca 14 29,2
organizaciones privadas y publicas en el A veces 18 37,5
medio local, regional, nacional, e Casi siempre 15 31,3
internacional. Siempre 0 0,0

Nota. Informe del cuestionado 2022, Spss v.26
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Como se registraen la Tabla 22, el estudio de la dimension 4 clima organizacional,
el 25 %, 68,8 %y 6,3 % de los 48 trabajadores administrativos encuestados, aseguran que
casi nunca, a veces y casi siempre, el talento servidor se identifica con la institucién
educacion superior con los objetivos institucionales, con el fin de brindar buen servicio,
satisfaciendo las expectativas y las demandas de los involucrados. Igualmente, el 29,2 %,
62,5 % y 8,3 % enuncian que es parte de los servidores el compromiso con la imagen
institucional, la conduccion con valores como puntualidad, respeto, responsabilidad,

amabilidad, entre otros.

A continuacion, el 52,1 %, 39,6 % y 8,3 %, advierte, que casi nunca, a veces y
casi siempre, el medio laboral de los servidores administrativos es apropiado con buena
infraestructura, recursos y tecnologia, iluminacion, el sonido, la distribucion de los
espacios y la ubicacion del personal. 2,1 %, 33,3 y 56,3 % contempla que nunca, casi
nunca y a veces, favorece el bienestar del talento administrativo que pasa largas horas
gestionando y el cambio mejora en la calidad de la productividad. En cuanto a, los
gestores administrativos, 2,1 %, 31,3 % y 62,5 % aseguran que nunca, casi hunca y a
veces, optimizan las relaciones institucionales con buena comunicacion, imagen,
prestigio y posicionamiento de la UNJBG en el entorno interno y externos y el 2,1 %,
29,2 %y 31,3 %, declara que nunca casi nuncay casi siempre, son un soporte en la gestion
de convenios con otras organizaciones privadas y publicas en el medio local, regional,

nacional, e internacional.
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Conforme a la Tabla 23 y Figura 19, se muestra el indicio de resultados del
indicador identificacién organizacional de 2 preguntas referentes a la dimensién clima

organizacional, se encuentra en la posicion en proceso, 22,9 %y 4,2 % efectivo.

Se concluye, que de los 48 encuestados el 72,9 % sefiala un nivel basico.

Tabla 19

Identificacion organizacional

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado
En proceso 11 22,9 22,9 22,9
Basico 35 72,9 72,9 95,8
Valido
Efectivo 2 42 4.2 100,0
Total 48 100,0 100,0

Nota. Informe del cuestionado 2022, Spss v.26.

Figura 19
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Nota. Referencia de la Tabla 23, informe del cuestionado 2022, Spss v.26
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Conforme a la Tabla 24 y Figura 20, se muestra el indicio de resultados del
indicador condiciones fisicas del trabajo de 2 preguntas referentes a la dimensién clima

organizacional, se encuentra en la posicion en proceso, 35,4 %y 4,2 % efectivo.

Se concluye, que de los 48 encuestados el 60,4 % sefiala un nivel basico.

Tabla 20
Condiciones fisicas del trabajo

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado
En proceso 17 35,4 35,4 354
Basico 29 60,4 60,4 95,8
Valido
Efectivo 2 42 4.2 100,0
Total 48 100,0 100,0

Nota. Informe del cuestionado 2022, Spss v.26.

Figura 20
Condiciones fisicas del trabajo

Condiciones Fisicas del Trabajo

Efectivo

Basico

En proceso

Condiciones Fisicas del Trabajo

o 20 40 G0

Porcentaje

Nota. Referencia de la Tabla 24, informe del cuestionado 2022, Spss v.26
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Conforme a la Tabla 25 y Figura 21, se muestra el indicio de resultados del
indicador relaciones institucionales de 2 preguntas referentes a la dimensién clima

organizacional, se encuentra en la posicion en proceso, 27,1 %y 2,1 % efectivo.

Se concluye, que de los 48 encuestados el 70,8 % sefiala un nivel basico.

Tabla 21

Relaciones institucionales

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado
En proceso 13 27,1 27,1 27,1
Basico 34 70,8 70,8 97,9
Valido
Efectivo 1 2,1 2,1 100,0
Total 48 100,0 100,0

Nota. Informe del cuestionado 2022, Spss v.26

Figura 21

Relaciones institucionales

Relaciones Institucionales

Efectivo

Basico

Relaciones Institucionales

En proceso

o 20 40 60 80

Porcentaje

Nota. Referencia de la Tabla 25, informe del cuestionado 2022, Spss v.26
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De acuerdo con la Tabla 26 y Figura 22, se observa los resultados de la dimension

clima organizacional, se ubica en la posicion en proceso, 31,3 %.

Se deduce, que de los 48 encuestados el 68,8 % evidencia un nivel basico, referido
a los indicadores, identificacion organizacional, condiciones fisicas del trabajo y

relaciones institucionales.

Tabla 22

Clima organizacional

_ _ Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

vélido acumulado
En proceso 15 31,3 31,3 31,3
Valido Bésico 33 68,8 68,8 100,0
Total 48 100,0 100,0

Nota. Informe del cuestionado 2022, Spss v.26

Figura 22

Clima organizacional

Clima Organizacional

Basico

Clima Organizacional

En proceso

o] 20 40 60

Porcentaje

Nota. Referencia de la Tabla 26, informe del cuestionado 2022, Spss v.26
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De acuerdo con la Tabla 27 y Figura 23, se observa los resultados de la variable
cultura organizacional, se ubica en la posicion en proceso, 4,2 % y efectivo

respectivamente.

Se deduce, que de los 48 encuestados el 91,7 % evidencia un nivel basico, referido
a las dimensiones, liderazgo, trabajo en equipo, valores organizacionales y clima

organizacional.

Tabla 23

Cultura organizacional

_ _ Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje )
vélido acumulado
En proceso 2 4,2 4,2 4,2
_ Bésico 44 91,7 91,7 95,8
Valido
Efectivo 2 4,2 4,2 100,0
Total 48 100,0 100,0

Nota. Informe del cuestionado 2022, Spss v.26

Figura 23

Cultura organizacional

Cultura Organizacional

Efectivo

Basico

Cultura Organizacional

En proceso

o 20 40 60 80 100

Porcentaje

Nota. Referencia de la Tabla 27, informe del cuestionado 2022, Spss v.26



4.2.3. Variable 2: Gestion de calidad

Tabla 24

Confiabilidad de Gestion de Calidad

64

Alfa de Cronbach

N de E

lementos

0,930

24

Nota. Informe del cuestionado 2022, Spss v.26

Analisis de prueba de fiabilidad del constructo competitividad empresarial de 30

items sometidos al analisis de confiablidad al software SPSS 25, presenté un 0,930. Por

lo tanto, se concluye que la confiabilidad del instrumento muestra una confiabilidad

buena.

Tabla 25

Examen de la dimensidn gestion de los procesos

% de N
Recuento
columnas
o ) ] ] Nunca 0 0,0
L1 Los gestores administrativos orientan hacia el .
. o Casi nunca 13 27,1
logro de resultados previsto, con eficacia y
L . A veces 30 62,5
eficiencia en los procesos correlacionados como o
. Casi siempre 5 10,4
un sistema. ]
Siempre 0 0,0
) o Nunca 0 0,0
L2 Los servidores administrativos controlar las ]
) ) ) ) Casi nunca 13 27,1
interrelaciones e interdependencias entre los
) ) A veces 28 58,3
procesos del sistema, en pro de mejora del o
o Casi siempre 7 14,6
servicio integral en la UNJBG. .
Siempre 0 0,0
L3 Los métodos educativos de prestacion pueden Nunca 0 0,0
incluir comunicacién oral en un espacio fisico, Casi nunca 12 25,0
comunicacion en linea, distribucion fisica o A veces 31 64,6
digital del material, comunicacién utilizando Casi siempre 5 10,4
medios de difusion o una combinacidn de éstos. Siempre 0 0,0
Nunca 0 0,0




65

L4 Los gestores administrativos y su personal Casi nunca 12 25,0
laboran en un medio de transformacidn digital A veces 32 66,7
procesos de integracion con tecnologia digital, Casi siempre 4 8,3
generando valor agregado en los servicios hacia )

Siempre 0 0,0
los usuarios.
L5 Los directivos duefios de los procesos Nunca 0 0,0
realizan seguimiento y medicién, necesarias para Casi nunca 16 33,3
el control, fuentes de entrada, entradas, A veces 28 58,3
actividades, salidas y receptores de salidas en Casi siempre 4 8,3
cada proceso, minimizando los riesgos. Siempre 0,0
L6 El personal administrativo realiza un control Nunca 0 0,0
optimo de la informacién documentada y Casi nunca 9 18,8
mantiene y el medio que la contiene con A veces 35 72,9
evidencias de los resultados alcanzados Casi siempre 4 8,3
(registros) Siempre 0 0,0

Nota. Informe del cuestionado 2022, Spss v.26

De acuerdo a la Tabla 29, se contempla el examen de la dimension 1 gestion de
los procesos, en ese sentido, de los 48 trabajadores administrativos, el 27,1 %, 62,5 % y
10,4 % sefialan que casi nunca, a veces y casi siempre, los gestores administrativos
orientan hacia el logro de resultados previstos, con eficacia y eficiencia en los procesos
correlacionados como un sistema. 27,1 %, 58,3 % y 14,6 %, que casi nunca, a veces y
casi siempre, los servidores administrativos controlar las interrelaciones e
interdependencias entre los procesos del sistema, en pro de mejora del servicio integral
en la UNJBG.

Por otro lado, el 25,0 %, 64,6 % y 10,4 %, menciona que casi nunca, a veces y
casi siempre, los métodos educativos de prestacion pueden incluir comunicacion oral en
un espacio fisico, comunicacion en linea, distribucion fisica o digital del material,
comunicacion utilizando medios de difusion o una combinacion de éstos. Igualmente, el
25,0 %, 66,7 % y 8,3 %, comunica que casi nunca, a veces y casi siempre, los gestores

administrativos y su personal laboran en un medio de transformacion digital procesos de
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integracion con tecnologia digital, generando valor agregado en los servicios hacia los

usuarios.

Con relacién, los directivos duefios de los procesos, el 33,3 %, 58,3 % y 8,3 %,
opinan que casi nunca, a veces Yy casi siempre, realizan seguimiento y medicion,
necesarias para el control, fuentes de entrada, entradas, actividades, salidas y receptores
de salidas en cada proceso, minimizando los riesgos. Ademas, el 18,8 %, 72,9 %y 8,3 %,
formula que casi nunca, a veces y casi siempre, el personal administrativo realiza un
control 6ptimo de la informacién documentada y mantiene y el medio que la contiene con

evidencias de los resultados alcanzados (registros).
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Conforme a la Tabla 30 y Figura 24, se muestra el indicio de resultados del
indicador eficiencia en el uso de recursos de dos preguntas referentes a la dimension

gestion de los procesos, se encuentra en la posicion en proceso, 12,5 % y 10,4 % efectivo.

Se concluye, que de los 48 encuestados el 77,1 % sefiala un nivel basico.

Tabla 26

Eficiencia en el uso de recursos

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado
En proceso 6 12,5 12,5 12,5
Basico 37 77,1 77,1 89,6
Valido
Efectivo 5 10,4 10,4 100,0
Total 48 100,0 100,0

Nota. Informe del cuestionado 2022, Spss v.26

Figura 24

Eficiencia en el uso de recursos

Eficiencia en el Uso de Recursos

Efectivo

Basico

En proceso

Eficiencia en el Uso de Recursos

o] 20 40 60 80
Porcentaje

Nota. Referencia de la Tabla 30, informe del cuestionado 2022, Spss v.26



68

Conforme a la Tabla 31 y Figura 25, se muestra el indicio de resultados del
indicador transformacion digital de 2 preguntas referentes a la dimension gestion de los

procesos, se encuentra en la posicion en proceso, 20,8 % y 8,3 % efectivo.

Se concluye, que de los 48 encuestados el 70,8 % sefiala un nivel basico.

Tabla 27
Transformacion digital

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado
En proceso 10 20,8 20,8 20,8
Basico 34 70,8 70,8 91,7
Valido
Efectivo 4 8,3 8,3 100,0
Total 48 100,0 100,0

Nota. Informe del cuestionado 2022, Spss v.26

Figura 25

Transformacion digital

Transformacion Digital

Efectivo

Basico

Transformacién Digital

En proceso

o 20 40 G0 a0

Porcentaje

Nota. Referencia de la Tabla 31, informe del cuestionado 2022, Spss v.26.
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Conforme a la Tabla 32 y Figura 26, se muestra el indicio de resultados del
indicador control del cumplimiento del trabajo realizado de 2 preguntas referentes a la
dimension gestion de los procesos, se encuentra en la posicion en proceso, 12,5 % vy 8,3

% efectivo.

Se concluye, que de los 48 encuestados el 79,2 % sefiala un nivel basico.

Tabla 28
Control del cumplimiento del trabajo realizado

_ _ Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
En proceso 6 12,5 12,5 12,5
Béasico 38 79,2 79,2 91,7
Vaélido )
Efectivo 4 8,3 8,3 100,0
Total 48 100,0 100,0

Nota. Informe del cuestionado 2022, Spss v.26

Figura 26

Control del cumplimiento del trabajo realizado

Control del Cumplimiento del Trabajo Realizado

Efectivo

Basico

Realizado

En proceso

Control del Cumplimiento del Trabajo

a 20 40 &0 a0
Porcentaje

Nota. Referencia de la Tabla 32, informe del cuestionado 2022, Spss v.26
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De acuerdo con la Tabla 33 y Figura 27, se observa los resultados de la dimension
gestion de los procesos, se ubica en la posicién en proceso, 20,8 % y 4,2 % efectivo.

Se deduce, que de los 48 encuestados el 75 % evidencia un nivel basico, referido
a los indicadores, eficiencia en el uso de recursos, transformacion digital y Control del

cumplimiento del trabajo realizado.

Tabla 29
Gestion de los procesos

_ _ Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
En proceso 10 20,8 20,8 20,8
Béasico 36 75,0 75,0 95,8
Vaélido )
Efectivo 2 42 4.2 100,0
Total 48 100,0 100,0

Nota. Informe del cuestionado 2022, Spss v.26

Figura 27

Gestion de los procesos

Gestion de los Procesos

Efectivo

Basico

Gestion de los Procesos

En proceso

o 20 40 60 a0

Porcentaje

Nota. Referencia de la Tabla 33, informe del cuestionado 2022, Spss v.26



Tabla 30

Examen de la dimension enfoque al cliente

71

Recuento % de N columnas
L7 Los directivos administrativos y personal Nunca 0 0,0
cumplen en un determinado tiempo especifico, Casi nunca 23 479
la atencidn con las necesidades y expectativas A veces 23 479
de los estudiantes y otros beneficiarios, tal Casi siempre 2 4,2
como se evidencia a través del seguimiento de )
] » Siempre 0 0,0
su satisfaccion.
Nunca 0 0,0
L8 Los servidores administrativos solucionan Casi nunca 14 29,2
en el servicio de atencién con buena gestion del A veces 31 64,6
tiempo, evitando los tiempos de espera. Casi siempre 3 6,3
Siempre 0 0,0
) o . Nunca 0 0,0
L9 Los trabajadores administrativos con el ]
. o Casi nunca 12 25,0
soporte tecnoldgico minimizan los errores
o A veces 34 70,8
humanos, beneficia en el ahorro de recursos y o
Casi siempre 2 4,2
crea valor agregado; .
Siempre 0 0,0
L10 Los gestores administrativos han Nunca 0 0,0
automatizado sus procesos agiles, con el fin de Casi nunca 16 33,3
acopiar la documentacién en un mismo espacio, A veces 24 50,0
con aplicacion de filtros e informacién Casi siempre 8 16,7
adicional para tomar mejores decisiones. Siempre 0 0,0
L11 Los gestores administrativos brindan en los Nunca 0 0,0
procesos de servicios con buena comunicacién Casi nunca 6 12,5
y desempefio eficaz, con uso eficiente de A veces 40 83,3
recursos y reducen las barreras Casi siempre 2 4,2
multifuncionales. Siempre 0 0,0
L12 El personal administrativo opera, en el Nunca 0 0,0
proceso de intercambio de ideas, pensamientos, Casi nunca 7 14,6
conocimientos e informacién de la forma més A veces 39 81,3
comprensible para el receptor del mensaje, con Casi siempre 2 4,2
claridad, empatia y la escucha activa. Siempre 0 0,0

Nota. Informe del cuestionado 2022, Spss v.26
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De conformidad a la Tabla 34, se examina la dimension 2 enfoque al cliente, en
ese marco, de los 48 trabajadores administrativos, el 47,9 %, 47,9 % y 4,2 % indican que
casi nunca, a veces Yy casi siempre, los directivos administrativos y personal cumplen en
un determinado tiempo especifico, la atencion con las necesidades y expectativas de los
estudiantes y otros beneficiarios, tal como se evidencia a traves del seguimiento de su
satisfaccion. De la misma manera, el 29,2 %, 64,6 % y 6,3 %, hacen notar que casi nunca,
a veces y casi siempre, los servidores administrativos solucionan en el servicio de

atencion con buena gestion del tiempo, evitando los tiempos de espera.

En ese mismo orden, el 25,0 %, 70,8 % y 4,2 %, anuncia que casi nunca, a veces
y casi nunca, los trabajadores administrativos con el soporte tecnologico minimizan los
errores humanos, beneficia en el ahorro de recursos y crea valor agregado; en igual forma,
el 33,3 %, 50 % y 16,7 % asevera que casi nunca, a veces y casi siempre, los gestores
administrativos han automatizado sus procesos &giles, con el fin de acopiar la
documentacion en un mismo espacio, con aplicacion de filtros e informacion adicional

para tomar mejores decisiones.

Ahora bien, el 12,5 %, 83,3 % y 4,2 % evidencia que casi nunca, a veces y casi
siempre, los gestores administrativos brindan en los procesos de servicios con buena
comunicacion y desempefio eficaz, con uso eficiente de recursos y reducen las barreras
multifuncionales y el 14,6 %, 81,3 % y 4,2 %, asegura que casi nunca, a veces y casi
siempre, el personal administrativo opera, en el proceso de intercambio de ideas,
pensamientos, conocimientos e informacion de la forma mas comprensible para el

receptor del mensaje, con claridad, empatia y la escucha activa.



73

Conforme a la Tabla 35 y Figura 28, se muestra el indicio de resultados del
indicador reduccién del tiempo de atencion de 2 preguntas referentes a la dimension

enfoque al cliente, se encuentra en la posicién en proceso, 20,8 %.

Se concluye, que de los 48 encuestados el 79,2 % sefiala un nivel basico.

Tabla 31
Reduccion del tiempo de atencion

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado
En proceso 10 20,8 20,8 20,8
Valido Bésico 38 79,2 79,2 100,0
Total 48 100,0 100,0

Nota. Informe del cuestionado 2022, Spss v.26

Figura 28
Reduccion del tiempo de atencion

Reduccion del Tiempo de Atencién

Basico

En proceso

Reduccién del Tiempo de Atencién

1] 20 40 G0 &0

Porcentaje

Nota. Referencia de la Tabla 35, informe del cuestionado 2022, Spss v.26
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Conforme a la Tabla 36 y Figura 29, se muestra el indicio de resultados del
indicador automatizacién de procesos de 2 preguntas referentes a la dimension enfoque

al cliente, se encuentra en la posicion en proceso, 10,4 % y 2,1 efectivo.

Se concluye, que de los 48 encuestados el 87,5 % sefiala un nivel basico.

Tabla 32

Automatizacion de procesos

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado
En proceso 5 10,4 10,4 10,4
Basico 42 87,5 87,5 97,9
Valido
Efectivo 1 2,1 2,1 100,0
Total 48 100,0 100,0

Nota. Informe del cuestionado 2022, Spss v.26

Figura 29

Automatizacion de procesos

Automatizacién de Procesos

Efectivo

Basico

Automatizaciéon de Procesos

En proceso [Bl10,42%

o 20 40 G0 30 100

Porcentaje

Nota. Referencia de la Tabla 36, informe del cuestionado 2022, Spss v.26
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Conforme a la Tabla 37 y Figura 30, se muestra el indicio de resultados del
indicador comunicacion eficaz de dos preguntas referentes a la dimensién enfoque al

cliente, se encuentra en la posicion en proceso, 6,3 %y 4,2 % efectivo.

Se concluye, que de los 48 encuestados el 89,6 % sefiala un nivel basico.

Tabla 33

Comunicacion eficaz

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado
En proceso 3 6,3 6,3 6,3
Basico 43 89,6 89,6 95,8
Valido
Efectivo 2 42 4.2 100,0
Total 48 100,0 100,0

Nota. Informe del cuestionado 2022, Spss v.26

Figura 30

Comunicacion eficaz

Comunicacion Eficaz

Efectivo

Basico

Comunicacién Eficaz

En proceso

o 20 40 G0 a0 100

Porcentaje

Nota. Referencia de la Tabla 37, informe del cuestionado 2022, Spss v.26
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De acuerdo con la Tabla 38 y Figura 31, se observa los resultados de la dimension
enfoque al cliente, se ubica en la posicién en proceso, 10,4 %.

Se deduce, que de los 48 encuestados el 89,6 % evidencia un nivel basico, referido
a los indicadores, reduccion del tiempo de atencion, automatizacion de procesos

transformacion digital y comunicacion eficaz.

Tabla 34
Enfoque al cliente

_ _ Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
En proceso 5 10,4 10,4 10,4
Valido Bésico 43 89,6 89,6 100,0
Total 48 100,0 100,0

Nota. Informe del cuestionado 2022, Spss v.26

Figura 31

Enfoque al cliente

Enfoque al Cliente

Basico

Enfoque al Cliente

En proceso

o] 20 40 &0 80 100

Porcentaje

Nota. Referencia de la Tabla 38, informe del cuestionado 2022, Spss v.26



Tabla 35

Examen a la dimensiéon monitoreo

77

Recuento % de N columnas
L13 Los duefios de procesos administrativos Nunca 0 0,0
de modo consciente realizan el control a la Casi nunca 22 45,8
forma y la necesidad de UNJBG basado en A veces 22 45,8
sus politicas, estrategias y los objetivos. En Casi siempre 4 8,3
pro de una buena gestion de calidad. Siempre 0,0
L14 Los duefios de procesos administrativos Nunca 0 0,0
en sus procesos realizan un control Casi nunca 23 479
apropiado, basado en la evaluacién de A veces 20 417
necesidades, logros, satisfaccion de los Casi siempre 5 10,4
usuarios y la eficacia de la UNJBG. Siempre 0 0,0
L o . Nunca 0 0,0
L15 Los directivos administrativos )
. . . Casi nunca 24 50,0
practican la mejora continua con la
. ] . A veces 18 37,5
estrategia del ciclo PHVA, con tendencia de o
. . . Casi siempre 6 12,5
acciones correctivas y mejora de procesos, ]
Siempre 0 0,0
L16 Los gestores administrativos realizan Nunca 0 0,0
un monitoreo y control continuo en Casi nunca 20 41,7
seguimiento de las métricas de desempefio A veces 21 43,8
de la hoja de ruta, con datos para tomar Casi siempre 7 14,6
decisiones, en el logro de la vision,
mediante una retroalimentacion de Siempre 0 0,0
desempefio y cambios sostenib
L17 Los directivos gestores realizan el Nunca 0 0,0
registro de las desviaciones corregidas Casi nunca 17 35,4
mediante métricas apropiadas, en los A veces 26 54,2
informes, formatos, formularios, lista de Casi siempre 5 104
chequeo, actas de conformidad, entre otros. Siempre 0 0,0
. . Nunca 0 0,0
L18 Los duefios de los procesos efectlian .
o L Casi nunca 18 375
seguimiento y medicion de los procesos,
) ) . A veces 25 52,1
incluyendo los perfiles de desempefio de o
. ) ) Casi siempre 5 10,4
facilitadores, registros de las evaluaciones al )
Siempre 0 0,0
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personal, otras evaluaciones y

observaciones.

Nota. Informe del cuestionado 2022, Spss v.26.

En la Tabla 39 se analiza la dimension 3 monitoreo, de los 48 trabajadores
administrativos encuestados el 45,8 %, 45,8 % y 8,3 %, menciona que casi nunca, a veces
y casi siempre, los duefios de procesos administrativos de modo consciente realizan el
control a la forma y la necesidad de UNJBG basado en sus politicas, estrategias y los
objetivos. En pro de una buena gestién de calidad y el 47,9 %, 41,7 % y 10,4 %, sefialan
gue casi nunca, a veces y casi siempre, los duefios de procesos administrativos en sus
procesos realizan un control apropiado, basado en la evaluacion de necesidades, logros,

satisfaccion de los usuarios y la eficacia de la UNJBG.

Referente a los directivos administrativos, el 50,0 %, 37,5 % y 12,5 %, aprecia,
que casi nunca, a veces y casi siempre, practican la mejora continua con la estrategia del
ciclo PHVA, con tendencia de acciones correctivas y mejora de procesos, y el 41,7 %,
43,8 % y 14,6 %, opinan que casi nunca, a veces y casi siempre, los gestores
administrativos realizan un monitoreo y control continuo en seguimiento de las métricas
de desempefio de la hoja de ruta, con datos para tomar decisiones, en el logro de la vision,

mediante una retroalimentacién de desempefio y cambios sostenibles respectivamente.

Acerca de los directivos gestores, el 35,4 %, 54,2 % y 10,4 %, sostiene que casi
nunca, a vecesy casi siempre, realizan el registro de las desviaciones corregidas mediante
métricas apropiadas, en los informes, formatos, formularios, lista de chequeo, actas de
conformidad, entre otros, del mismo modo, el 37,5 %, 52,1 % y 10,4 %, hacen notar que
casi nunca, a veces y casi siempre, los duefios de los procesos efectlan seguimiento y
medicion de los procesos, incluyendo los perfiles de desempefio de facilitadores, registros

de las evaluaciones al personal, otras evaluaciones y observaciones.
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Conforme a la Tabla 40 y Figura 32, se muestra el indicio de resultados del
indicador adaptacion de controles de acuerdo a las necesidades de la gestion universitaria,
de dos preguntas referentes a la dimension monitoreo, se encuentra en la posicién en

proceso, 39,6 % y 6,3 % efectivo.

Se concluye, que de los 48 encuestados el 54,2 % sefiala un nivel basico.

Tabla 36
Adaptacion de controles de acuerdo a las necesidades de la gestion universitaria

_ _ Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
En proceso 19 39,6 39,6 39,6
Béasico 26 54,2 54,2 93,8
Vaélido )
Efectivo 3 6,3 6,3 100,0
Total 48 100,0 100,0

Nota. Informe del cuestionado 2022, Spss v.26

Figura 32

Adaptacion de controles de acuerdo a las necesidades de la gestion universitaria

Adaptacion de Controles de Acuerdo a las Necesidades de la Gestion Universitaria

Efectivo |6,25%

Basico

En proceso

las Necesidades de la Gestion ...

Adaptacion de Controles de Acuerdo a

o 10 20 30 40 S0 60

Porcentaje

Nota. Referencia de la Tabla 40, informe del cuestionado 2022, Spss v.26.
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Conforme a la Tabla 41 y Figura 33, se muestra el indicio de resultados del
indicador tendencia de acciones correctivas de dos preguntas referentes a la dimension

monitoreo, se encuentra en la posicion en proceso, 33,3 % y 8,3 % efectivo.

Se concluye, que de los 48 encuestados el 58,3 % sefiala un nivel basico.

Tabla 37

Tendencia de acciones correctivas

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado
En proceso 16 33,3 33,3 33,3
Basico 28 58,3 58,3 91,7
Valido
Efectivo 4 8,3 8,3 100,0
Total 48 100,0 100,0

Nota. Informe del cuestionado 2022, Spss v.26

Figura 33

Tendencia de acciones correctivas

Tendencia de Acciones Correctivas

Efectivo

Basico

En proceso

Tendencia de Acciones Correctivas

o 10 20 30 40 50 &0

Porcentaje

Nota. Referencia de la Tabla 41, informe del cuestionado 2022, Spss v.26
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Conforme a la Tabla 42 y Figura 34, se muestra el indicio de resultados del
indicador registro de las desviaciones de manera correctiva de dos preguntas referentes a

la dimension monitoreo, se encuentra en la posicién en proceso, 27,1 %y 6,3 % efectivo.

Se concluye, que de los 48 encuestados el 66,7 % sefiala un nivel basico.

Tabla 38

Registro de las desviaciones de manera correctiva

_ _ Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
En proceso 13 27,1 27,1 27,1
Basico 32 66,7 66,7 93,8
Vélido
Efectivo 3 6,3 6,3 100,0
Total 48 100,0 100,0

Nota. Informe del cuestionado 2022, Spss v.26.

Figura 34

Registro de las desviaciones de manera correctiva

Registro de las Desviaciones de Manera Correctiva

Efectivo

Basico

Registro de las Desviaciones de
Manera Correctiva

En proceso

o] 20 40 G0

Porcentaje

Nota. Referencia de la Tabla 42, informe del cuestionado 2022, Spss v.26.
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De acuerdo con la Tabla 43 y Figura 35, se observa los resultados de la dimension
monitoreo, se ubica en la posicién en proceso, 37,5 %.

Se deduce, que de los 48 encuestados el 62,5 % evidencia un nivel basico, referido
a los indicadores, adaptacion de controles de acuerdo a las necesidades de la gestion

universitaria, tendencia de acciones correctivas y registro de las desviaciones de manera

correctiva.
Tabla 39
Monitoreo
_ _ Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje _
valido acumulado
En proceso 18 37,5 37,5 37,5
Valido Basico 30 62,5 62,5 100,0
Total 48 100,0 100,0

Nota. Informe del cuestionado 2022, Spss v.26

Figura 35

Monitoreo

Monitoreo

Basico

Monitoreo

En proceso

o 20 40 G0

Porcentaje

Nota. Referencia de la Tabla 43, informe del cuestionado 2022, Spss v.26



Tabla 40

Examen a la dimension evaluacién del desempefio
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L19 Los gestores administrativos ingresan
informes adecuados a los canales operativos
respectivos en el cumplimiento de las metas,
para una evaluacion de probables

desviaciones y las propuestas de mejora.

L20 El personal administrativo, cumple con
los objetivos y las metas basada en
programas y proyectos del PEI, POI. que

permitan evaluar el cumplimiento.

L21 Los gestores administrativos ejecutan
con normas y procedimientos en el control
de registros documentarios, registros que se
mantienen, lugar y custodia, orden, tiempo
de validez y envio posconservacion.

L22 Los gestores administrativos, cumplen
las normas, procedimientos,
especificaciones de los materiales y
suministros de vida limitada en almacén con
fines educativos, investigacion para
asegurar la conveniencia de su uso en la
ensefianza

L23 Los gestores administrativos en sus
procesos operativos y apoyo en la
prestacion del servicio, generan
conocimiento de gestion administrativo

estratégico.

L24 El personal administrativo, apila la
informacion y los conocimientos aplicados
en los procesos en sistemas de gestion

documental.

Nunca
Casi nunca
A veces
Casi siempre
Siempre
Nunca
Casi nunca
A veces
Casi siempre
Siempre
Nunca
Casi nunca
A veces
Casi siempre
Siempre
Nunca
Casi nunca
A veces

Casi siempre

Siempre

Nunca
Casi nunca
A veces
Casi siempre
Siempre
Nunca
Casi nunca
A veces
Casi siempre

Siempre

Recuento

1
12
31

4

16
28

10
33

12
33

% de N columnas
2,1
25,0
64,6
8,3
0,0
0,0
33,3
58,3
8,3
0,0
2,1
20,8
68,8
8,3
0,0
0,0
25,0
68,8
6,3

0,0

0,0
14,6
81,3
4,2

0,0

0,0

8,3
75,0
16,7

0,0

Nota. Informe del cuestionado 2022, Spss v.26.
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En la Tabla 44, se puede apreciar el analisis de la dimension 4 evaluacion del
desempefio, el 2,1 %, 25,0 %, 64,6 % y 8,3 %, indica que nunca, casi nunca, a veces y
casi siempre, los gestores administrativos ingresan informes adecuados a los canales
operativos respectivos en el cumplimiento de las metas, para una evaluacion de probables
desviaciones y las propuestas de mejora. Por otra parte, el 33,3 %, 58,3 %y 8,3 %, sefiala
que casi nunca, a veces y casi siempre, el personal administrativo, cumple con los
objetivos y las metas basada en programas y proyectos del PEI, POI. que permitan evaluar

el cumplimiento.

Del mismo modo, el 20,8 %, 68,8 % Yy 8,3 %, advierte que casi nunca, a veces y
casi siempre, los gestores administrativos ejecutan con normas y procedimientos en el
control de registros documentarios, registros que se mantienen, lugar y custodia, orden,
tiempo de validez y envio posconservacion. Igualmente, el 25 %, 68,8 % y 6,3 % muestra
que casi nunca, a veces y casi siempre, cumplen las normas, procedimientos,
especificaciones de los materiales y suministros de vida limitada en almacén con fines

educativos, investigacion para asegurar la conveniencia de su uso en la ensefianza.

Finalmente, el 14,6 %, 81,3 % y 4,2 %, revelan que casi nunca, a veces y casi
siempre, los gestores administrativos en sus procesos operativos y apoyo en la prestacion
del servicio, generan conocimiento de gestion administrativo estratégico. Ademas, el 8,3
%, 75,0 % y 16,7 %, observan que casi nunca, a veces y casi siempre, el personal
administrativo, apila la informacion y los conocimientos aplicados en los procesos en

sistemas de gestion documental.
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Conforme a la Tabla 45 y Figura 36, se muestra el indicio de resultados del
indicador cumplimiento de metas de dos preguntas referentes a la dimension evaluacion

de desempefio, se encuentra en la posicion en proceso, 25 % y 8,3 % efectivo.

Se concluye, que de los 48 encuestados el 66,7 % sefiala un nivel basico.

Tabla 41

Cumplimiento de metas

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado
En proceso 12 25,0 25,0 25,0
Basico 32 66,7 66,7 91,7
Valido
Efectivo 4 8,3 8,3 100,0
Total 48 100,0 100,0

Nota. Informe del cuestionado 2022, Spss v.26.

Figura 36

Cumplimiento de metas

Cumplimiento de Metas

Efectivo

Basico

Cumplimiento de Metas

En proceso

o] 20 40 60

Porcentaje

Nota. Referencia de la Tabla 45, informe del cuestionado 2022, Spss v.26
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Conforme a la Tabla 46 y Figura 37, se muestra el indicio de resultados del
indicador cumplimiento de normas y procedimientos de dos preguntas referentes a la
dimension evaluacion de desempefio, se encuentra en la posicién en proceso, 18,8 % y

4.2 % efectivo.

Se concluye, que de los 48 encuestados el 77,1 % sefiala un nivel basico.

Tabla 42

Cumplimiento de normas y procedimientos

_ _ Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
En proceso 9 18,8 18,8 18,8
Basico 37 77,1 77,1 95,8
Valido )
Efectivo 2 4,2 4,2 100,0
Total 48 100,0 100,0

Nota. Informe del cuestionado 2022, Spss v.26.

Figura 37

Cumplimiento de normas y procedimientos

Cumplimiento de Normas y Procedimientos

Efectivo

Basico

Cumplimiento de Normas y
Procedimientos

En proceso

a 20 40 &0 a0
Porcentaje

Nota. Referencia de la Tabla 46, informe del cuestionado 2022, Spss v.26.
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Conforme a la Tabla 47 y Figura 38, se muestra el indicio de resultados del
indicador aseguramiento de la retencion del conocimiento en la gestion administrativa
universitaria de dos preguntas referentes a la dimensién evaluacion de desempefio, se
encuentra en la posicién en proceso, 6,3 % y 4,2 % efectivo.

Se concluye, que de los 48 encuestados el 89,6 % sefiala un nivel basico.

Tabla 43
Aseguramiento de la retencion del conocimiento en la gestién administrativa

universitaria

_ _ Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
En proceso 3 6,3 6,3 6,3
Béasico 43 89,6 89,6 95,8
Valido
Efectivo 2 42 4.2 100,0
Total 48 100,0 100,0

Nota. Informe del cuestionado 2022, Spss v.26.

Figura 38
Aseguramiento de la retencidn del conocimiento en la gestion administrativa

universitaria

Aseguramiento de la Retencion del Conocimiento en la Gestion Administrativa Universitaria

Efectivo

Basico

En proceso

Conocimiento en la Gestion ...

Aseguramiento de la Retencion del

1] 20 40 &0 80 100
Porcentaje

Nota. Referencia de la Tabla 47, informe del cuestionado 2022, Spss v.26
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De acuerdo con la Tabla 48 y Figura 39, se observa los resultados de la dimension
evaluacién de desempefio, se ubica en la posicién en proceso, 14,6 % y 2,1 % efectivo.

Se deduce, que de los 48 encuestados el 83,3 % evidencia un nivel basico, referido
a los indicadores, cumplimiento de metas, cumplimiento de normas y procedimientos y

aseguramiento de la retencion del conocimiento en la gestion administrativa universitaria.

Tabla 44

Evaluacién de desempefio

_ _ Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
En proceso 7 14,6 14,6 14,6
Béasico 40 83,3 83,3 97,9
Vaélido )
Efectivo 1 2,1 2,1 100,0
Total 48 100,0 100,0

Nota. Informe del cuestionado 2022, Spss v.26.

Figura 39

Evaluacion de desempefio

Evaluacion de Desempefio

Efectivo

Basico

Evaluacion de desempefio

En proceso

o 20 40 60 80 100

Porcentaje

Nota. Referencia de la Tabla 48, informe del cuestionado 2022, Spss v.26.
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De acuerdo con la Tabla 49 y Figura 40, se observa los resultados de la variable
gestion de la calidad, se ubica en la posicion en proceso, 6,3 %.

Se deduce, que de los 48 encuestados el 93,8 % evidencia un nivel basico, referido
a las dimensiones: gestion de los procesos, enfoque al cliente, monitoreo y evaluacion del
desempefio.

Tabla 45

Gestion de calidad

_ _ Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
En proceso 3 6,3 6,3 6,3
Valido Bésico 45 93,8 93,8 100,0
Total 48 100,0 100,0

Nota. Informe del cuestionado 2022, Spss v.26.

Figura 40

Gestion de calidad

Gestidon de Calidad

Basico

Gestion de Calidad

En proceso

o 20 40 G0 a0 100

Porcentaje

Nota. Referencia de la Tabla 49, informe del cuestionado 2022, Spss v.26



4.2.4. Contrastacion de la hipotesis

Hipotesis general

90

Ho: No existe relacion significativa entre la cultura organizacional y la gestion de

la calidad en la Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann, Tacna, 2022.

Ha: Existe relacion significativa entre la cultura organizacional y la gestién de la

calidad en la Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann, Tacna, 2022.

Tabla 46
Tabla cruzada Cultura Organizacional*Gestidn de Calidad

Gestion de Calidad

__ Total
En proceso  Basico
Recuento 2 0 2
% dentro de Cultura
En proceso o 100,0% 0,0% 100,0%
Organizacional
% del total 4,2% 0,0% 4,2%
Recuento 1 43 44
Cultura . % dentro de Cultura
o Basico o 2,3% 97,7%  100,0%
Organizacional Organizacional
% del total 2,1% 89,6%  91,7%
Recuento 0 2 2
) % dentro de Cultura
Efectivo o 0,0% 100,0% 100,0%
Organizacional
% del total 0,0% 4.2% 4,2%
Recuento 3 45 48
% dentro de Cultura
Total o 6,3% 93,8%  100,0%
Organizacional
% del total 6,3% 93,8%  100,0%

Nota. Informacion del cuestionado 2022, Spss v.26.
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De acuerdo a la Tabla 50, muestra la existencia de relacion entre la variable
cultura organizacional y la gestion de calidad, de 89,6 % correspondiente al nivel basico

y de 4,2 % de nivel efectivo.

Tabla 47

Correlacion entre cultura organizacional y gestion de calidad

Cultura Gestién de

Organizacional Calidad

Coeficiente de correlacion 1,000 0,767
Cultura
Organizacional Sig. (bilateral) : 0,000
Rho de N 48 48
Spearman » Coeficiente de correlacion 0,767 1,000
Gestion de
Calidad Sig. (bilateral) 0,000
N 48 48

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota. Informacién del cuestionado 2022, Spss v.26.

De conformidad con la Tabla 51, se aprecia un coeficiente de Spearman Rho de
0.767, a un nivel critico pv = 0,000 <0,05; se localiza dentro del rango de correlacion

positiva considerable, en esa medida se invalida la hipdtesis Ho y se valida la Ha.

Se deduce: que existe relacion significativa entre la cultura organizacional y la
gestion de la calidad en la Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann, Tacna, 2022,
la evidencia es notable, denota que en la medida que la cultura organizacional sea efectiva
en sus componentes: liderazgo, trabajo en equipo, valores organizacionales y clima
organizacional; de igual manera sera efectiva en la gestion de calidad: gestion de los
procesos, enfoque al cliente, monitoreo y evaluacion del desempefio, igualmente, con
buen comportamiento de su talento humano, recursos, infraestructura y competencias
emocionales en sus talentos administrativos universitarios, con adiestramientos

constantes, generara cambios en la gestion de calidad universitaria.
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Primera hipotesis

Ho: No existe relacion significativa entre el liderazgo con la gestion de la calidad

en la Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann, Tacna, 2022.

Ha: Existe relacion significativa entre el liderazgo con la gestion de la calidad en

la Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann, Tacna, 2022.

En la Tabla 52, se visualiza la intensidad de correlacion de Rho de 0.596, a un
nivel critico pv = 0,000 < 0,05 y a un nivel de confianza de 95 %; en consecuencia, se
invalida la hipétesis Ho y se valida la Ha.

Tabla 48

Correlacion entre liderazgo y gestion de calidad

) Gestion de
Liderazgo )
Calidad
Coeficiente de
. 1,000 0,596™
] correlacion
Liderazgo ] ]
Sig. (bilateral) : 0,000
N 48 48
Rho de Spearman o
Coeficiente de
» 0,596™ 1,000
) ] correlacion
Gestion de Calidad ) )
Sig. (bilateral) 0,000
N 48 48

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota. Informacién del cuestionado 2022, Spss v.26.

Se concluye: que existe relacion significativa entre el liderazgo con la gestion de
la calidad en la Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann, Tacna, 2022, la
intensidad de correlacion Rho de Spearman se sitla dentro del rango de correlacién

positiva considerable, lo cual indica que en la medida que el liderazgo sea efectivo en la
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totalidad de sus indicadores: habilidades directivas, toma de decisiones e inteligencia
emocional; de igual manera sera efectivo la gestion de calidad universitaria de la UNJBG.
Segunda hipétesis
Ho: No existe relacion significativa entre el trabajo en equipo con la gestion de la

calidad en la Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann, Tacna, 2022.

Ha: Existe relacion significativa entre el trabajo en equipo con la gestion de la

calidad en la Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann, Tacna, 2022.

Tabla 49

Correlacion entre trabajo en equipo y gestion de calidad

Trabajoen  Gestion de
Equipo Calidad

Coeficiente de

» 1,000 0,522™
) ) correlacion
Trabajo en Equipo o
Sig. (bilateral) : 0,000
N 48 48
Rho de Spearman o
Coeficiente de
» 0,522™ 1,000
» ) correlacion
Gestion de Calidad ) )
Sig. (bilateral) 0,000
N 48 48

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota. Informacién del cuestionado 2022, Spss v.26.

En la Tabla 53 se observa un coeficiente de Spearman Rho de 0,522, a un nivel

critico pv = 0,000 <0,05; por lo tanto, se invalida la hipotesis Ho y se valida la Ha.

Se concluye: que existe relacion significativa entre el trabajo en equipo con la
gestion de la calidad en la Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann, Tacna, 2022,

la intensidad de correlacién Rho de Spearman se ubica dentro del rango de correlacién
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positiva considerable, lo cual implica que en la medida que el trabajo en equipo sea
efectivo en todos sus indicadores: actitud colaborativa, grado de compromiso y logro de
objetivos y politicas; del mismo modo, sera efectivo en la gestion de calidad

administrativa universitaria de la UNJBG.

Tercera hipdtesis
Ho: No existe relacion significativa entre los valores organizacionales con la

gestion de la calidad en la Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann, Tacna, 2022.

Ha: Existe relacion significativa entre los valores organizacionales con la gestién

de la calidad en la Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann, Tacna, 2022.

Tabla 50
Correlacion entre valores organizacionales y gestion de calidad

Gestidn
Valores
o de
Organizacionales
Calidad
Coeficiente de
) 1,000 0,502™
Valores correlacién
Organizacionales Sig. (bilateral) : 0,000
Rho de N 48 48
Spearman Coeficiente de
» 0,502 1,000
correlacion
Gestion de Calidad ) )
Sig. (bilateral) 0,000
N 48 48

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota. Informacién del cuestionado 2022, Spss v.26.

En la Tabla 54 se observa el coeficiente de Spearman Rho de 0,502, a un nivel

critico pv = 0,000 <0,05; entonces se invalida la hipotesis Ho y se valida la Ha.
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En conclusion: existe relacion significativa entre los valores organizacionales con
la gestion de la calidad en la Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann, Tacna,
2022,

La intensidad de correlacion Rho de Spearman se sitla dentro del rango de
correlacion positiva considerable, lo cual indica que en la medida que los valores
organizacionales sean efectivos en todos sus indicadores: respeto a las personas y al
medio ambiente, laboriosidad y perseverancia y prudencia; del mismo modo sera efectivo
en la gestion de calidad administrativa universitaria de la UNJBG.

Cuarta hipdtesis
Ho: No existe relacion significativa entre el clima organizacional con la gestion

de la calidad en la Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann, Tacna, 2022.

Ha: Existe relacion significativa entre el clima organizacional con la gestion de la

calidad en la Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann, Tacna, 2022.

Tabla 51
Correlacion entre clima organizacional y gestion de calidad

Clima Gestion de

Organizacional Calidad

) Coeficiente de correlacion 1,000 0,700™
Clima

Organizaciona| Slg (bilatel’al) . 0,000

Rho de N 48 48
Spearman ) Coeficiente de correlacion 0,700™ 1,000

Gestién de
Calidad Sig. (bilateral) 0,000
N 48 48

**, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota. Informacién del cuestionado 2022, Spss v.26
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De acuerdo a la Tabla 55, se visualiza el coeficiente de Spearman Rho de 0,700,
a un nivel critico pv = 0,000 <0,05; entonces, se invalida la hip6tesis Ho y se valida la
Ha.

Se deduce: que existe relacion significativa entre el clima organizacional con la
gestion de la calidad en la Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann, Tacna, 2022,
la intensidad de correlacion Rho de Spearman estd dentro del rango de correlacién
positiva considerable, lo cual da a conocer que en la medida que el clima organizacional
sea efectivo, en todos sus indicadores: identificacion organizacional, condiciones fisicas
del trabajo y relaciones institucionales; asimismo, sera efectivo la gestion de calidad

administrativa universitaria de la UNJBG.



DISCUSIONES

Habiéndose analizado y verificado, en ese sentido, se examino la fiabilidad de los
instrumentos en investigacion: cultura organizacional y gestion de calidad, de 24
preguntas cada variable, tipo Likert (Véase Anexo 2 y 3); presentd consistencia interna
de 0,925 y 0,930 (\Veéase Tabla 7 y 29), contrastado con niveles de Alfa Cronbach > 0,8
sefiala que es confiable comparado con Darren y Mallery (2019) “el alfa varia de 0 a 1,
cuanto mas cerca el alfa a 1,0, mayor es la consistencia interna de los elementos del
instrumento evaluado” (p. 236). Asimismo, en la prueba de normalidad, Anexo 6, Tabla
62, presentd un pv=.00<0,05, de acuerdo a la hipdtesis planteada, implica que la data de
ambas variables no sigue una distribucién normal, en ese sentido, se aplico las pruebas
no paramétricas. Por otro lado, la intension fue conocer la existencia de relacion entre los
constructos en estudio, con la informacion de 48 trabajadores administrativos de la
UNJBG, como resultado, el cuestionario cultura organizacional de 24 preguntas presento,
91,7 % corresponde a nivel basico y también, el cuestionario gestion de la calidad de 24
items con 93,8 % es de nivel basico (Véase Tabla 27 y 49), en consecuencia, se ha
determinado la existencia de asociacion entre las variables mencionadas, presentando un
Rho de 0,767 que equivale a una correlacion positiva considerable, por tal motivo, existe
la suficiente evidencia estadistica a un nivel de confianza de 95 %, asimismo, significa
que en la medida que la cultura organizacional sea efectivo en sus dimensiones: liderazgo,
trabajo en equipo, valores organizacionales y clima organizacional; de igual modo sera
efectivo en la gestion de calidad: gestion de los procesos, enfoque al cliente, monitoreo y
evaluacion del desempefio, ademas liderado por los buenos duefios de procesos y alta
motivacion de los talentos administrativos, con adiestramientos en talleres de
capacitacion constante, mejorara la gestion de la calidad, las evidencias constatadas con
Mosqueira (2018) en su estudio de maestria, analizd “La cultura organizacional y su
incidencia en la calidad de servicio del personal administrativo de una universidad
publica: 2018”. Con resultados en cultura organizacional de 51,4 % de nivel regular y 31
% deficiente, en calidad de servicio 43,3 % de nivel medio y 31,9 % bajo, en ambas
variables ha trabajo con una muestra de 210 administrativos y una correlacion de Rho de
0,845. Por otra parte, Cuayla (2021) analiz6, “La cultura organizacional y su impacto en

la gestion de calidad administrativa de la universidad José Carlos Mariategui, Moquegua
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2020”. Trabajé con 53 trabajadores administrativos, hizo la prueba de fiabilidad al
cuestionario de cultura organizacion con alfa Cronbach de 0,903 y 0,90 % de 18 preguntas
respectivamente, a nivel general tuvo un impacto parcial, mostrando en ambas variables

€n Proceso.

Dimensiones de cultura organizacional

Liderazgo de nivel basico (Véase la Tabla 7 y 11), el 85, 4 % de los trabajadores
administrativos de la UNJBG manifiestan que casi nunca, a veces y siempre, los duefios
de los procesos gestionan con habilidades interpersonales motivadoras con el talento
administrativo y usuarios de la UNJBG, asimismo, posee habilidades y pericia para
planificar, coordinar, interpretar, analizar en la complejidad de la organizacion en su
conjunto, igualmente, el directivo administrativo, toma de decisiones basadas en la
evidencia y la confiabilidad en las fuentes de informacion, bajo nivel de aplicacion de los
directivos administrativos, en tomar decisiones basado en el proceso de evaluacion y
directivas funcionales técnicas. De modo similar, practica las habilidades blandas como
una herramienta para entender la productividad y la gestion del cambio de los
involucrados y a veces, son expertos en el cumplimiento de tarea, equilibrando las
habilidades cognitivas, emocional y social o psicomotora, lo cual se corrobora con
(Schein, 1985 en Aguilar, 2020, p. 63) en la perspectiva, en que el liderazgo determina la
cultura, indica que la “cultura y liderazgo son dos caras de la misma moneda, lo relevante
es cdmo los lideres crean y conducen las culturas”. Por otro lado, Covey (1996) confirma,
que el principio del liderazgo es el aprendizaje constante, con el objetivo de
fortalecimiento de las relaciones humanas laborales y personales. Por otra parte, “cl
liderazgo idealizado como un factor de cambio cultural, permite el cambio de habitos
fundamentados entre los individuos donde no permiten la sana relacion ni a la

conformacién de organizaciones”. https://core.ac.uk/download/pdf/86436185.pdf

Trabajo en equipo (Véase la Tabla 12 y 16) 79,2 % siendo un nivel basico, los 48
trabajadores administrativos, indican que nunca, a veces y casi siempre los directivos
administrativos coordinan labores colaborativas entre el talento administrativo y los

involucrados, en el logro de los objetivos y la satisfaccion de la clientela, promueven el
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dialogo, la escucha activa, y su respectiva retroalimentacion, asimismo, los duefios de
proceso, tienen la responsabilidad con la direccién estratégica del sistema de gestion de
la calidad de UNJBG. Igualmente, con talento administrativo se alinea con la ruta de la
mision y vision planteada, con el instrumento PEI y el POI con los objetivos y actividades
basadas en politicas, laborando en una organizacion interactuando en los procesos con
fines de lograr resultados apropiados respectivamente, se corrobora con Bass (1990),
Triandis (1995) y Smith y Bond (1998) en Aguilar (2018) indican que cuando la cultura
determina el tipo de liderazgo que surge, importante para realizar comparaciones

transculturales.

Valores organizacionales (Véase la Tabla 17 y 21) presentd 79,2 % de nivel
bésico, por ende, 48 trabajadores administrativos consideran que a veces y casi siempre,
trabajan en medio constructivo, caracteristico de Optima calidad, con buena,
comunicacion decente, confianza y respeto. Por su parte, la sostenibilidad, transmite
buena imagen, los consumidores prefieren el cuidado del medio ambiente. Por otro lado,
el personal administrativo practica profesionalismo y laboriosidad, con responsabilidad,
amor por el trabajo, lealtad y disciplina. De igual modo, el talento administrativo busca
un ambito de inclusion, igualdad y justicia de oportunidades en todos los procesos.
Asimismo, gestionan con equipos perseverantes, frente a los riesgos a fin de solucionar
problemas. Finalmente, se esfuerzan a ser prudentes con actitudes y comportamientos de
cambios positivos, en el logro de resultados propuestos. Se corrobora con (Basurto y
Macias, 2022) en su conclusién indica que existen diferentes elementos de cultura
organizacional y los valores institucionales que repercuten de modo directo al desempefio
laboral de administrativos, entre los cuales, la carencia de capacitacion es esencial porque

reflejan en la gestion de calidad administrativa en el &rea laboral.

Clima organizacional (Véase la Tabla 20 y 26) presentaron el 31,3 % 68,8 % de
un nivel en proceso y bésico respectivamente los 48 trabajadores administrativos
encuestados, aseguran que casi nunca, a veces y casi siempre, se identifican con entidad
de educacion superior, con los objetivos de brindar buen servicio, satisfaciendo las

expectativas y las demandas de los involucrados. Igualmente, exponen, que son parte de
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la imagen de la casa superior, con valores como puntualidad, respeto, responsabilidad,
amabilidad, entre otros. Asimismo, advierten que el medio laboral es apropiado con buena
infraestructura, recursos y tecnologia, iluminacién, el sonido, la distribucion de los
espacios y la ubicacién del personal, lo cual, favorece el bienestar del talento
administrativo que pasa largas horas gestionando y el cambio mejora en la calidad de la
productividad. En cuanto a los gestores administrativos, optimizan las relaciones
institucionales con buena comunicacién, imagen, prestigio y posicionamiento de la
UNJBG en el entorno interno y externos y declaran, que son soporte en la gestion de
convenios con otras organizaciones privadas y publicas en el medio local, regional,
nacional, e internacional, se compara con Alegre y Salazar (2022) concluyen que la
cultura es débil, al considerar que la dimension involucramiento del personal el nivel es
bajo, la consistencia del personal es de nivel medio, la adaptabilidad del personal es

media, y el nivel de mision medio.

Dimensiones de gestion de la calidad

Gestion de los procesos (Véase la Tabla 29 y 33) 20,8 %, 75 % y 4,2 %,
representan: en proceso, basico y efectivo respectivamente, de los 48 trabajadores
administrativos, sefialan que casi nunca, a veces y casi siempre, los gestores
administrativos orientan hacia el logro de resultados, con eficacia y eficiencia en los
procesos relacionados como un sistema y la preocupacion del control de las
interrelaciones e interdependencias entre los procesos del sistema, en pro de mejora del
servicio integral en la UNJBG. Por otro lado, mencionan que cooperan con la mejora de
los métodos educativos presenciales en un espacio fisico, o en linea, con la distribucion
fisica o digital de materiales, igualmente, los gestores administrativos y su personal
laboran en un medio de transformacion digital con integracién, generando valor agregado
en los servicios hacia los usuarios. En ese sentido, los duefios de los procesos, opinan,
que realizan seguimiento y medicidn, necesarias para el control, de fuentes de entrada,
actividades, salidas y receptores de salidas en cada proceso, minimizando los riesgos.
Ademas, mencionan, que el personal administrativo realiza un control 6ptimo de la
informacion documentada y mantiene con evidencias de los resultados alcanzados en los

registros, lo cual se corrobora con Hernandez et al. (2018) Para el logro de gestién de
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calidad, es necesario optimizar el sistema de procesos graduales, relacionados con la
satisfaccion del cliente con interés del producto, lo cual, impone un reconocimiento

organizacional y el posicionamiento de la imagen de la entidad.

Enfoque al cliente (Véase la Tabla 34 y 38) un 10,4 % en proceso y 89,6 % es
basico, los 48 trabajadores administrativos, indican que casi nunca, a veces Yy casi siempre,
los directivos administrativos y personal cumplen en un determinado tiempo especifico,
la atencion con las necesidades y expectativas de los estudiantes y otros beneficiarios, tal
como se evidencia a través del seguimiento de su satisfaccion. De la misma manera, hacen
notar que los servidores administrativos solucionan en el servicio de atencion con buena
gestion del tiempo, evitando los tiempos de espera. En ese mismo orden, anuncian, con
la ayuda de la tecnologia minimizan los errores humanos, beneficia en el ahorro de
recursos y crea valor agregado; en igual forma, los gestores administrativos han
automatizado sus procesos agiles, con el fin de acopiar la documentacion en un mismo

espacio, con aplicacion de filtros e informacion adicional para tomar mejores decisiones.

Ahora bien, brindan en los procesos de servicios una buena comunicacion y
desempefio eficaz, con uso eficiente de recursos y reducen las barreras multifuncionales
y aseguran que el personal administrativo opera, en el proceso de intercambio de ideas,
pensamientos, conocimientos e informacion de la forma mas comprensible para el
receptor del mensaje, con claridad, empatia y la escucha activa, relacionado con Camison
et al. (2006) mencionan, que las competencia del talento humano de la calidad giran en
la especializacion funcional, con buena comunicacion, trabajo en equipo, habilidades
interpersonales, liderazgo, mejora continua, servicio al cliente e instrumentos

comparativos estratégicos como el benchmarking.

Monitoreo (Véase la Tabla 39 y 43) un 37,5 % en proceso y 62,5 % basico, los 48
trabajadores administrativos encuestados mencionan que casi nunca, a veces y casi
siempre, los duefios de procesos administrativos de modo consciente realizan el control a
la forma y la necesidad de UNJBG basado en sus politicas, estrategias y los objetivos, y

en sus procesos realizan un control apropiado, basado en la evaluacion de necesidades,
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logros, satisfaccion de los usuarios y la eficacia. Por otra parte, referente a los directivos
administrativos, practican la mejora continua con estrategias del ciclo PHVA, con
tendencia de acciones correctivas y mejora de procesos, y de igual modo, efectlan
monitoreos y control continuo en seguimiento de las métricas de desempefio de la hoja
de ruta, en la toma de decisiones, en logro de la vision, mediante una retroalimentacion
de desempefio y cambios sostenibles respectivamente, ademas, registran las desviaciones
corregidas mediante métricas apropiadas, con informes, en formatos, formularios, lista de
chequeo, actas de conformidad, entre otros, del mismo modo, hacen notar que los duefios
de procesos incluyen los perfiles de desempefio de facilitadores, registros de las
evaluaciones al personal, otras evaluaciones y observaciones respectivamente, segun
Fontalvo et al. (2020) sefialan que los beneficiarios en la actualidad son “mas exigentes,
lo que requiere no solo poder definir y medir estas dimensiones de calidad del servicio
desde diferentes perspectivas. Sino que también se requieren herramientas para el

monitoreo durante todos los periodos en que se presta el servicio” (p.114)

Evaluacion del desempefio (Véase la Tabla 44 y 48) un 83,3 % es nivel bésico:
Los 48 trabajadores administrativos indican que nunca, casi nunca, a vVeces y casi siempre,
los gestores administrativos ingresan informes adecuados a los canales operativos
respectivos en el cumplimiento de las metas, para una evaluacion de probables
desviaciones y las propuestas de mejora. Por otra parte, cumplen con los objetivos y las
metas basada en programas y proyectos del PEI, POIl. que permitan evaluar el
cumplimiento. Del mismo modo, los gestores administrativos ejecutan con normas y
procedimientos en el control de registros documentarios, registros que se mantienen,
lugar y custodia, orden, tiempo de validez y envio posconservacion. Igualmente, cumplen
las normas, procedimientos, especificaciones de los materiales y suministros de vida
limitada en almacén con fines educativos, investigacion para asegurar la conveniencia de
su uso en la ensefianza. Finalmente, revelan, que los gestores administrativos en sus
procesos operativos y apoyo en la prestacion del servicio generan conocimiento de
gestion administrativo estratégico. Ademas, protegen la informacion y los conocimientos
aplicados en los procesos en sistemas de gestion documental. Comparado con Cuestas y

Valencia (2014) sobre evaluacién del desempefio, ratifican la importancia de sus
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resultados por el aporte funcional organizacional, la relacion que existe entre el cargo y
el nivel de desempefio. Por lo tanto, es esencial la evaluacion del desempefio basada en
estrategias de trabajo, estableciendo indicadores tangibles e intangibles, examinando los
niveles de eficiencia y eficacia del talento humano en la operatividad laboral en el tiempo

establecido.



CONCLUSIONES

Se ha determinado que existe relacion significativa entre la cultura organizacional
y la gestién de la calidad en la Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann,
Tacna, 2022, cabe resaltar que, present6 un Rho de 0,67, a un nivel critico p =
0,000 < 0,05, a un nivel de confianza de 95 %, en tal sentido, implica que en la
medida que la cultura organizacional sea efectiva en sus dimensiones: liderazgo,
trabajo en equipo, valores organizacionales y clima organizacional; del mismo
modo sera efectivo en la gestion de calidad: Gestion de los procesos, enfoque al

cliente, monitoreo y evaluacion del desempefio.

Se determind la relacién significativa entre la liderazgo y gestion de calidad
administrativa universitaria estudiada, debido a los resultados presentados, mostré
una intensidad de correlacion Rho de 0,596, a un nivel critico pv = 0,000 <0,05 y
a un nivel de confianza de 95 %; en consecuencia, existe relacion significativa
positiva considerable entre liderazgo y la gestion de calidad, lo cual indica que en
la medida que el liderazgo sea efectivo en todos sus indicadores: habilidades
directivas, toma de decisiones e inteligencia emocional; de igual manera sera

efectivo la gestion de calidad universitaria de la UNJBG.

Se determiné la relacion significativa entre el trabajo en equipo y gestion de
calidad de los servidores administrativos, de acuerdo a los resultados obtenidos,
presenta un Rho de 0,522 que se ubica dentro de la escala de correlacion positiva
considerable, a un nivel critico p = 0,000 <0,05; por lo tanto, existe evidencia
suficiente de relacion entre trabajo en equipo y gestién de la calidad en los
trabajadores administrativos de la UNJBG, por consiguiente, significa que en la
medida que el trabajo en equipo sea efectivo en todos sus indicadores: actitud
colaborativa, grado de compromiso, logro de objetivos y politicas habra mejorado

en la gestion de calidad universitaria.
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Existe relacion significativa entre los valores organizacionales y la gestion de la
calidad en los trabajadores administrativos de la UNJBG, cuyos resultados
muestran un Rho de 0,502, se ubica dentro del rango de correlacion positiva
considerable, a un nivel critico p = 0,000 < 0,05; a nivel de confianza de 95 %. Lo
cual, significa que en la medida que los valores organizacionales sean efectivos
en todos sus indicadores: respeto a las personas y al medio ambiente, laboriosidad
y perseverancia y prudencia; de igual modo sera efectivo la gestion de calidad en

los trabajadores administrativos universitarios.

Se ha determinado que existe relacion significativa entre clima organizacional y
gestion de calidad de los trabajadores administrativos de la UNJBG, de acuerdo
con, Rho de 0,700, se ubica dentro del rango de correlacién positiva considerable,
a un nivel critico pv = 0,000 < 0,05; a nivel de confianza de 95 %, mas aun, da a
conocer que en la medida que exista buen clima organizacional al igual que en sus
indicadores: identificacion organizacional, condiciones fisicas del trabajo y
relaciones institucionales; igualmente, serd efectivo la gestion de calidad

administrativa universitaria de la UNJBG.



RECOMENDACIONES

El titular del pliego de la UNJBG debe asumir su rol de lider para orientar,
comunicar, convencer e influenciar a través del trabajo en equipo para mejorar la
cultura organizacional que permita alcanzar resultados esperados en la gestion de

la calidad universitaria con criterios de eficiencia y eficacia.

Los directivos y funcionarios de la UNJBG deben propiciar e incorporar en su
guehacer cotidiano el trabajo en equipo, como un principio fundamental del
desempefio de sus funciones, para generar la sinergia e incrementar la

productividad y la mejora de la calidad en la gestion universitaria.

Los gestores académicos y administrativos de la UNJBG y su equipo de trabajo,
deben redoblar esfuerzos por la regeneracién de los valores, como parte de la ética

y la moral en sus actividades diarias de la organizacion universitaria.

Fortalecer el clima organizacional, de los trabajadores administrativos de la
UNJBG, basado en un plan estratégico mediante talleres de trabajo periddicos,
para que se logre los medios positivos de convivencia en la interrelacion diaria,

por ser un elemento fundamental del desarrollo organizacional de la Universidad.

Las autoridades universitarias de la UNJBG deben impulsar la construccion de
una cultura de calidad que esté asociada con el reconocimiento social y el
cumplimiento de estandares de gestion que garanticen el maximo rigor académico

y administrativo, orientado a los objetivos estratégicos de la institucion.
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Anexo 1. MATRIZ DE CONSISTENCIA
TITULO: CULTURA ORGANIZACIONAL Y LA GESTION DE LA CALIDAD EN LA UNIVERSIDAD NACIONAL JORGE
BASADRE GROHMANN, TACNA, 2022
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PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES
Problema general: Objetivo general: Hipétesis general: Variable Liderazgo

¢Cual es la relacién que existe entre la
Cultura Organizacional y gestion de la
calidad en la Universidad Nacional Jorge
Basadre Grohmann, Tacna, 2022?

Determinar la relacién que existe
entre la cultura organizacional y
la gestion de la calidad en la
Universidad Nacional Jorge

Existe relacién significativa
entre la cultura organizacional y
gestion de la calidad en la
Universidad Nacional Jorge

independiente:

Trabajo en equipo

Valores organizacionales

Clima organizacional

Basadre Grohmann, Tacna, 2022 | Basadre Grohmann, Tacna, Cultura
2022. organizacional
Problemas especificos Objetivos especificos Hipotesis especificas Variable Gestion de los procesos

¢Cual es la relacion que existe entre el
liderazgo con la gestién de la calidad en
la Universidad Nacional Jorge Basadre
Grohmann, Tacna, 2022?

Determinar la relacion que existe
entre el liderazgo con la gestion
de la calidad en la Universidad
Nacional Jorge Basadre, Tacna,
2022.

Existe relacién significativa
entre el liderazgo con la gestion
de la calidad en la Universidad
Nacional Jorge Basadre
Grohmann, Tacna, 2022.

¢Cual es la relacion que existe entre el
trabajo en equipo con la gestion de la
calidad en la Universidad Nacional Jorge
Basadre Grohmann, Tacna, 2022?

Determinar la relacién que existe
entre el trabajo en equipo con la
gestion de la calidad en la
Universidad Nacional Jorge
Basadre Grohmann, Tacna, 2022.

Existe relacién significativa
entre el trabajo en equipo con la
gestion de la calidad en la
Universidad Nacional Jorge
Basadre Grohmann, Tacna.
2022.

¢Cual es la relacion que existe entre los
valores organizacionales con la gestion
de la calidad en la Universidad Nacional
Jorge Basadre Grohmann, Tacna, 2022?

Determinar la relacion que existe
entre los valores organizacionales
con la gestion de la calidad en la
Universidad Nacional Jorge
Basadre Grohmann, Tacna, 2022

Existe relacion significativa
entre los valores
organizacionales con la gestion
de la calidad en la Universidad
Nacional Jorge Basadre
Grohmann, Tacna, 2022

¢Cual es la relacion que existe entre el
clima organizacional con la gestién de la
calidad en la Universidad Nacional Jorge
Basadre Grohmann, Tacna, 2022?

Determinar la relacién que existe
entre el clima organizacional con
la gestion de la calidad en la
Universidad Nacional Jorge
Basadre Grohmann, Tacna, 2022.

Existe relacién significativa
entre el clima organizacional
con la gestion de la calidad en la
Universidad Nacional Jorge
Basadre Grohmann, Tacna,
2022.

dependiente:

Gestion de la
calidad

Enfoque al cliente

Monitoreo

Evaluacién del desempefio
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METODO Y DISENO

POBLACION Y MUESTRA

TECNICAS E INSTRUMENTOS

Tipo de investigacion:

El tipo de investigacion es bésica o pura

Nivel de investigacion:

El nivel es descriptivo - correlacional.

Disefio de investigacion:

El disefio de la investigacién del presente trabajo sera no
experimental, basandose en una recoleccién de corte
transversal.

Universo:

Se tiene una poblacion de 100 trabajadores en plazas

ocupadas en el CAP y PAP especializados.
Muestra:

Considerando un 5 % de error, 95 % de confianza y se
tiene por encuestar a 48 trabajadores administrativos.

Método:

Se aplicara el Método Cientifico
Técnica:

Encuesta.

Observacion

Instrumentos:

Cuestionario.

Tratamiento estadistico:

Estadistica descripta e inferencial que
corresponda.
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Anexo 2: ENCUESTA SOBRE CULTURA ORGANIZACIONAL

Objetivo. Determinar la relacion que existe entre la cultura organizacional y la gestion
de calidad en la Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann.

Instrucciones. A continuacion, encontrara una lista de preguntas. En cada pregunta
debe elegir una de las opciones que la acompafian. Marque con un aspa (X) la que

considere adecuada:

Sexo: A. Masculino B. Femenino.

Edad: A.18 — 25 afios B. 26 — 33 afios C. 34 —40 afios D. 41 -50afios E. mayor de 50 afios.
Estudios: A. Primaria B. Secundaria C. Instituto D. Universidad E. Otro............

Antigledad del talento administrativo: A. 01-4 afios B. 05— 10afios C.11-15afios D.16-20
afios E. Mayor de 20 afios.

A la Facultad que pertenece: A. FCJE B.FAIN C.FCAG D.FACI E.FECH F.FACS G.
FIAG H.ESPG I Oficinas administrativas

Cargo talento administrativo: A. Duefio de procesos B. Trabajador administrativo C. Personal de

apoyo D. Proveedor E. Otro....

N° |[items o reactivos A B D E
LIDERAZGO

HABILIDADES DIRECTIVAS

1 Los duefios de los procesos gestionan con habilidades interpersonales motivadoras con el
personal administrativo y usuarios de la UNJBG

2 El talento humano administrativo posee habilidades y pericia para planificar, coordinar,
interpretar, analizar en la complejidad de la organizacién en su conjunto.

TOMA DE DECISIONES

3 Como directivo administrativo, toma de decisiones basada en la evidencia y la
confiabilidad en las fuentes de informacion.

4 Los directivos administrativos, toman decisiones basado en el proceso se evaluacion y
directivas funcionales técnicas.

INTELIGENCIA EMOCIONAL

5 El talento humano administrativo practica las habilidades blandas como una
herramienta para entender la productividad y la gestion del cambio de los involucrados.
6 Los trabajadores administrativos son expertos en el cumplimiento de tarea, equilibrando
las habilidades cognitivas, emocional y social o psicomotora.

TRABAJO EN EQUIPO

ACTITUD COLABORATIVA

7 Los directivos administrativos coordinan labores colaborativas entre el talento
administrativo y los involucrados, en pro de logro de los objetivos y la satisfaccion de la
clientela.

8 Los directivos administrativos promueven el didlogo, la escucha activa, la
retroalimentacion y el llegar a acuerdos pertinentes dentro de la UNJBG.

GRADO DE COMPROMISO

9 Los duefios de proceso directivo tienen un alto compromiso con la direccion estratégica
del Sistema de Gestidn de la calidad de UNJBG.

10 |El talento administrativo se identifica con la institucion en el cumplimiento de la mision y
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vision planteada.

LOGRO DE OBJETIVOS Y POLITICAS

11 |Los directivos administrativos alinean PEI y el POI con los objetivos y actividades
basadas en politicas incluida la misién y la vision.

12  |Los servidores administrativos laboran en una organizacion interactuando con politicas
establecidas, objetivos y procesos con fines de lograr resultados apropiados.

VALORES ORGANIZACIONALES
RESPETO A LAS PERSONAS Y AL MEDIO AMBIENTE

13 |Laboran en un espacio constructivo, caracteristico de dptima calidad, con buena,
comunicacion decente, confianza y respeto.

14 |Ser sostenible, transmite buena imagen, los consumidores prefieren una empresa que
cuide el medio ambiente que otra que no lo haga.

LABORIOSIDAD

15 |El personal administrativo practica profesionalismo y laboriosidad, con responsabilidad,
amor por el trabajo, lealtad y la disciplina.

16  |El talento administrativo labora en un &mbito de inclusion, igualdad y justicia de
oportunidades en todos los procesos.

PERSEVERANCIA Y PRUDENCIA

17  |Los directivos administrativos, gestionan con equipos perseverantes, frente a los riesgos a
fin de solucionar problemas.

18 |Los servidores laboran con suma prudencia con actitudes y comportamientos de cambios
positivos, en el logro de resultados propuestos.

CLIMA ORGANIZACIONAL
IDENTIFICACION INSTITUCIONAL

19 | El talento servidor se identifica con la institucion educacion superior con los objetivos
institucionales, con el fin de brindar buen servicio, satisfaciendo las expectativas y las
demandas de los involucrados.

20 |Es parte de los servidores el compromiso con la imagen institucional, la conduccion con
valores como puntualidad, respeto, responsabilidad, amabilidad, entre otros.
CONDICIONES FISICAS DEL TRABAJO

21  |[El medio laboral de los servidores administrativos es apropiado con buena infraestructura,
recursos y tecnologia, iluminacion, el sonido, la distribucion de los espacios y la ubicacion
del personal.

22 |[El medio laboral, favorece el bienestar del talento administrativo que pasa largas horas
gestionando y el cambio mejora en la calidad de la productividad.

RELACIONES INSTITUCIONALES

23 |Los gestores administrativos optimizan las relaciones institucionales con buena
comunicacion, imagen, prestigio y posicionamiento de la UNJBG en el entorno interno y
externos.

24 |Los gestores son un soporte en la gestion de convenios con otras organizaciones privadas

y publicas en el medio local, regional, nacional, e internacional.

Gracias por su colaboracion
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Objetivo. Determinar la relacion que existe entre la cultura organizacional y la gestion

de calidad en la Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann.

Instrucciones. A continuacion, encontrara una lista de preguntas. En cada pregunta

debe elegir una de las opciones que la acompafian. Marque con un aspa (X) la que

considere adecuada:

A.Nunca B.Casinunca C.Aveces D. Casisiempre E.Siempre

los procesos del sistema, en pro de mejora del servicio integral en la UNJBG.

N° Items o Reactivos A E
GESTION DE LOS PROCESOS
EFICIENCIA EN EL USO DE LOS RECURSOS
1 Los gestores administrativos orientan hacia el logro de resultados previsto, con eficacia
y eficiencia en los procesos correlacionados como un sistema.
2 Los servidores administrativos controlar las interrelaciones e interdependencias entre

TRANSFORMACION DIGITAL

Los métodos educativos de prestacion pueden incluir comunicacion oral en un espacio
fisico, comunicacion en linea, distribucidn fisica o digital del material, comunicacion
utilizando medios de difusién o una combinacion de éstos.

Los gestores administrativos y su personal laboran en un medio de transformacion
digital procesos de integracion con tecnologia digital, generando valor agregado en los
servicios hacia los usuarios.

CONTROL DEL CUMPLIMIENTO DEL TRABAJO REALIZADO

Los directivos duefios de los procesos realizan seguimiento y medicion, necesarias para
el control, fuentes de entrada, entradas, actividades, salidas y receptores de salidas en
cada proceso, minimizando los riesgos.

El personal administrativo realiza un control 6ptimo de la informacion documentada y
mantiene y el medio que la contiene con evidencias de los resultados alcanzados
(registros).

ENFOQUE AL CLIENTE

REDUCCION DEL TIEMPO DE ATENCION

Los directivos administrativos y personal cumplen en un determinado tiempo
especifico, la atencidn con las necesidades y expectativas de los estudiantes y otros
beneficiarios, tal como se evidencia a través del seguimiento de su satisfaccion.

Los servidores administrativos solucionan en el servicio de atencién con buena gestion
del tiempo, evitando los tiempos de espera.

AUTOMATIZACION DE PROCESOS

Los trabajadores administrativos con el soporte tecnolégico minimizan los errores
humanos, beneficia en el ahorro de recursos y crea valor agregado;

10

Los gestores administrativos han automatizado sus procesos agiles, con el fin de acopiar
la documentacion en un mismo espacio, con aplicacion de filtros e informacion
adicional para tomar mejores decisiones.

COMUNICACION EFICAZ

11

Los gestores administrativos brindan en los procesos de servicios con buena
comunicacion y desempefio eficaz, con uso eficiente de recursos y reducen las barreras
multifuncionales.

12

El personal administrativo opera, en el proceso de intercambio de ideas, pensamientos,

conocimientos e informacion de la forma mas comprensible para el receptor del
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mensaje, con claridad, empatia y la escucha activa.

MONITOREO

ADAPTACION DE LOS CONTROLES DE ACUERDO A LAS NECESIDADES DE
LA GESTION UNIVERSITARIA

13

Los duefios de procesos administrativos de modo consciente realizan el control a la
forma y la necesidad de UNJBG basado en sus politicas, estrategias y los objetivos. En
pro de una buena gestién de calidad.

14

Los duefios de procesos administrativos en sus procesos realizan un control apropiado,
basado en la evaluacion de necesidades, logros, satisfaccion de los usuarios y la eficacia
de la UNJBG.

TENDENCIA DE ACCIONES CORRECTIVAS

15

Los directivos administrativos practican la mejora continua con la estrategia del ciclo
PHVA, con tendencia de acciones correctivas y mejora de procesos,

16

Los gestores administrativos realizan un monitoreo y control continuo en seguimiento
de las métricas de desempefio de la hoja de ruta, con datos para tomar decisiones, en el
logro de la vision, mediante una retroalimentacion de desempefio y cambios sostenibles.

REGISTRO DE LAS DESVIACIONES DE MANERA CORRECTIVA

17

Los directivos gestores realizan el registro de las desviaciones corregidas mediante
métricas apropiadas, en los informes, formatos, formularios, lista de chequeo, actas de
conformidad, entre otros.

18

Los duefios de los procesos efectiian seguimiento y medicion de los procesos,
incluyendo los perfiles de desempefio de facilitadores, registros de las evaluaciones al
personal, otras evaluaciones y observaciones.

EVALUACION DEL DESEMPENO

CUMPLIMIENTO DE METAS

19

Los gestores administrativos ingresan informes adecuados a los canales operativos
respectivos en el cumplimiento de las metas, para una evaluacion de probables
desviaciones y las propuestas de mejora.

20

El personal administrativo, cumple con los objetivos y las metas basada en programas y
proyectos del PEI, POI. que permitan evaluar el cumplimiento.

CUMPLIMIENTO DE NORMAS Y PROCEDIMIENTOS

21

Los gestores administrativos ejecutan con normas y procedimientos en el control de
registros documentarios, registros que se mantienen, lugar y custodia, orden, tiempo de
\validez y envio posconservacion.

22

Los gestores administrativos, cumplen las normas, procedimientos, especificaciones de
los materiales y suministros de vida limitada en almacén con fines educativos,
investigacion para asegurar la conveniencia de su uso en la ensefianza

ASEGURAMIENTO DE LA RETENCION DEL CONOCIMIENTO EN LA
GESTION ADMINISTRATIVA UNIVERSITARIA

23

Los gestores administrativos en sus procesos operativos y apoyo en la prestacion del
servicio, generan conocimiento de gestion administrativo estratégico.

24

El personal administrativo, apila la informacién y los conocimientos aplicados en los

procesos en sistemas de gestién documental.

Gracias por su colaboracion
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Anexo 04: Validez de contenido por expertos de la variable cultura organizacional

Segun la validez efectuada por tres expertos, resultados y la validez del instrumento

cultura organizacional, se puede observar en las Tablas 56 y 57:

Tabla 52

Valoracién de expertos del instrumento Variable 1 Cultura organizacional

Expertol  Experto2

Indicadores Criterios Experto3

Esta formulado con lenguaje apropiado y

|.CLARIDAD 4 5 5
comprensible.

2.0OBJETIVIDAD Esta expresado en conductas observables. 5 4 4

3.ACTUALIDAD Adecuado al avance de la ciencia y la tecnologia 4 5 4

4.O0RGANIZACION Existe una organizacion logica. 4 5 4
Comprende los aspectos en cantidad y calidad

5.SUFICIENCIA 4 4 5
suficiente.
Permite conseguir datos de acuerdo a los objetivos

6.PERTINENCIA 5 4 4
planteados.

7.CONSISTENCIA Basado en aspectos tedricos-cientifico. 4 4 4

8.COHERENCIA Entre los indices, indicadores y las dimensiones. 4 5 4
La estrategia responde al propésito de la

9.METODOLOGIA 5 4 4
investigacion.
Los datos permiten un tratamiento estadistico

10.APLICACION 5 5 5

pertinente

Nota. Dictamen de los tres Jueces

Tabla 53

Calificacion del instrumento cultura organizacional

Nueva Escala Intervalo Significado
0,000 -2,474 A Adecuacion total
2,475 — 4,949 B Adecuacion en gran medida
4,950 — 7,424 C Adecuacion promedio
7,425 - 9,898 D Adecuacion escasa
9,899 - 12,373 E Inadecuacion
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Interpretacion:

Segun las Tablas 56 y 57 y los procesos que figuran en el Anexo 4, la Distancia
de Puntos Multiples (DPP) es 1,80 y cae dentro del Intervalo A, de Adecuacion total. Por

lo tanto, el instrumento cultura organizacional supera la prueba de validez.

Validez de contenido de la variable gestién de la calidad
Segun la validez efectuada por tres expertos, resultados que la validez del

instrumento gestion de la calidad, se puede apreciar en las Tablas 59 y 60:

Tabla 54

Valoracidon de expertos del instrumento Variable 2 Gestion de la calidad

Indicadores

Criterios

Expertol Experto2 Experto3

Esta formulado con lenguaje apropiado y

1.CLARIDAD . 5 4 5
comprensible.
2.0BJETIVIDAD Estéa expresado en conductas observables. 5 5 4
3. ACTUALIDAD Adecuado al avance de la ciencia y la tecnologia 4 4 5
4.0RGANIZACION Existe una organizacion légica. 5 4 4
Comprende los aspectos en cantidad y calidad
5.SUFICIENCIA - 4 4 5
suficiente.
Permite conseguir datos de acuerdo a los
6.PERTINENCIA o 5 5 5
objetivos planteados.
7.CONSISTENCIA Basado en aspectos teoricos-cientifico. 4 4 4
8.COHERENCIA Entre los indices, indicadores y las dimensiones. 4 4 4
, La estrategia responde al propésito de la
9.METODOLOGIA i L 4 5 4
investigacion.
, Los datos permiten un tratamiento estadistico
10.APLICACION 5 4 4

pertinente

Nota. Dictamen de los tres Jueces.
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Tabla 55
Calificacion del instrumento gestion de la calidad

Nueva Escala Intervalo Significado

0,000 - 2,417 A Adecuacidn total
2,418 - 4,834 B Adecuacion en gran medida
4,835 - 7,252 C Adecuacion promedio
7,253 - 9,669 D Adecuacion escasa
9,670 - 12,087 E Inadecuacion

Nota. Elaboracion Propia

Interpretacion

Segun las Tablas 58 y 59 y los procesos que figuran en el Anexo 4, la Distancia
de Puntos Multiples (DPP) es 1,56 y cae dentro del Intervalo A, de una Adecuacidn total.
Por lo tanto, el instrumento gestion de la calidad, supera la prueba de validez.



Tabla 56

Anexo 05: Resultados de la prueba de V Aiken
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Resultados de la prueba de V de Aiken de la Variable 1 Cultura organizacional

Prueba
) L Expertol Experto2 de V
Indicadores Criterios Experto3 )
Aiken:
Promedio
Esta formulado con lenguaje apropiado
I.CLARIDAD giaje apropiacey 0,75 1 1 0,92
comprensible.
2.0BJETIVIDAD Esta expresado en conductas observables. 1 0,75 0,75 0,83
Adecuado al avance de la ciencia y la
3.ACTUALIDAD Y 0,75 1 0,75 0,83
tecnologia
4.O0RGANIZACION Existe una organizacion logica. 0,75 1 0,75 0,83
Comprende los aspectos en cantidad
5.SUFICIENCIA P P Y 0,75 0,75 1 0,83
calidad suficiente.
Permite conseguir datos de acuerdo a los
6.PERTINENCIA 1 0,75 0,75 0,83
objetivos planteados.
7.CONSISTENCIA Basado en aspectos tedricos-cientifico. 0,75 0,75 0,75 0,75
Entre los indices, indicadores y las
8.COHERENCIA Y 0,75 1 0,75 0,83
dimensiones.
La estrategia responde al propésito de la
9.METODOLOGIA ghares prop 1 0,75 0,75 0,83
investigacion.
Los datos permiten un tratamiento
10.APLICACION P 1 1 1 1,00
estadistico pertinente
Prueba de V Aiken: Promedio 0,85 0,875 0,825 0,85

Nota. Dictamen de los tres Jueces.
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Resultados de la prueba de V de Aiken de la Variable 2 Gestion de la calidad
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Prueba de
) L. Expertol Experto2 .
Indicadores Criterios Experto3 V Aiken:
Promedio
Esta formulado con lenguaje apropiado
I.CLARIDAD giaje apropiadey 1 0,75 1 0,92
comprensible.
Esta expresado en conductas
2.0OBJETIVIDAD P 1 1 0,75 0,92
observables.
Adecuado al avance de la ciencia y la
3.ACTUALIDAD Y 0,75 0,75 1 0,83
tecnologia
4.O0RGANIZACION Existe una organizacion logica. 1 0,75 0,75 0,83
Comprende los aspectos en cantidad
5.SUFICIENCIA P P Y 0,75 0,75 1 0,83
calidad suficiente.
Permite conseguir datos de acuerdo a
6.PERTINENCIA ¢ 1 1 1 1,00
los objetivos planteados.
7.CONSISTENCIA Basado en aspectos tedricos-cientifico. 0,75 0,75 0,75 0,75
Entre los indices, indicadores y las
8 COHERENCIA ’ 0,75 0,75 0,75 0,75
dimensiones.
La estrategia responde al propdsito de
9.METODOLOGIA gl resp prop 0,75 1 0,75 0,83
la investigacion.
Los datos permiten un tratamiento
10.APLICACION P 1 0,75 0,75 0,83
estadistico pertinente
Prueba de V Aiken: Promedio 0,875 0,825 0,85 0,85

Nota. Dictamen de tres Jueces.
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Anexo 06: Pruebas de normalidad de las variables cultura organizacional y gestion
de la calidad

Formulacion de la hipétesis:

Ho: La muestra no es diferente a la normalidad.
Ha: La muestra es diferente a la normalidad.

Juicio de resolucién

Ho. Si p<0,05 se rechaza la Ho y aceptacion de la Ha
Ha. Si p>0,05 se acepta la Ho y rechazar la Ha

Tabla 58

Prueba de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig.
Cultura organizacional 0,946 48 0,027
Gestion de calidad 0,919 48 0,003

Nota. Informacién del cuestionado 2022, Spss v.26

Valoracién

En base al juicio de resolucion, observando en Tabla 62, el pv=.00<0,05, por lo
tanto, se rechaza la Ho y se acepta la Ha, lo cual implica la data de ambas variables no

son distribucion normal, en consecuencia, se aplicé la prueba no paramétrica.
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Anexo 07: Prueba Piloto
Figura 41

Vista de items ingresados al SPSS de la Variable 1 Cultura organizacional

2 "PILOTO DE CULTURA ORGANIZACIONAL sav [ConjuntoDates1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos - x
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Vista de datos | Vista de variables

1BM SPSS Statistics Processor esta listo Unicode:ON

@ 18°C Mayorm. soleado

Nota. Informacién de la encuesta Prueba Piloto de 18 encuestados.

Figura 42

Vista de items de la Variable 1 Cultura organizacional

"\.'P *PILOTO DE CULTURA ORGANIZACIONAL.sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos - X
Archivo  Editar  Ver Datos T Analizar  Gréficos  Utilidades Ventana  Ayuda
= [ 1@
SHE M e~ BHLABF H B 19
Nombre Tipo Anchura | Decimales, Etiqueta Valores Perdidos Columnas Alineacidn Medida Rol
1 1 Numérico 8 0 Los duefios de los praceses gestionan con habilidades interpersona.... Ninguna Ninguna 4 = Derecha ol Ordinal  Entrada  [4]
2 P2 Numérico 8 0 El Talento humana administrativo posee habilidades y pericia para p. - Ninguna Ninguna 4 Derecha gl Ordinal  Entrada
3 P3 Numérico 8 [i] Coma directivo administrativa, toma de decisiones basada en la evid__ Ninguna Ninguna 4 Derecha ol Ordinal i Entrada
4 P4 Numérico 8 0 Los directivos administrativos, toman decisiones basado en el proce__ Ninguna Ninguna 4 Derecha gl Ordinal “w Entrada
5 Ps Numérico 8 0 El Talento humano administrativo practica las habilidades blandas ¢ Ninguna Ninguna 4 Derecha ol Ordinal N Entrada
6 PG Numérico 8 0 Los trabajadores administrativos son expertos en el cumplimiento d_ Ninguna Ninguna 4 Derecha i Ordinal i Entrada
7 PT Numérico 8 0 Los directivos coordinan labores entre __ Ninguna Ninguna 5 Derecha gl Ordinal v Entrada
8 P8 Numérico 8 0 Los directivos administrativos promueven el didlogo, Ia escucha acti... Ninguna Ninguna 5 Derecha | ofll Ordinal  Entrada
9 P9 Numérico 8 0 Los dusfios de proceso dirsctivo tienen un alto compromiso con la d__ Ninguna Ninguna 4 Derecha  fl Ordinal  Entrada
10 P10 Numérico 8 0 El Talento administrativa se identifica con la institucion en el cumpli_ Ninguna Ninguna 5 Derecha il Ordinal i Entrada
1 P11 Numérico 8 0 Los directivos administratives alinean PEI y el POl con los objetivos... Ninguna Ninguna 3 Derecha gl Ordinal ™ Entrada
12 P12 Numérico 8 0 Los senidores laboran en una én interactu_ Ninguna Ninguna 5 Derecha gl Ordinal  Entrada
13 P13 Numérico 8 i Laboran en un espacio constructivo, caracteristico de 6ptima calida._. Ninguna Ninguna 5 Derecha ] Ordinal . Entrada
14 P14 Numérico 8 [i] Ser sostenible, transmite buena imagen, los consumidores prefieren___ Ninguna Ninguna 5 Derecha ol Ordinal i Entrada
15 P15 Numérico 8 0 El personal admini practica y . ... Ninguna Ninguna 5 Derecha | ofll Ordinal  Entrada
16 P16 Numérico 8 0 El talento administrativo labora en un dmbito de inclusién, igualdad _ Ninguna Ninguna 5 Derecha ,{I Ordinal N Entrada
17 P17 Numérico 8 0 Los directivos administrativos. gestionan con equipos perseverantes . Ninguna Ninguna 5 Derecha il Ordinal i Entrada
18 P18 Numérico 8 0 Los senvidores laberan con suma prudencia con actitudes y compor... Ninguna Ninguna 3 Derecha gl Ordinal ™ Entrada
19 P19 Numérico 8 0 El talento senidor se identifica con la institucién educacién superio__. Ninguna Ninguna 5 Derecha gl Ordinal  Entrada
20 P20 Numérico 8 [i] Es parte de los senidores el compromisa con la imagen institucion . Ninguna Ninguna 5 Derecha ol Ordinal i Entrada
21 P21 Numérico 8 0 El medio laboral de los senidores administrativos &s apropiado con . Ninguna Ninguna 5 Derecha ol Ordinal ™ Entrada
22 P22 Numérico 8 0 El medio laboral, favorece el bienestar del talento administrative que... Ninguna Ninguna 5 Derecha | ofll Ordinal  Entrada
23 P23 Numérico 8 0 Los gestores administrativas optimizan las relaciones institucionale  Ninguna Ninguna 5 Derecha  fl Ordinal  Entrada
24 P24 Numérico 8 0 Los gestares son un soporte en |a gestion de convenios con otras o Ninguna Ninguna 5 =nDerecha | gfl Ordinal  Entrada ||
o £ D
Vista de datos | vista de variables.
IBM SPSS Statistics Processor st listo Unicode:ON

Nota. Instrumento Encuesta Cultura organizacional, 2022.
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Tabla 59
Estadisticas de fiabilidad de la variable cultura organizacional

Alfa de
Cronbach
0,840 24

N de elementos

Nota. Resultados de la Prueba de Piloto de 18 Encuestados

Figura 43
Prueba piloto. Vista de Informacién ingresadas al SPSS de la Variable 2 Gestion de la

calidad
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Nota. Informacién de la encuesta Prueba Piloto de 18 encuestados.
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Figura 44
Vista de Items de la Variable 2 Gestién de la calidad

+\4: “PILOTO DE GESTION DE LA CALIDAD sav [ConjuntoDatos2] - IBM SPSS Statistics Editor de datos - x
Archivo  Editar  Ver Datos T Analizar  Graficos  Utilidades Ventana  Ayuda
&
SHe O e BLAR A EE 19
Nombre Tipo Anchura | Decimales Etiqueta Valores Perdidos | Columnas Medida Rol

—l_lm Numérico 8 0 Los gestores administrativos orientan hacia el logro de resultados prev_ Ninguna Ninguna 4 il Ordinal  Entrada [2]

2 P2 Numérico 8 0 Los senidores controlar las e interdepe._. Ninguna Ninguna 4 il Ordinal \ Entrada |}

3 P3 Numérico 8 0 Los métodos educativos de prestacion pueden incluir comunicacion or... Ninguna Ninguna 4 ol Ordinal “w Entrada

4 P4 Numérico 8 0 Los gestores administrativos y su personal laboran en un medio de tra . Ninguna Ninguna 4 il Ordinal N Entrada

5 Ps Numérico 8 0 Los directivos dusfios de los procesos realizan seguimiento y medicié... Ninguna Ninguna 5 ol Ordinal ™ Entrada

6 PE Numérico 8 0 El personal administrativa realiza un control 6ptimo de la infarmacién . Ninguna Ninguna 4 il Ordinal N Entrada

7 PT Numérico 8 0 Los directivos administrativos y personal cumglen en un determinado t... Ninguna Ninguna 4 il Ordinal v Entrada

3 P Numérico 8 0 Los senidores administrativos solucionan en el senicio de atencién c.. Ninguna Ninguna 5 il Ordinal N Entrada

9 P9 Numérico 8 0 Los trabaj con el soporte 6gico minimizan... Ninguna Ninguna 4 il Ordinal v Entrada

10 P10 Numérico 8 0 Los gestores administrativos han automatizado sus procesos agiles, . Ninguna Ninguna 5 il Ordinal N Entrada |

1 P11 Numérico 8 0 Los gestores administrativos brindan en los proceses de senvicios con... Ninguna Ninguna 5 il Ordinal v Entrada

12 P12 Numérico 8 0 El personal administrativo opera, en el proceso de intercambio de idea . Ninguna Ninguna 5 il Ordinal N Entrada

13 P13 Numérico 8 0 Los duefios de procesos administrativos de moda consciente realizan __ Ninguna Ninguna 5 il Ordinal N Entrada

14 P14 Numérico 8 0 Los duefios de procesos administrativos en sus procesos realizan un __ Ninguna Ninguna 5 il Ordinal N Entrada

16 P15 Numérico 8 0 Los directivos administrativos practican la mejora continua con la estr Ninguna Ninguna 5 il Ordinal N Entrada

16 P16 Numérico 8 0 Los gestores administrativos realizan un monitoreo y control continuo . Ninguna Ninguna 5 il Ordinal N Entrada

17 P17 Numérico 8 0 Los directivos gestores realizan el registro de las desviaciones corregi_ Ninguna Ninguna 5 il Ordinal N Entrada

18 P18 Numérico 8 0 Los duefios de los procesos efectian seguimiento y medicion de los . Ninguna Ninguna 5 il Ordinal ™ Entrada

19 P19 Numérico 8 0 Los gestares administrativos ingresan informes adecuados a los canal . Ninguna Ninguna 5 il Ordinal N Entrada

20 P20 Numérico 8 0 El personal administrativo, cumple con Ios objetivos y las metas basa. . Ninguna Ninguna 5 il Ordinal ™ Entrada

21 P21 Numérico 8 0 Los gestores administrativos ejecutan con normas y procedimientos e Ninguna Ninguna 5 il Ordinal v Entrada

22 P22 Numérico 8 0 Los gestores administrativos, cumplen las normas, procedimientos, Ninguna Ninguna 5 fl Ordinal N Entrada

23 P23 Numérico 8 0 Los gestores administrativos en sus procesos operativos y apoya en | Ninguna Ninguna 5 il Ordinal N Entrada

2 P24 Numérico 8 0 El personal , apila la 6ny los ap... Ninguna Ninguna 5 il Ordinal v Entrada
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[ 1B SPSS Stalistics Processor estd listo Unicode:ON
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Nota. Informacién de la encuesta Prueba Piloto de 18 encuestados.

Tabla 60

Estadisticas de fiabilidad de gestion de la calidad

Alfa de Cronbach N de elementos
0,975 24

Nota. Resultados de la Prueba de Piloto de 18 Encuestados.
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE

INVESTIGACION

“CULTURA ORGANIZACIONAL Y LA GESTION DE LA CALIDAD EN LA UNIVERSIDAD
NACIONAL JORGE BASADRE GROHMANN, TACNA, 2022"

|.- DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del juez: Dr, Augusto Cahuapaza Morales
1.2. Cargo e institucién donde labora: Docente UNJBG.

1.3. Nombre del instrumento evaluado: Cultura Organizacional
1.4. Autor del Instrumento: Lidia Coaquera Onofre

Il.- ASPECTOS DE EVALUACION:
INDICADORES CRITERIOS Deficiente | Regular Buena Nuy Buena | Excelerte
00-20% | 21-40% 41-60% 61-80% 81-100%
1.CLARIDAD Estd formulado con X
lenguaje apropiado.
20BETIVIDAD Esta expresado en X
conductas observables.
JACTUALIDAD Adecuado 2l avance de la X
clencia y tecnologia.
4ORGANIZACION | Existe una organdzacion X
ldgica.
SSUFICIENCIA Comprende los aspectos X
en cantidad y calidad
suficiente
6.PERTINENCIA Permite conseguir datos de X
acuerdo a los objetivos
planteados.
7.CONSISTENCIA | Basado en aspecto tedrico- X
clentifico.
B.COHERENCIA Entre los indices, X
indicadores y las
dimensiones.
9METODOLOGIA | Laestrategia responde al X
propdsito de la
Investigacién,
10APLICACION Los datos permiten un X
tratamiento estadistico
pertinente,

lil. OPINION DE APLICABILIDAD: Es aplicable
IV, PROMEDIO DE VALORACION: 86%

Lugar y fecha: Tacna, agosto del 2023
Dr. Augusto Cahuapaza Morales

Firma del Experto Informante
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: INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

“CULTURA ORGANIZACIONAL Y LA GESTION DE LA CALIDAD EN LA UNIVERSIDAD

NACIONAL JORGE BASADRE GROHMANN, TACNA, 2022"

I.- DATOS GENERALES:
1.10. Apellidos y nombres del juez: Dr. AUGUSTO CAHUAPAZA MORALES

1.11. Cargo e institucién donde labora: Docente UNJBG.
1.12. Nombre del instrumento evaluado; Gestién de Calidad
1.4. Autor del Instrumento: Lidia Coaquera Onofre

Il.- ASPECTOS DE EVALUACION:
INDICADORES CRITERIOS Deficiente | Regular Buena Muy Buena | Excelente
00-20% | 21-40% 41-60% 61-80% 81-100%
1.CLARIDAD Esta formulado con X
lenguaje apropiado.
2,0BETIVIDAD Esta expresado en X
conductas observables.
3ACTUALIDAD Adecuado al avance de la X
ciencla y tecnologia.
4.ORGANIZACION | Existe una organizacidn X
légica.
5SUFICIENCIA Comprende los aspectos X
en cantidad y calidad
suficiente
6PERTINENCIA Permite conseguir datos de X
acuerdo a los objetivos
planteados.
7.CONSISTENCIA Basado en aspecto tedrico- X
cientifico.
8.COHERENCIA Entre los indices, X
indicadores y las
dimensiones.
9METODOLOGIA | Laestrategia responde al X
propdsito de la
Investigacion.
10.APLICACION Los datos permiten un X
tratamiento estadistico
pertinente. l

IX. OPINION DE APLICABILIDAD: Es aplicable
X. PROMEDIO DE VALORACION: 86%

Lugar y fecha: Tacna, agosto del 2023

-

Firma del Experto Informante

Dr. Augusto Cahuapaza Morales —
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE

“CULTURA ORGANIZACIONAL Y LA GESTION DE LA CALIDAD EN LA UNIVERSIDAD

NACIONAL JORGE BASADRE GROHMANN, TACNA, 2022"

I.- DATOS GENERALES:
1.7. Apellidos y nombres del juez: Mgr. Evelyn Priscila Fajardo Espinoza

1.8, Cargo e institucién donde labora: Docente UNJBG.
1.9. Nombre del instrumento evaluado: Cultura Organizacional
1.4. Autor del Instrumento: Lidia Coaquera Onofre

Il.- ASPECTOS DE EVALUACION:
INDICADORES CRITERIOS Deficiente | Regular Buena Muy Buena | Excelepte
00-20% | 21-40% | 41-60% 61-80% 81-100%
1.CLARIDAD Esta formulado con
lenguaje apropiado. X
2.0BETIVIDAD Esta expresado en
conductas observables. X
3ACTUALIDAD Adecuado al avance de la
ciencia y tecnologia. S
4,0ORGANIZACION | Existe una organizacién %
légica.
5SUFICIENCIA Comprende los aspectos
en cantidad y calidad
suficiente
G6PERTINENCIA Permite conseguir datos de
acuerdo a los objetivos Y
planteados.
7.CONSISTENCIA | Basado en aspecto tedrico-
clentffico.
8,COHERENCIA Entre los indices,
! indicadores y las X
dimensiones.
9METODOLOGIA | Laestrategia responde al
propdsito de la Y
investigacidn,
10.APLICACION Los datas parmiten un
tratamiento estadistico X

pertinente,

VI.OPINION DE APLICABILIDAD: Es aplicable
VIll. PROMEDIO DE VALORACION: §4 %,

Lugar y fecha: Tacna, agosto del 2023 /

Mgr. Evelyn Priscila Fajardo Espinoza

Firma’d; Elx(({erto Informante



INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE

INVESTIGACION
“CULTURA ORGANIZACIONAL Y LA GESTION DE LA CALIDAD EN LA UNIVERSIDAD
NACIONAL JORGE BASADRE GROHMANN, TACNA, 2022"

I.- DATOS GENERALES:
1.4. Apellidos y nombres del juez: Mgr. Evelyn Priscila Fajardo Espinoza
1.5. Cargo e institucion donde labora: Docente UNJBG.
1.6. Nombre del instrumento evaluado: Geslion de Calidad
1.4. Autor del Instrumento: Lidia Coaquera Onofre

Il.- ASPECTOS DE EVALUACION:
INDICADORES CRITERIOS Deficiente | Regular Buena | MuyBuena | Excelente
00-20% | 21-40% 41-60% 61-80% 81-100%
1.CLARIDAD £3td formulado con Y
lenguaje apropiado.
2,0BETIVIDAD Esta expresado en
conductas observables, X
JACTUALIDAD Adecuado al avance de la
ciencia y tecnolegfa. ¥
4. ORGANIZACION | Existe una organizacica
légica. X
5SUFICIENCIA Comprende los aspectos
en cantidad y calidad
suficiente
6PERTINENCIA Permite conseguir datos de
acuerdo a los objetivos \(
planteados.
7.CONSISTENCIA Basado en aspecto tedrico-
cientifico,
8, COHERENCIA Entre los indices,
Indicadores y las
dimensiones.
9METODOLOGIA | Laestrategla responde al
propdsito de la
Investigacion,
10.APLICACION Los datos permiten un
tratamiento  estadistico 3‘
pertinente.
V. OPINION DE APLICABILIDAD: Es aplicable
VI. PROMEDIO DE VALORACION: q l{'/.
Lugar y fecha: Tacna, agosto del 2023
2oL

Magr. Evelyn Priscila Fajardo Espinoza

7
Firma de' é&peno Informante
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE

INVESTIGACION =
“CULTURA ORGANIZACIONAL Y LA GESTION DE LA CALIDAD EN LA UNIVERSIDA

NACIONAL JORGE BASADRE GROHMANN, TACNA, 2022"

I.- DATOS GENERALES:
1.13. Apelidos y nombres del juez: MSc, Victor Hugo Quispe Cabrera

1.14. Cargo e Institucidn donde labora: Docente UNJBG.
1.15. Nombre del instrumento evaluado: Cultura Organizacional

1.4. Autor del Instrumento: Lidia Coaquera Onofre

Il.- ASPECTOS DE EVALUACION:
INDICADORES CRITERIOS Deficlente | Regular Buena Muy Buena | Excelente
00-20% | 21-40% | 41-60% 61-80% 81-100%
1.CLARIDAD Esta formulado con X
lenguaje aproplado.
2.0BETIVIDAD Estd expresado en X
conductas observables.
3ACTUALIDAD Adecuado al avance de la X
ciencia y tecnologia.
4 ORGANIZACION | Existe una organizacion X
légica,
5.SUFICIENCIA Comprende los aspectos X
en cantidad y calidad
suficiente
G6PERTINENCIA Permite conseguir datos de X
acuerdo a los abjetivos
planteados.
7.CONSISTENCIA | Basado en aspecto tedrico- X
clentifico,
8.COHERENCIA Entre los indices, X
indicadores y las
dimensiones.
9METODOLOGIA | Laestrategla responde al X
propdsito de la
Investigacidn.
10APLICACION Los datos permiten un X
tratamiento estadistico
pertinente,

XI. OPINION DE APLICABILIDAD: Es aplicable

XIL.PROMEDIO DE VALORACION: 86%

Lugar y fecha: Tacna, agosto del 2023

MSc. Victor Hugo Quispe Cabrera

ma del Experto Informante



INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE

INVESTIGACION

“CULTURA ORGANIZACIONAL Y LA GESTION DE LA CALIDAD EN LA UNIVERSIDAD
NACIONAL JORGE BASADRE GROHMANN, TACNA, 2022"

|.- DATOS GENERALES:
1.16. Apellidos y nombres del juez: MSc. Victor Hugo Quispe Cabrera

1.17. Cargo e institucién donde labora: Docente UNJBG.
1.18. Nombre del instrumento evaluado: Gestién de Calidad
1.4, Autor del Instrumento: Lidia Coaquera Onofre
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Il.- ASPECTOS DE EVALUACION:
INDICADORES CRITERIOS Deficiente | Regular Buena | MuyBuena | Excelente
00-20% | 21-40% 41-60% 61-80% 81-100%
1.CLARIDAD Esta formulado con X
lenguaje apropiado.
2.0BETIVIDAD Esté expresado en X
conductas observables.
3ACTUALIDAD Adecuado al avance de la X
ciencia y tecnologia.
4.ORGANIZACION | Existe una organizcién X
logica.
SSUFICIENCIA Comprende los aspectos X
Hen cantidad y calidad
suficiente
6PERTINENCIA Permite conseguir datos de X
acuerdo a los objetivos
planteados.
7.CONSISTENCIA Basado en aspecto tedrico- X
clentifico.
8.COHERENCIA Entre los indices, X
indicadores y las
dimensiones.
IMETODOLOGIA | Laestrategia responde al X
propdsito de la
investigacién.
10APLICACION Los datos permiten un X
tratamiento estadistico
pertinente.

Xill. OPINION DE APLICABILIDAD: Es aplicable
XIV. PROMEDIO DE VALORACION: 86%

Lugar y fecha: Tacna, agosto del 2023

MSc.Victor Hugo Quispe Cabrera
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