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Presentacion

Sefiores miembros del jurado:

En cumplimiento a las normas establecidas en el Reglamento para la elaboracion
y la sustentacion de la tesis para obtener el grado académico de Maestro en
Educacién de la Universidad “César Vallejo”, pongo a su disposicion la presente
tesis titulada “Comportamiento organizacional y calidad de servicio educativo en

las instituciones educativas de nivel primaria-Red 9-UGEL 01, 2016”.

Esta Investigacion es de tipo basico y disefio no experimental,
correlacional, tiene como objetivo general determinar la relacion que existe entre

el comportamiento organizacional y calidad de servicio educativo.

El documento consta de siete capitulos: En el capitulo I, Introduccion, que
comprende antecedentes y fundamentacion cientifica, técnica o humanisticas,
justificacion, problemas, hipétesis y objetivos; en el capitulo Il, marco
metodoldgico, que comprende las variables de estudio, metodologia, tipo de
estudio, disefio, poblacién, muestra y muestreo, técnicas e instrumentos de
recoleccion de datos y método de analisis de datos,; en el capitulo I, resultados,
comprende, el andlisis e interpretacion descriptiva e inferencial de los resultados;
en el capitulo IV, discusion; en el capitulo V, conclusiones; en el capitulo VI,
recomendaciones; en el capitulo, VII, referencias bibliograficas; finalmente,

anexos.
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Resumen

La presente investigacion titulada: “Comportamiento organizacional y calidad de
servicio educativo en las instituciones educativas de nivel primaria-Red 9-UGEL
01, 2016”, tuvo como objetivo general determinar la relacion entre el

comportamiento organizacional y la calidad de servicio educativo.

La investigacion realizada fue de enfoque cuantitativo, de tipo basica y
disefio no experimental, correlacional. La poblacion estuvo conformada por 168
docentes y una muestra probabilistica de 117 docentes. Como técnicas para el
recojo de informacion se empled la encuesta y su instrumento un cuestionario
para medir el comportamiento organizacional y la calidad de servicio educativo,
los cuales fueron validados mediante el juicio de expertos, para la confiabilidad se
aplicé una prueba piloto, cuyos resultados fueron sometidos al Alfa de Cronbach;

y para la prueba de hipotesis se utilizo el estadistico rho de Spearman.

Luego del procesamiento de los datos y la contrastacion de las hipotesis,
se llegd a la siguiente conclusion: Si existe relacién significativa entre el
comportamiento organizacional y calidad de servicio educativo en las instituciones
educativas de nivel primaria-Red 9-UGEL 01, 2016; habiéndose obtenido un
coeficiente de correlacion de Spearman rho= 789, y un nivel de significancia igual
a 0,000.

Palabras clave: Comportamiento organizacional, calidad de servicio

educativo.
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Abstract

The present qualified investigation: "Behavior organizacional and quality of
educational service in the educational institutions of level primary-network 9-UGEL
01, 2016", it had as general aim determine the relation between the behavior

organizacional and the quality of educational service

The realized investigation was of quantitative approach, of type basic and
not experimental design, correlacional. The population was shaped by 168
teachers and a sample probabilistica of 117 teachers. Since technologies for |
gather of information the survey was used and his instrument a questionnaire to
measure the behavior organizacional and the quality of educational service, which
were validated by means of the experts' judgment, for the reliability applied to itself
a pilot test, which results were submitted to Cronbach's Alfa; and for the test of

hypothesis the statistician was in use rho of Spearman.

After the processing of the information and the contrastacion of the
hypotheses, it came near to the following conclusion: Yes significant relation exists
between the behavior organizacional and quality of educational service in the
educational institutions of level primary-network 9-UGEL 01, 2016; there having
been obtained a coefficient of correlation of Spearman rho = 789, and a level of

significancia equally to 0,000.

Key words: Behavior organizacional, quality of educational service.
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En la actualidad se vive en un mundo de constantes cambios donde nos exige
estar preparados, los cambios cada dia son vertiginosos, en un mundo de
competitividad que no se habia tenido antes y esto se debe a la “globalizacion”
gue va a imponer bastante exigencia a las organizaciones; ocasionando riesgo al
personal que tienen a su cargo no tomando en cuenta su salud fisica y

emocional.

Muchas veces se olvida que se trabaja con seres humanos que tienen
necesidades y metas, una de estas necesidades principalmente es el vacio
personal de emociones, sentimientos y caricias que deben ser llenados, ya que
estos van a determinar y organizar todos los procesos mentales vy

comportamientos en las relaciones humanas.

Ultimamente se esta dando importancia a las relaciones humanas ya que
de esto va a depender el logro de los objetivos institucionales y asimismo mejorar

el clima institucional de las instituciones educativas del cono sur de Lima.

Considerando que el comportamiento de un miembro de la institucién
educativa es el resultado de los factores institucionales existentes (externos y
principalmente internos) y depende de las percepciones que tenga el trabajador
de cada uno de estos factores. Sin embargo estos dependen en buena medida de
las actividades, interacciones y otra serie de experiencias que cada miembro
tenga con la institucion educativa. De ahi que el clima institucional viene a formar
parte importante en la determinacion de la cultura institucional de una entidad
educativa entendida como clima institucional, como patrén general de conductas,
creencias Yy valores compartidos por los miembros de una institucion educativa en
servicio educativo ofertado en la Institucion Educativa Tupac Amaru. Un buen
clima o un mal clima institucional generan consecuencias, para la calidad del
servicio ofertado en la institucién educativa, para la educacion a nivel positivo y
negativo, definidos por la percepcion que los agentes educativos tienen de la

institucion educativa.
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Al respecto, Robbinsy y Judge (2013), considera que el comportamiento
organizacional se ocupa del estudio de lo que la gente hace en una organizacion
y la forma en el que ese comportamiento afecta en el desempefio de la misma,
con el propdsito de aplicar tal conocimiento al mejoramiento de la eficacia de la

organizacion.

A nivel de las organizaciones educativas estos efectos invaden Ila
atmosfera del medio laboral, desde el punto de vista de los trabajadores, quienes
evaluando su entorno manifiestan las percepciones desarrolladas en relacion con

las politicas, practicas y procedimientos organizacionales.

En este sentido, el Proyecto principal de educacion para América Latina y
el Caribe (PROMEDLAC, 1980-2000) contribuyé a un significativo esfuerzo
regional para introducir reformas que mejoraran la calidad. A ello se sumaron
varios esfuerzos desplegados por los Ministerios de Educacion de cada region,
Jomtien (2000) y Dakar (2001) acordaron una vez mas el derecho de implementar
politicas educativas que hagan efectivo el desarrollo humano de la regién en el
Siglo XXI.

A pesar de los enormes esfuerzos desarrollados en los ultimos 20 afios
por organismos internacionales como la Organizacién de la Naciones Unidas para
la Educacion, la Ciencia y la Cultura (UNESCO) en el marco del proyecto principal
de educacion y la difusién de programas de reformas educativas y de mejora de la
calidad educativa en la region, las informaciones mas recientes muestran que
existen un conjunto importante de aspectos pendientes o carencias que afectan a

la educacion.

Desde esta perspectiva, el Proyecto Regional de Educacién para América
Latina y el Caribe (PREIAC 2001-2005) asume como aspecto pendiente que las
reformas educativas han tendido a considerar al docente como un ejecutor de
politicas que usualmente son definidas sin su opinibn o conocimiento evidente,
también ha limitado la posibilidad de que las politicas educacionales se conviertan

en préacticas efectivamente desarrolladas en las escuelas y en el aula.
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En las Instituciones Educativas de la Red 09, se observa que los agentes
educativos muestran desinterés en la organizacion y funcionamiento de las
instituciones educativas, esto se evidencia en la escasa participacion de cada uno
de ellos en las diferentes actividades programadas por el Director, APAFA o
CONEI en beneficio del desarrollo institucional. También se observo que al haber
ciertos inconvenientes con la organizacion (agentes educativos), el desempefio de
los docentes es ineficiente, ya que se resisten a participar en la elaboracion de
los documentos normativos como PEI, MOF, entre otros, asimismo, en la diversas
comisiones para el buen desarrollo institucional; se limitan solamente al trabajo en
aula, evitando el compromiso de participar en actividades de la comunidad,

también se observa que se resisten a ser supervisadas y monitoreadas.

1.1 Antecedentes

1.1.1 Antecedentes internacionales

Salazar, Mendoza, y Jasso (2013) realizaron la tesis para optar el grado de
magister titulada: Estructura organizacional y su relacién con el desempefio: un
analisis de las instituciones educativas en la Universidad Autbnoma de Hidalgo,
México; tuvo como objetivo: determinar la relacion entre la estructura
organizacional y el desempefio docente de tipo basica y disefio correlacional,
transversal, y utilizaron como instrumento de recoleccibn de datos dos
cuestionarios que aplicaron a 88 docentes, llegando a las siguientes
conclusiones: Los resultados estadisticos de este analisis evidencian que el tipo
de disefo organizacional de las instituciones educativas de Hidalgo se caracteriza
por ser predominantemente tradicional y conducen a un deficiente desempefio de
los docentes. El 71% de las organizaciones con disefio innovador desarrolla plan
estratégico, a diferencia de las empresas con disefio tradicional en las cuales

unicamente el 40% lo realizan de manera parcial.

Castillo (2012) realizo la tesis titulada: Comportamiento organizacional en
el campo educativo en Escuela Social de Avanzada Dr. Guillermo Quintero
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Luzardo de Zulia, para optar el grado e magister en educacion, en la Universidad
Rafael Urdaneta de Venezuela. Tuvo como objetivo, analizar el comportamiento
organizacional del gerente educativo en la participacion comunitaria de la escuela.
De tipo descriptivo, analitico y disefio no experimental, transaccional y utilizd6 un
cuestionario que aplicé a una muestra comprendida por 100 sujetos, llegando a la
siguiente conclusion: Se identific6 los elementos el comportamiento
organizacional: actitudes, personalidad, gerencia participativa, inteligencia

emocional, habilidades sociales, conciencia emocional.

Diaz (2012) realizé la investigacidon para optar el grado de magister titulada
“Factores del comportamiento organizacional que influyen en el desempefio de los
docentes de las instituciones de educacion superior’ en la Universidad Autbnoma
de Querétaro de México; tuvo como objetivo: determinar los factores del
comportamiento organizacional que influye en el desempefio docente, de tipo
correlacional causal y disefio no experimental, correlacional de corte transversal,
habiendo utilizado cuestionarios para ambas variables, que se aplic6 a una
muestra de 254 docentes, y llegé a la siguiente conclusion: La responsabilidad
individual influye positivamente en el desempeiio de los docentes. La
responsabilidad grupal influy6 de manera positiva en el desempefio de los
docentes. La actitud positiva de para el trabajo reflejada en la creatividad, en la
solucién de problemas, la colaboracién, el compromiso y trato con la gente influye
en el desempefio de los docentes.

Guerrero (2012) en su tesis de maestria titulada: “Relacién clima
institucional y calidad educativa en las instituciones educativas estatales”, en la
Universidad Peruana La Unién; tuvo como objetivo: establecer la relacion entre el
clima institucional y la calidad educativa, cuyo estudio es descriptivo
correlacional, la muestra estd compuesta por 150 docentes y 28 administrativos,
llegando a la conclusion: El clima institucional se relaciona significativamente con

la calidad educativa en las instituciones educativas estatales del nivel inicial del

distrito de los Olivos; siendo en coeficiente de correlacion: X§= 6.91> Xi = 3.841.
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1.1.2 Antecedentes nacionales

Quesada (2014) realiz6 la tesis, titulada: El liderazgo transaccional y el
comportamiento organizacional en las instituciones educativas publicas “Ramoén
Castilla” y “Tupac Amaru” del distrito de comas, de la unidad de gestion educativa
local N° 04, provincia y departamento de Lima, afio 2012” en la Universidad
Nacional Mayor de San Marcos, Lima, Pera. De tipo basico y disefio correlacional
y utiliz6 cuestionarios para ambas variables que aplicO a una muestra
comprendida por 112 docentes, llegando a la siguiente conclusion: El liderazgo
transaccional se relaciona significativamente con el comportamiento
organizacional en las instituciones educativas “Ramon Castilla” y “Tupac Amaru”
del distrito de Comas, jurisdiccion de la Unidad de Gestion Educativa Local N° 04.
Esto significa que el comportamiento organizacional que se da mayoritariamente
tiene que ver con el liderazgo transaccional que los directivos asumen

regularmente en dichas instituciones educativas.

Martell (2014) realizaron la tesis, titulada: Calidad de servicio y burnout en
instituciones educativas privadas y publicas, para optar el grado de magister en
educaciéon, en la Universidad San Martin de Porres, Lima, Perd; de enfoque
cuantitativo, de tipo basico y disefio correlacional, utilizd cuestionarios que fueron
aplicados a una muestra comprendida por 397 trabajadores, llegando a las
siguientes con conclusiones: Existe diferencia significativa en la calidad de
servicio entre las instituciones educativas. La I.E. Particular tiene mayor calidad
de servicio que la I.E. Publica del distrito de Bellavista-Callao en el 2011. Existe
diferencia significativa en la calidad de gestion entre las instituciones educativas.
La I.E. Particular tiene mejor calidad de gestion que la I.E. Publica del distrito de
Bellavista-Callao en el 2011. Existe diferencia significativa en la calidad de
mantenimiento entre las instituciones educativas. La |.E. Particular tiene mayor
Calidad de 73 mantenimiento que la I.E. Publica del distrito de Bellavista-Callao
en el 2011.

Salazar (2012) realiz6 la tesis, titulada: Influencia del comportamiento
organizacional en la satisfaccion laboral, en la Universidad San juan Bautista de

Chincha, cuyo objetivo fue: determinar la influencia del comportamiento
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organizacional en la satisfaccion laboral; de tipo béasico y disefio no experimental,
correlacional, y aplicé cuestionarios a una muestra comprendida por 20 docentes
y llegb a la siguiente conclusion: Existe una influencia significativa del

comportamiento organizacional en la satisfaccion laboral.

Elera (2012) realiz6 la tesis, titulada: “Gestidn institucional y su relacion con
la calidad del servicio en una institucion educativa publica de Callao”, en la
Universidad San Ignacio de Loyola, Lima, Perd. De tipo descriptivo y disefio
correlacional de corte transversal, y aplic6 cuestionarios a una muestra
comprendida por 148 docentes, llegando a las siguientes conclusiones: Se
comprueba que entre la gestion institucional existe relacion significativa con la
calidad del servicio educativo, con una correlacion positiva pero en un nivel
medio, expresando que los usuarios internos y externos evidencian satisfaccion
en un nivel medio por el servicio que esta brindando la institucion. Existe relacion
significativa entre el clima institucional y la calidad del servicio educativo con un
coeficiente de correlacion positiva débil, segun la percepcién de los docentes,
alumnos y padres de familia. La relacion es significativa entre la capacitacion del
personal y la calidad del servicio educativo, segun los docentes, alumnos y padres
de familia. Pero en forma similar a los otros casos se da con un coeficiente de

correlacion positiva dé bil.

1.2 Fundamentacion cientifica, tecnolégica y humanistica

1.2.1 Variable Comportamiento organizacional

Definicion de comportamiento organizacional

Segun Robbins y Judge (2013), “es el campo de estudio que investiga el impacto
que los individuos, grupos y la estructura tienen sobre el comportamiento dentro
de las organizaciones, con el proposito de aplicar tal conocimiento al

mejoramiento de la eficacia de la organizacion” (p. 9).

Davis y Newstrom (1999) citado por Diaz (2012), sefialan que le

comportamiento organizacional, es el estudio y la aplicacion de conocimientos
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relativos de manera que las personas actlan dentro de las organizaciones. Se
trata por lo tanto, de una herramienta humana para beneficio de las personas y se
aplica de modo general a la conducta de las personas en toda clase de

organizacion.

De la misma manera, Gibson (2002) citado por Salazar (2012), manifiesta
gue el comportamiento organizacional investiga la influencia que los individuos,
grupos y estructura ejercen sobre la conducta dentro de las organizaciones, a fin
de aplicar esos conocimientos para el desarrollo de éstas. EI comportamiento
organizacional, se ocupa de lo que hacen los sujetos en una organizacion y de
como ese comportamiento influye en el funcionamiento de dicha organizacion,
teniendo como elementos el comportamiento individual, grupal y la estructura

organizacional.

Estructura y disefio organizacional

Robbinsy Judge (2013) explican sobre las diferentes estructuras que tienen en las
organizaciones y como estas tienen relacibn con las actitudes y el
comportamiento del empleado. La estructura de la organizacién define la forma
en gue la tareas de los puestos se dividen, agrupan y coordinan formalmente en
donde encontramos 6 elementos clave a los que necesitan enfocarse los gerentes
cuando disefian la estructura de su organizacion:

La especializacion del trabajo es el grado en el que las tareas en la organizacion
se subdividen en puestos separados.

La departamentalizacion es la base con la que se agrupan los trabajos.

La cadena de mando es una linea continua de autoridad que se extiende desde la
cima hasta la ultima posicion y define quien informa a quien.

El tramo de control se refiere al nUmero de subordinados que un gerente puede
dirigir eficaz y eficientemente.

La centralizacion y descentralizacion; la primera se refiere al grado en que la toma
de decisiones se concentra en un solo punto de la organizacion y la segunda es
donde la toma de decisiones se delega a los empleados de bajo nivel.

La formalizacion es el grado en que los puestos dentro de una organizacion se

hallan estandarizados
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Asimismo, Robbins y Judge (2013), seflalan que los disefos

organizacionales mas comunes en uso son:

El de estructura simple, no es elaborada, se caracteriza por un bajo grado
de departamentalizaciones, amplios tramos de control, la autoridad
centralizada en una sola persona y poca formalizacién, es decir, es una
organizacion plana ya que solo tiene dos o tres niveles verticales.

El de burocracia, que se caracteriza por operaciones rutinarias logradas a
través de la especializacion, reglas y reglamentos muy formalizados,
tareas que se agrupan en departamentos funcionales, autoridad
centralizada, tramos de control estrecho y toma de decisiones que sigue
la cadena de mando.

El de estructura matriarcal; esta estructura crea lineas duales de
autoridad, esencialmente combina dos formas de departamentalizacion:
funcional y de producto. Intenta aprovechar los puntos fuertes de cada
uno (pp. 46-47).

Modelos de comportamiento organizacional

Robbins y Judge (2013), mencionan que las organizaciones difieren entre si en la
calidad de los sistemas que desarrollan y mantienen, y en los resultados que
alcanzan. La diversidad de resultados es producto sobre todo de modelos de
comportamiento organizacional diferentes. Estos modelos constituyen el sistema
de certeza que domina la manera de pensar de los directivos de una empresa y
gue, por lo tanto, afecta a sus acciones. Por consiguiente es de suma importancia
que los administradores adviertan la naturaleza, significacion y efectividad de sus

modelos, asi como de los adoptados por quienes lo rodean.

Robbins y Judge (2013), propone cuatro modelos de comportamiento

organizacional:

Modelo autocratico.Para Robbins y Judge (2013), el modelo autocratico

tiene sus raices en la historia y ciertamente fue el modelo prevaleciente en la
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revolucién industrial. EI modelo autocratico “depende del poder, ya que el que
ocupa el mando debe poseer poder suficiente para ordenar” (p. 23).

En condiciones autocraticas, la orientacion de los empleados se dirige a su
vez a la obediencia al jefe, no al respeto por él. Esto da como resultado
psicologico en ellos la dependencia de su jefe. El jefe paga minimos salarios,

porque también el desemperio de los empleados es minimo.

El modelo autocratico constituye un medio muy Uutil para el efectivo
cumplimiento del trabajo. Este fue un método aceptable para la determinacion del
comportamiento de los administradores cuando se carecia de otras opciones y

sigue siendo util en ciertas condiciones.

Modelo de custodia. Robbinsy Judge(2013), sefiala que el enfoque de
custodia “da como resultado la dependencia de los empleados respecto de la
organizaciéon” (p. 25). Para decirlo con aun mayor precision, a una menor

dependencia personal del jefe se afiade una dependencia organizacional.

Los empleados que laboran en entornos de custodia adquieren una
preocupacion psicoldgica por sus retribuciones y prestaciones econémicas. Como
resultado del trato que reciben, tienden a mostrarse satisfechos y a mantenerse

leales a sus empresas.

Modelo de apoyo. El modelo de apoyo del comportamiento organizacional
tuvo sus origenes en el principio de las relaciones de apoyo formulado de esta
manera por Likert (1989) citado por Robbins y Judge (2013, p. 31), que sefala
que el liderazgo y otros procesos de las organizaciones debe garantizar la
maxima probabilidad de que, en funciones de sus antecedentes, valores y
expectativas, cada uno de sus miembros conciba como sustentadora y alentadora
de su valor e importancia personales la experiencia que recibe de todas y cada

una de sus interacciones y relaciones con la organizacion.
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El modelo de apoyo depende del liderazgo en lugar del poder y el dinero. El
liderazgo le da direccibn a la empresa ofrece un ambiente de ayuda a los
empleados a crecer y a cumplir a favor a la organizacion aquello de lo que son

capaces.

El modelo de apoyo es eficaz tanto para empleados como administradores,
y goza ya de aceptacion generalizada, al menos en términos estrictamente

filosoficos, entre numerosos administrativos y estudiantes.

El modelo de apoyo del comportamiento organizacional tiende a ser
especialmente eficaz en naciones ricas, porque responde al impulso de los

empleados hacia una amplia variedad de necesidades emergentes.

Modelo colegial. Para Robbins y Judge (2013), el modelo colegial es una
atil prolongaciéon del modelo de apoyo. El término colegial alude a un grupo de
personas con un propdsito en comun. Este modelo se aplico inicialmente con

cierta amplitud en laboratorios de investigacion y entorno de trabajos similares.

El modelo colegial depende de la generacion por parte de la direccion de
una sensacion de compafierismo con los empleados. La respuesta de los
empleados a esta situacion es la responsabilidad. Los resultados psicoldgicos del
modelo colegial en los empleados es autodisciplina.

Robbins y Judge (2013), sefialan que en un entorno de este tipo de modelo
es comun que los empleados obtengan cierto grado de satisfaccion, la sensacion
de realizar contribuciones valiosas y una profunda sensacioén de autorrealizacion.

Esta conduce de cualquier modo a un entusiasmo moderado por el desempeiio.

Dimensiones del comportamiento organizacional

De acuerdo a los planteamientos de Robbins y Judge (2013), el comportamiento

organizacional, presenta las siguientes dimensiones:
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Conducta individual

Para Robbins y Judge (2013), el desempeifio individual es la base del rendimiento
organizacional. Por lo tanto, el comprender el comportamiento individual es

decisivo para una administracion eficiente.

Debido a que la realizacion de una empresa depende del desempefio
individual. La psicologia y la psicologia social aportan un conocimiento a las
relaciones entre las actitudes, percepciones, personalidad, valores y el
desempeiio del individuo. Los gerentes no pueden ignorar la necesidad de
adquirir y de actuar con conocimiento de las caracteristicas individuales de sus

subordinados y de si mismos.

Motivacion individual. La motivacion y la habilidad para trabajar interactian
en la determinacion del desempefio. La teoria de la motivacion intenta explicar y
predecir como surge, se sustenta y se detiene el comportamiento individual. En
realidad, la complejidad de la motivacion puede hacer imposible una teoria que
las incluya a todas, aun asi, los gerentes deben tratar de comprenderla.

Incentivos y evaluacién. Una de las influencias mas poderosas en el
rendimiento individual es un sistema de incentivos. La administracion puede usar
incentivos para atraer empleados calificados a la organizacibn. Como son
evaluaciones de desempefio, cheques, aumentos y bonos son aspectos
importantes del sistema de incentivos, pero no son los Unicos. El desempefio del
trabajo lleva a un sentido de responsabilidad personal, autonomia y significacion.
Estos incentivos intrinsecos también son complementados con incentivos
extrinsecos, o aquello que una organizacion, un administrador o un grupo pueden

proporcionar a una persona en términos de factores monetarios 0 no monetarios.



25

Conducta grupal

Robbinsy Judge (2013), sefala que el entorno grupal y la influencia interpersonal

también son razones poderosas que afectan la realizacion organizacional.

Comportamiento de grupo. Los grupos se forman debido a la acciéon
administrativa y debido a los esfuerzos individuales. Los gerentes crean grupos de
trabajo para llevar a cabo tareas y deberes determinados (grupos formales), los
grupos también se forman como consecuencia de las conductas de los
empleados (grupos informales) se desarrollan en torno a intereses comunes y de

organizacion.

Comportamiento intergrupal y conflictos. Debido a que los grupos funcionan
e interactlan con otros grupos, cada uno desarrolla un conjunto Unico de
caracteristicas, que incluyen una estructura, coherencia, roles, normas vy
procesos. El grupo en esencia crea su propia cultura. Como resultado, los grupos
pueden cooperar 0 competir con otros grupos, y la competencia intergrupal puede
llevar al conflicto. El conflicto entre los grupos puede tener resultados beneficiosos
para una organizaciéon, pero cuando existen demasiado de los tipos erroneos de

conflictos intergrupales, puede tener resultados negativos.

Poder y politica. El poder es la habilidad de hacer que alguien haga algo
que usted quiere, o hacer que las cosas sucedan de modo que desea que
ocurran. El poder existe en las organizaciones y los gerentes reciben este poder

de fuentes organizacionales o individuales.

Liderazgo. Los lideres existen dentro de todas las organizaciones.
Pueden encontrarse en grupos formales o informales. La importancia del
liderazgo eficaz para obtener una ejecucion individual, de grupo y en el ambito de
organizaciones es tan decisiva que ha existido mucho esfuerzo para determinar

las causas de dicho liderazgo.
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Estructura organizacional. Segun Robbins y Judge (2013), “la distribucion
formal de los empleos dentro de una organizacion, proceso que involucra
decisiones sobre especializacion del trabajo, departamentalizacion, cadena de

mando, amplitud de control, centralizacion y formalizacién” (p. 237).

Asimismo, Gibson (2002) citado por Salazar (2012) sefiala que la
estructura y disefio organizacional, las caracteristicas individuales, y las
influencias interpersonales y de grupo son fundamentales para conocer el

comportamiento humano dentro de una organizacion.

Para trabajar eficazmente en las organizaciones, los gerentes deben
comprender claramente la estructura organizacional. La estructura de una
organizacion es el patron formal de actividades e interrelaciones entre distintas

subunidades que la conforman.

El modelo incluye dos aspectos importantes de la estructura

organizacional: Disefio de cargo y disefio organizacional:

Disefio de cargo. Se refiere al proceso mediante el cual los gerentes
especifican los contenidos, métodos y relaciones de los trabajos para satisfacer

los requerimientos de la organizacion y los individuales.

Disefio organizacional. Se refiere a la estructura organizacional en conjunto

donde tienen una vision clara de la filosofia y orientacion de los equipos.

Medicion del comportamiento organizacional

Segun Lépez y Salas (2009, p. 51), los estudios actuales en la administracion de
los recursos humanos se dividen de acuerdo a su finalidad, aquellos que tienen
como fin el disefio de herramientas para su aplicacion en el area aplicada de la
organizacion y aquellos que tiene como objetivo analizar el comportamiento de
estd, asi mismo impacto que produce en su desempefio la instrumentacion de

cada una de dichas herramientas administrativas, en particular. Los estudios del
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primer tipo son de cardcter propositivo; mientras que los que se abocan a
investigar comportamiento y desempeio de las organizaciones, dependiendo de
los métodos de investigacion que empleen, se subdividen a su vez en descriptivos
y explicativos, cuando aplican métodos cualitativos 0 cuantitativos,

respectivamente.

Bernal (2000) citado por Salazar (2012), sefiala que, “como parte inicial de
la medicidbn de comportamiento organizacional, debemos planear la recolecciéon
de la informacion, ésta nos permitird obtener informacion de lo que esta

ocurriendo en el medio ambiente, grupos e individuo” (p. 29).

De acuerdo a Salazar (2012) existen 2 tipos de fuentes de recoleccion de
informacion, las primarias y secundarias.
El comportamiento organizacional, se medira mediante un cuestionario con la
Escala de Likert, que sera aplicado a los docentes, mediante una autoevaluacion

docente. Asimismo, se tendrda en cuenta las actitudes de los docentes.

1.2.2 Variable Calidad de servicio educativo

Definicién de servicio educativo

Deming (2001) citado por Martell (2014), concibe la organizacion como “un
organismo viviente cuya responsabilidad es no sélo la satisfaccion de sus clientes
sino también proteger y garantizar el desarrollo y seguridad de quienes viven al
interior de ella, el bienestar de la comunidad y de la nacion a través de la
confeccion y entrega de productos y servicios de O6ptima calidad” (p. 54).
Asimismo, la calidad total pone énfasis en el mejoramiento de los procesos a
través del Ciclo PHEA: planificar, hacer, estudiar, administrar. Por ello, constituye

una buena alternativa para mejorar la calidad de la educacion,
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Segun Ivancevichcitado por Martell (2014), se entiende por servicio
educativo a todas las actividades, que permite consolidar los mecanismos para
hacer frente al mercado externo, ya que soélo en la medida que logre la
satisfaccion de padres y alumnos brindando un buen servicio podra mantenerse
en el mercado educativo, caso contrario empezard a perder cobertura en
alumnados, perdiendo aulas efectivas y personal docente por reducciéon de las

metas de atencion.

De la misma manera, Martell (2014), sefiala que:

La finalidad esencial de las instituciones educativas parece ser el impulso
y orientacion de la educacibn en sus propios alumnos, podria
considerarse que una institucion educativa de calidad seria aquella en la
que sus alumnos progresan educativamente al maximo de sus

posibilidades y en las mejoras condiciones posibles (p. 55).

Por ello, el Ministerio de Educacion (2003) a través de la Ley General de
Educacién 28044, concibe a la calidad de servicio educativo, como proceso de
ensefianza y aprendizaje que se desarrolla a lo largo de toda la vida y que
contribuye a la formacion integral de las personas, al pleno desarrollo de sus
potencialidades, a la creacion de cultura, al desarrollo de la familia y de la
comunidad internacional, implica un conjunto de valoraciones complejas; tanto
cualitativas como cuantitativas, que resultan en una matriz de elementos dificiles
de poder evaluar partiendo de criterios homogéneos por parte de diferentes
actores, que pudieran tener o no el mismo punto de vista o concepcion sobre qué

entendemos real y no solo formal o académicamente por educacion.

En este contexto, la educacion esta siendo atendida de forma muy especial
a nivel internacional. Una revisién de la amplia documentacion aprobada por la
UNESCO vy otras instituciones internacionales a partir del altimo decenio del siglo
XX, demuestra con claridad y de forma reiterativa, la posicion de establecer la
educacion como un bien publico social, un derecho humano y universal y un
deber del Estado (CRES 2008).
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De forma analoga, en la Conferencia Mundial, la UNESCO (1998), se
establece por estas instituciones que la calidad de la educacion es un concepto
pluridimensional que deberia comprender todas sus funciones y actividades:
enseflanza y programas académicos, investigacion y becas, personal,

estudiantes, edificios, instalaciones, equipamiento y servicios a la comunidad (

Teorias sobre calidad del servicio educativo

Teoria de Feigenbaum

Se definen las caracteristicas esenciales de la calidad del servicio educativo a
partir de la teoria deFeigenbaumpor su trabajo en control de calidad, defini6 la
calidad total como un eficaz sistema de integrar el desarrollo de la calidad, su
mantenimiento y los esfuerzos de los diferentes grupos en una organizacioén para
mejorarla, asi permitir que la produccién y los servicios se realicen en los niveles

mMas econdmicos que permitan la satisfaccién de un cliente.

Feigenbaum (1991) citado por Elera (2012) origind el ciclo industrial, el
desarrollo de un producto desde el concepto hasta su salida al mercado y mas
alld. Este ciclo incluia marketing, disefio, produccion, instalacién y elementos de
servicio, ahora consideramos elementos esenciales de la gestién de calidad en
una organizacion. Su vision de calidad total no se hacia extensiva a la aplicacion
de responsabilidad de mejorar la calidad a los empleados de una organizacion,
esta ideologia choca fuertemente con la filosofia de gestién de calidad total. Aln
asi, su punto de vista es una gran contribucion al pensamiento sobre la gestion de

la calidad.

Teoria de Ishikawa

Asimismo Ishikawa (1999) citada por Garcia (2016), sefialaba que, trabajar
en calidad, consiste en disefiar, producir y servir un producto o servicio que sea
atil, lo mas econémico posible y siempre satisfactorio para el usuario. En esta

definicion cabe destacar los siguientes términos:
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Disefiar, producir y servir. Desde siempre la calidad se ha relacionado con
la produccion, obviando otras etapas del ciclo de vida del producto. La calidad
debe comenzar con un adecuado disefio del producto o servicio, de tal modo que
su proyecto sea adecuado para satisfacer las necesidades de uso del servicio

educativo.

Ademas, no solamente hay que disefar y producir bienes o servicios con
calidad, sino que hay que poner a disposicion de los clientes, de forma adecuada,
esos bienes y servicios de modo que sean Utiles durante todo el tiempo de uso de

los mismos.

Lo mas econdmico posible. Este término, no recogido en otras definiciones,
hace referencia a los costes de la calidad. No deben producirse bienes o servicios
de calidad “a cualquier precio” sino que la calidad obtenida debe equilibrar el
“valor de la calidad” con los costes necesarios para obtenerla y conseguir con ello

gue el producto sea competitivo.

Satisfactorio para el usuario. La satisfaccibn de las necesidades y
expectativas del cliente es la razon de ser de la calidad, por ello, es necesario
conseguirla. Esta frase destaca la importancia del cliente como objetivo

fundamental de un programa de calidad.

Teoria de Taguchi

De la misma manera Taguchi (2001) citado por Elera (2012), se refiere a la
eficacia de la calidad de disefio. Esencialmente, sus métodos estan enfocados al
calculo de los costes ocasionados por no satisfacer el valor del objeto
especificado. Esto choca con las practicas tradicionales de gestion de la calidad,
las cuales hacen que un producto sea aceptable mientras satisfaga los limites de

la especificacion dada.

Debido a su desacuerdo sobre este punto de vista, Taguchi, desarroll6 la

funcién de pérdida, donde calcula la reduccion de la utilidad, como la distancia del
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valor desde el objetivo al producto o caracteristicas de un proceso resultado, (que
es la pérdida para la sociedad en términos de coste). La funcién de pérdida se

aproxima al cuadrado de la distancia desde el valor del objetivo.

Taguchi cree que el disefio de un producto y del proceso de produccién
para alcanzar un objetivo de valor, haciéndolo fuerte a las variaciones del
proceso. Para poder aplicar su idea en esta area, Taguchi usa el parametro de
disefio y técnicas de control de experimentos. En este caso, Taguchi favorece
positivamente la practica mas proactiva del control de calidad fuera de linea a
través de un disefio y un desarrollo eficaces.

Calidad educativa

Estudios sobre la calidad educativa, realizados por Foro Educativo y el Consejo
Nacional de Educacion, a través del Ministerio de Educacion, (2004), muestra que
‘las matriculas son elevadas pero el rendimiento de los alumnos en lo que
respecta a matematica y lenguaje son muy bajos" (p. 2). Por esta razén, la calidad
se ha convertido en los ultimos veinte afios, en un tema de reflexién a nivel de la
politica educativa mundial. Gobiernos, Ministerios de Educacion, maestros y
organismos multilaterales discuten y se preocupan prioritariamente en el ambito
educativo, por tematicas vinculadas a la calidad de educacion y su
democratizacion se ha convertido en el mejor desafio del Sistema Educativo.

También es sabido que, segun los estudios PISA (Programmefor
International Student Assessment 2003-Programa para la Evaluacion
Internacional de Alumnos), realizados por la OCDE, (2003): donde participaron 43
paises “el Peru se ubica en el ultimo lugar en las pruebas de comprensién de
lectura, matematicas y ciencias” (p. 13); ello supone que existen problemas de

calidad en el aprendizaje de los estudiantes.

Cafiedo (1996) por Alvarez y Corac (2015), considerando la creciente
implementacion de sistemas para el control, el aseguramiento, el

perfeccionamiento o la planificacion de la calidad dandose en las empresas, asi
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como, el renovado tratamiento que durante los dltimos afios sufrieron los
conceptos de calidad, evidencia que esta se ha convertido en una arma
competitiva de una importancia no solo en las organizaciones modernas sino

también en las instituciones educativas.

Para Bertoni (1997) citado en Céardenas y Ramirez (2013), siendo que la
evaluacion, asi como la calidad educativa es una realidad compleja, que depende
de una gran cantidad de factores y no permite ser acotada por un solo indicador
que de un resultado, dado que la evaluacion esté relacionado con un rendimiento
de cuentas; esta permite ser usadas por las autoridades educativas como el
medio para determinar los apoyos brindados y permite analizar cada una de las
acciones realizadas, encaminadas a una educacién dinamica integral, la
evaluacion debe de dejar de ser instrumento que se utiliza para controlar el nivel
educativo de la poblacion estudiantil, es preciso que estos instrumentos
educativos sean transformados en un medio que utilicen las propias instituciones
para mejorar su calidad educativa, ya que la ensefianza en las condiciones de la
practica real o en el servicio debe preparar profesionales capaces de trabajar en
colectivo para enfrentar los cambios acelerados que ocurren en el &mbito de toda

la sociedad.

Sin embargo, Lopez y Salas (2009), afirman que “en el ambito de la
educacion el cliente es el ciudadano-colectividad, ddndose esto a traves de la
opinion publica y los diferentes organismos sociales, con una visién de los retos
productivos del pais” (p. 65). Se requiere de personas creando, aportando ideas
gue ejerzan un liderazgo, ya que la verdadera educacion de calidad significa mas
que seguir cierto curso de estudios. Es amplia, incluye el desarrollo armonioso de

todas las facultades fisicas y mentales.

Segun Seibold (2000) citado por Ramos (2016), existen varios paradigmas
como modelos que buscan en forma completa obtener la educacion total o

integral, donde:
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La primera

La relaciona con cuatro caracteristicas fundamentales, la primera de ellas pone un
énfasis en la satisfaccion del cliente que puede llegar a ser descubiertas o
satisfechas, la segunda el proceso de mejora continua de la gestibn como del
proceso, unido a esto una participacién de todos los agentes que intervienen y por
altimo se requiere que exista un nivel de interpelacion que desde el punto de vista
educativo con wuna vinculacion al sector productivo y educativo entre

universidades.

La segunda

Se incorpora a la equidad, que es un valor como un elemento que seria dificil de
medir, por lo tanto no es facil de evaluar por ello se debe apelar a nuevas formas
de evaluacién y de autoevaluacion que garanticen en forma y fondo que las
medidas tomadas y ejecutadas estan logrando los resultados previstos. Ya que el
interés por la calidad en la educacion y de los servicios educativos se asocia a la
preocupacion por realizar adecuadas actividades de aprendizaje para la totalidad

de los alumnos.

La presentacion de como la calidad puede sensibilizar a toda la institucion y
de esta forma participar en forma activa en el objetivo de lograr una educacion
integral de calidad se presenta en la aplicacion de varias acciones tendientes a
aportar los elementos necesarios para este fin. La actividad celular de calidad se
plantea como un trabajo seccionado abarcando un pequefio numero de
elementos que componen el area a fin. Dentro del modelo educativo, siendo este
relativamente dificil ya que presenta caracteristicas muy particulares y en

ocasiones, no es posible generalizar el método.
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Mejora continua del servicio educativo

Aunque la competitividad se presenta en todos los rubros del ambito, Ramos
(2016), menciona que “debemos echar por la borda la idea de que la competencia
es una forma necesaria de vivir. En lugar de la competencia necesitamos de la
cooperacion” (p. 89). El mejoramiento continuo, es un proceso que describe muy
bien lo que es la esencia de la calidad y refleja lo que las instituciones necesitan

hacer si quieren ser eficientes a lo largo del tiempo.

Para Ramos (2016), la calidad no sera nunca el resultado de la
improvisacion, sino que se obtendrd como consecuencia de planificar el objetivo
que se desea alcanzar. El proceso concierne a todo el personal y a todas las
areas de la institucion, si bien habra que tener en cuenta las particularidades de

cada una.

Informacién, sensibilizacion y motivacion

Ramos (2016), sefal6 que la mejora continua, incorpora unos principios de
gestion que suponen un cambio en los comportamientos de todas las personas
gue integran la institucion. Lo que proponemos es gue las personas comiencen a
modificar sus comportamientos mediante una accion formativa, justo al comienzo

del proceso, con los siguientes objetivos:

— Informar sobre los principios que se orientara la gestion. Los detalles del
proceso disefiado para ser implantado en institucién.

— Sensibilizar sobre la necesidad de participar activamente en el proceso y
contribuir a la consecucion de los objetivos.

— Motivar para cambiar actitudes y comportamientos reduciendo la
resistencia al cambio adoptando un compromiso personal con los principios

de la calidad.
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Identificar el potencial de mejora

Para Ramos (2016),se trata de encontrar el campo concreto de aplicacion de la
mejora continua. Frente a esta realidad se pueden adoptar dos posturas:
ignorarla, pero a sabiendas de que no por ellos deja de existir, o dotarse de las
herramientas analiticas para su identificacion, lo que para por aceptar

internamente la critica constructiva.

Medicidon de la satisfaccion de los clientes

Ramos (2016),identifica otro campo de aplicacion de la mejora continua se sitia
en el exterior de la institucion, en la satisfaccidon o insatisfaccion percibida por los
medios sociales y productivos. La percepcion de la satisfaccion de su auténtica
necesidad condiciona su fidelidad. Esta es la razén por la que nos interesa
conocerla para detectar la insatisfaccion existente y, de nuevo, al verlo

positivamente, poder convertirla en oportunidades de mejora.

Diagnéstico interno

De la misma manera para Ramos (2016), sefial6 que la optimizacion de los
potenciales de mejora identificados en un plazo razonable de tiempo pasa por la
participacion activa de un amplio colectivo del personal. La pregunta es: ¢se dan
las condiciones necesarias para que tenga éxito el proceso de mejora continua? A
ella se responde con la realizacion de tres autodiagndsticos. Estilo de direccion y

liderazgo. Cultura Institucional, barreras a la participacion

Compromiso de la direccion

Ramos 2016), sefialé que en este momento del proceso, la direccién dispone de
Informes de los autodiagnésticos realizados sobre la posibilidad de que las
oportunidades detectadas pueden ser aprovechadas mediante mecanismos de

gestion participativa. Si se dieran las condiciones, es el momento de reafirmar el
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compromiso de la institucion con la calidad a través de la elaboracion y
divulgacién de las politicas de calidad y recursos humanos correspondientes.

Objetivos

Para Ramos (2006), la informacion disponible retne todas las condiciones que
deben cumplir los objetivos, por lo que éstos pueden fijarse mediante dialogo y

participacion:

— Concrecion: se sabe dénde hay que actuar (actividades)

— Cuantificacion: las oportunidades estan todas cuantificadas.

— Accesibilidad: el potencial interno se identific6 mediante autodiagnosticos
de los responsables de cada proceso. Evaluacion: mediante nuevos
andlisis de actividades y medicion de la satisfaccion percibida.

— Obviamente, los objetivos que se fijen al proceso de mejora continua han
de ser coherentes con la estrategia de institucion.

Planes de acciones directivas

SegunRamos (2016),los objetivos distintos requieren la toma de acciones
diferentes para alcanzarlos. Logicamente, con acciones tradicionales
conseguiremos objetivos tradicionales, continuistas. Si se dispone de la
informacion necesaria para elaborar los planes tacticos de accion y programar las
actuaciones pertinentes. Como guia para la elaboracion del plan con las acciones

directivas se sugiere:

— Confirmar qué mision y estrategia institucional apoya el desarrollo del
proceso de mejora continua. Un liderazgo visible y coherente con los
principios de la Calidad. Una comunicacion permanente apoyada en un
plan preestablecido. Identificar los procesos criticos para la gestion de la

institucion.
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— Desarrollar las competencias necesarias para gestionar el cambio. Reducir
el tamafo de los obstaculos a la participacion. Disefiar los mecanismos de

participacion adaptados a la realidad de la institucion.

Planes de desarrollo de competencia personales

Asimismo, Ramos (2016),sefalé que una parte relevante del proceso de mejora
continua es el desarrollo de competencias, hormalmente mediante la implantacion
de acciones formativas en las personas llamadas a ser protagonistas del proceso.
Este desarrollo lo vemos con una doble dimension:

Habilidades personales: De comunicacién interpersonal y para trabajar en equipo.
Capacidades técnicas: Conocimiento de la metodologia operativa de la mejora
continua y manejo de las herramientas para el analisis y la resolucion de

problemas.

Plan de accién: equipos de mejora continua

También Ramos (2016), sefialé que la parte mas importante del proceso que se
estd describiendo la constituyen los equipos de mejora continua. Respetando la
metodologia establecida y usando las herramientas de andlisis y resolucion de
problemas en equipo, consiguen elaborar planes de accién para eliminar las

causas raices.

Trabajan haciendo realidad el principio "causa - efecto”, es decir:

— Identificando y cuantificando el efecto: problema, objetivo, potencial de
mejora, etc.

— Orientando la accion analitica hacia la identificacion de todas las causas
posibles,

— Proponiendo acciones concretas para evitar su repeticion.
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Factores para la calidad del servicio educativo

Satisfaccion educativa

Segun Drucker (1998) citado por Bellido (2011), empresas e instituciones de
servicio s6lo se diferencian por la forma en que son pagadas. Las primeras, por
satisfacer al consumidor: El propdsito de un negocio no es conseguir el maximo
beneficio sino la creacidon de un cliente, y las segundas reciben un presupuesto,
que llega por una corriente de ingresos obtenidos por los impuestos, es decir, por
algo que no esta ligado de una forma directa a lo que los miembros de la

institucion estan haciendo.

Para Delors (1996) citado por Del Valle (2014):

La calidad debe entenderse como una cultura, es decir, todo un habito de
hacer las cosas bien y de respetar lo que se ha acordado y establecido. El
buen trabajo se basa en la confianza, la cual surge entre dos entes,
cuando existe la seguridad de que se respetara lo establecido entre
ambos. Si no hay respeto, no hay confianza y por lo tanto, no se puede
delegar autoridad para el cumplimiento de un objetivo comuin; en
consecuencia, "no se puede producir con calidad sin disciplina”, la
localidad es un habito porque se debe de llevar a cabo todos los dias de
manera natural y voluntaria, por lo tanto, ademas de la disciplina deben
estar presentes la constancia y la perseverancia como factores

importantes en la cultura de calidad (p. 81)

La primera es la voluntad que identifica objetivos continuamente y la
segunda es la que acepta los sacrificios necesarios para alcanzar dichos
objetivos, "lo que importa es el objetivo y no el tiempo para alcanzarlo”. Se cree
qgue la calidad es asunto del departamento de ingenieria o calidad, en el peor de
los casos se afirma que es asunto de tres especialistas, sin embargo, la cultura de
calidad debe ser entendida y aplicada por todos los que participan en una

empresa o sociedad. El principal promotor de la calidad, no puede ser un,
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especialista, sino cada uno de nosotros, por lo tanto “la calidad empieza

conmigo".

Segun Delors (1996) citado por Del valle (2014), “la calidad se exige de los
demas, cuando uno es el primero en hacer las cosas bien y el primero en respetar
a los demas a través, de sus acciones” (p.125). La congruencia es pieza clave
para el éxito en la promocion y desarrollo de la calidad. Es una actitud facil de
predicar pero dificil de demostrar en el diario quehacer. Aqui radica la importancia
del compromiso y voluntad de la alta direcciébn de una empresa al iniciar un
proceso de cambio hacia la calidad. Sin estos dos factores nunca se llegara a la
calidad total razén por la cual "la calidad se predica con el ejemplo”, la calidad
empieza con la educacién y termina con la educacion porque el medio y finalidad
de la calidad es el desarrollo estable del hombre y de la empresa. Entonces, que
las diversas, herramientas, métodos y técnicas son necesarios y deben estudiarse
para solucionar problemas, una vez que se esta consciente de ellos. El conocer
todos los métodos no implica que se conoce y aprenda la calidad, la calidad no es

un conjunto de conocimientos, es toda una cultura.

Imagen institucional

La imagen institucional comprende el conjunto de acciones comunicativas que
debe realizar una organizacion para expresar su identidad y fincar una positiva
reputacion publica. El desarrollo de una positiva imagen institucional comprende:
relaciones publicas, investigacién, publicidad corporativa, relaciones con los
inversionistas, fusiones, cambio de nombre de la institucion, seleccion de nuevas
agencias, asi como estrategias para enfrentar el desastre noticioso. Para
establecer la situacion imagen punto de partida con que cuenta alguna
organizacién, es necesario realizar las auditorias de imagen que resulten

pertinentes.

La imagen institucional de ninguna manera se agota en el esfuerzo

publicitario, propagandistico o promocional de alguna organizacion. Una imagen
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fincada en la publicidad, la promocion y la propaganda resulta extremadamente

volatil.

Kotler y Keller (2012) definen la imagen como “el conjunto de creencias,
ideas e impresiones que una persona tiene acerca de un objeto. Las actitudes y
acciones de la persona hacia el objeto estdn muy condicionadas a la imagen de
ese objeto” (p. 553). Por su parte Schiffman y Lazar (2004) citado por Montenegro
(2012) definen la imagen como los cuadros mentales que las personas se forman
como resultado de los estimulos y éstas imagenes se relacionan de manera
estrecha con los simbolos y las asociaciones que se hace de ella, dado que los
consumidores se forman cierta imagen de los productos tanto tangibles como

intangibles.

Segun Lepeley (2001) citado por Lépez (2011), calidad en la educacion es
el beneficio o la utilidad que satisface la necesidad de una persona al adquirir un
producto o servicio. Desde esta perspectiva, la calidad tiene relacion con la

satisfaccion de las necesidades de los consumidores, clientes o usuarios.

Schifman y Lazar (2004) citado por Montenegro (2012), sefialan que un
componente esencial en la imagen institucional lo constituyen las percepciones
que las personas tienen sobre algo. De esta forma, la manera de concebir una
organizacién o un producto, estd caracterizado por las maneras de ver de cada
persona. Todos tienden a ver el mundo bajo sus propias perspectivas particulares,
porque la realidad es un fendmeno totalmente personal que esta basado en las
necesidades, deseos, valores y experiencias de cada persona. Por eso la realidad
no es mas que la propia experiencia de la percepcion de lo que esta afuera, lo
que conlleva a la reaccion de acuerdo con dichas percepciones, no sobre una
realidad objetiva, sino mas bien, cdmo una decision de actuar de acuerdo a lo que
una persona percibe como realidad, es lo que afectara las decisiones que la

persona posteriormente.

Para Arellano (2002) citado por Montenegro (2012), la percepcién o imagen

es la forma como el individuo observa el mundo que lo rodea y asi selecciona,
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organiza e interpreta estimulos para entenderlo en forma coherente y con
significado y ésta aumenta o se fortalece conforme se enriquece la experiencia y
la cultura del sujeto, es decir, la persona aprende continuamente a interpretar

sensaciones o refuerza lo que tenia de ellas.

Por eso, Solomén (2008) expresa que las sensaciones y estimulos no son
pasivos, porque no se atiende todo lo que se capta ni se procesan de forma
objetiva, sino que se interpreta el significado de modo que sea consciente con sus

propios prejuicios, necesidades o experiencias.

La comunicacion e imagen son hechos comunes para todas las empresas,
independientemente de su sector, actividad, tamafio, su antigiiedad y su estatuto
publico o privado. Se quiera o no, sepa o0 no, hay oportunidades de comunicar una

imagen ante sus publicos, consigo misma y con su entorno.

Alcantara y Arcos (2004) citado por Martell (2014), mencionan que el
concepto imagen tiene que ver con la percepcion interna y externa de la
institucién, de su quehacer; es decir, de las acciones por las cuales cumple su
mision, mientras que para Ordozgoiti y Pérez (2003) Citado por Turpo (2014), es
la percepcion global que los consumidores desarrollan de ella o dicho en otras

palabras lo que la gente piensa de esa imagen.

Costa (2006), dice que esta imagen “es un efecto de causas diversas:
percepciones, inducciones Yy deducciones, proyecciones, experiencias,
sensaciones, emociones y vivencias de los individuos, que de un modo u otro
estan asociados entre si (lo que genera el significado de la imagen) y con la
empresa” (p. 61). De modo que la imagen de la empresa esta en la cabeza de la
gente. Ademas estratégicamente y operativamente la imagen ilumina el estilo y
conducta de la empresa; las decisiones que toma, su modo propio de concebir

servicios y de innovar.

El mismo autor enfatiza que el 10% de los beneficios de la empresa se

obtiene gracias a la fuerza de su imagen, que se comprueba en tres frentes
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fundamentales: capacidad de atraer a los clientes (que no siempre es mérito
exclusivo de la gestibn comercial), capacidad de retenerlos y fidelizarlos (que no
se debe solamente a la calidad del servicio) y una capacidad de lograr la

disposicion favorable del cliente debido a la confianza que le inspira la imagen.

Ledn (2009), presenta que para entender el concepto de calidad en la
educacién es necesario hacerlo desde cuatro dimensiones:
Calidad en la educacion como eficacia (donde los alumnos aprenden lo que se

debe aprender.

Calidad en la educacion como relevancia (los contenidos responden a lo

que el individuo necesita para desarrollarse como persona),

Calidad en la educacion como proceso (es la que ofrece un contexto fisico
adecuado para el aprendizaje, docentes preparados para ensefiar, materiales de

estudio y estrategias didacticas adecuadas) y

Calidad en la educacion como equidad (que los objetivos sean alcanzados

por el mayor nimero de estudiantes no importando su condicién socioeconémica).

Dimensiones de variable calidad del servicio educativo

El Congreso de la Republica (2003), a través de la Ley General de Educacion N°
28044, en su articulo 13, establece que la calidad educativa es el "nivel 6ptimo de
formacion que debieran alcanzar las personas para hacer frente a los retos del
desarrollo humano, ejercer su ciudadania y aprender a lo largo de toda la vida" (p.
7). Preparar a las personas para que hagan frente a los retos planteados supone
formarlas integralmente en todos los campos del saber: las ciencias, las

humanidades, la técnica, la cultura, el arte y la educacion fisica.
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Asimismo, la OREALC/UNESCO (2006), concibe la calidad de la educacién
como un medio para que el ser humano se desarrolle plenamente como tal, ya
que gracias a ella crece y se fortalece como persona que contribuye al desarrollo

de la sociedad transmitiendo y compartiendo sus valores y su cultura.

De la misma manera, el SINEACE (2007), tiene la funcion de garantizar a
la sociedad que las instituciones educativas publicas y privadas ofrezcan un
servicio de calidad, a través de la recomendacion de acciones para superar las
debilidades y carencias identificadas en los resultados de las autoevaluaciones y
evaluaciones externas; y, el IPEBA (2010), érgano operador del SINEACE, evalta
la calidad de los servicios educativos a través de la gestion de las Instituciones
Educativas con la finalidad de “contribuir al mejoramiento de la calidad educativa
en el pais, y se sustenta en los enfoques de equidad, interculturalidad y
diversidad, propias de la realidad nacional. Asimismo incorpora los enfoques de
relevancia, pertinencia, eficacia y eficiencia” (p. 23), y por ello se determinan las

siguientes dimensiones

Equidad

Es la igualdad de oportunidades y logros de igual calidad para todos los
estudiantes, al margen del nivel socioecondmico, el lugar de procedencia, lengua
de los estudiantes, género, discapacidad o el tipo de Institucion Educativa a la que

asisten.
Interculturalidad
Es la formacion de ciudadanos con competencias y capacidades para crear

nuevos estilos de vida y de consumos responsables, capaces de compatibilizar el

interés particular con el bien comuan
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Diversidad

Formacion asumida como recurso capaz de generar propuestas y experiencias
educativas, que respondan a las necesidades y demandas de una sociedad
pluricultural y multilingiie en todos los niveles y modalidades del sistema

educativo

Relevancia

Capacidad de la educacién de dar cuenta del tipo de aprendizajes establecidos
como indispensables, y también de la posibilidad de conocer, vivenciar y respetar

los derechos y libertades humanas fundamentales

Pertinencia

Significatividad de la educacion para personas de distintos estratos sociales y
culturas, y con diferentes capacidades e intereses, de forma que puedan
apropiarse de los contenidos de la cultura mundial y local, y construirse como
sujetos en la sociedad, desarrollando su autonomia, autogobierno, libertad y su

propia identidad

Eficacia

Logro de resultados de aprendizaje, sino cuando ademas estos responden a las
necesidades de los estudiantes; cuando todos tienen la oportunidad de concluir la
educacion basica y desarrollar competencias en todas las areas, en un marco de

derechos y valores.

Eficiencia
Adecuada asignacion y uso de recursos, tanto financieros como pedagogicos,

debiendo rendir cuentas de los resultados educativos a la sociedad.
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1.3  Justificacién

1.3.1 Tebrica

La investigacion se justifica tedricamente porque permite determinar la relacién
entre el comportamiento organizacional y la calidad de servicio en los docentes y
se fundamenta en los planteamientos tedricos de Chiavenato (2006) con respecto
al comportamiento organizacional e IPEBA (2012) con respecto a localidad del

servicio educativo

1.3.2 Préactica

De la misma manera se justifica, porque sera de utilidad para los directivos y
docentes, en la obtencién de resultados reales acerca de la relacion entre el
comportamiento organizacional y el desempefio docente, teniendo en cuenta la
importancia y las dimensiones de cada variable; que podran ser utilizados en la

elaboracioén de los planes curriculares.

1.3.3 Metodolégica

También se justifica porque se hard uso del método hipotético-deductivo en el
proceso de contrastacion de las hipétesis, donde los instrumentos de recoleccion
de datos serdn debidamente validados por expertos metoddlogos; para que

puedan ser utilizados en investigaciones relacionadas a las variables d estudio.
1.3.4 Legal
La investigacién se justifica legalmente, fundamentandose en las normas legales

vigentes siguientes: Constitucion Politica del Peru (1993), Ley General de

28044 (2003) y Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad César Vallejo.
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1.4 Problema

Problema general

¢, Cudl es la relacién entre el comportamiento organizacional y calidad de servicio

educativo en las instituciones educativas de nivel primaria-Red 9-UGEL 01, 20167

Problemas especificos

Problema especifico 1

¢, Qué relacién existe entre la conducta individualy la calidad de servicio educativo

en las instituciones educativas de nivel primaria-Red 9-UGEL 01, 2016?

Problema especifico 2

¢ Qué relacién existe entre la conducta grupaly la calidad de servicio educativo en
las instituciones educativas de nivel primaria-Red 9-UGEL 01, 20167

Problema especifico 3

¢Qué relacion existe entre la estructura organizacional y la calidad de servicio

educativo en las instituciones educativas de nivel primaria-Red 9-UGEL 01, 20167?

1.5 Hipbétesis

1.5.1 Hipoétesis general

El comportamiento organizacional se relaciona directamente con la calidad de

servicio educativo en las instituciones educativas de nivel primaria-Red 9-UGEL
01, 2016
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1.5.2 Hipoétesis especificas

Hipotesis especifica 1

Existe relacion directa entre la conducta individualy la calidad de servicio
educativo en las instituciones educativas de nivel primaria-Red 9-UGEL 01, 2016

Hipotesis especifica 2

Existe relacion directa entre la conducta grupaly la calidad de servicio educativo

en las instituciones educativas de nivel primaria-Red 9-UGEL 01, 2016

Hipotesis especifica 3

Existe relacion directa entre la estructura organizacional y la calidad de servicio

educativo en las instituciones educativas de nivel primaria-Red 9-UGEL 01, 2016
1.6 Objetivos

1.6.1 Objetivo general

Determinar cual es la relacion entre el comportamiento organizacional y calidad
de servicio educativo en las instituciones educativas de nivel primaria-Red 9-
UGEL 01, 2016

1.6.2 Objetivos especificos

Objetivo especifico 1

Establecer la relacibn que existe entre la conducta individualy la calidad de

servicio educativo en las instituciones educativas de nivel primaria-Red 9-UGEL
01, 2016
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Objetivo especifico 2

Establecer la relacion que existe entre la conducta grupaly la calidad de servicio

educativo en las instituciones educativas de nivel primaria-Red 9-UGEL 01, 2016
Objetivo especifico 3
Establecer la relacion que existe entre la estructura organizacional y la calidad de

servicio educativo en las instituciones educativas de nivel primaria-Red 9-UGEL
01, 2016



. Metodologia



50

2.1 Variables

Variable Comportamiento organizacional

Es el campo de estudio que investiga el impacto que los individuos, grupos vy la
estructura tienen sobre el comportamiento dentro de las organizaciones, con el
propoésito de aplicar tal conocimiento al mejoramiento de la eficacia de la
organizacion (Robbins y Judge, 2013)

Variable Calidad der servicio educativo

Finalidad esencial de las instituciones educativas parece ser el impulso y
orientacion de la educaciéon en sus propios alumnos, podria considerarse que una
institucion educativa de calidad seria aquella en la que sus alumnos progresan
educativamente al maximo de sus posibilidades y en las mejoras condiciones
posibles (Martell, 2014).

Tabla 1

Operacionalizacion de la variable comportamiento organizacional

Dimensiones Indicadores ltems Escala y valores Niveles y rangos
Conducta Personalidad 1,2,3,4
S Valores y actitudes 5,6,7,8 Bajo
individual Habilidades Siempre 26 — 60
(5)
Liderazgo 9,10,11 Casi siempre Medio
Comunicacion 12,13,14, (4) 61-95
Conducta Toma de 15,16,17 A veces
decisiones (3) Alto
grupal Casi nunca 96 - 130
Ambiente fisico 2118223 22?? N (2)
Recursos 1£8183, unca
Estructura Cultura 24,2526 (1)

organizacional organizacional

Fuente: Elaborado por la investigadora
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Tabla 2

Operacionalizaciéon de la variable calidad de servicio educativo

Dimensiones Indicadores Items Escala de Niveles y
medicién rangos
Equidad Igualdad de oportunidades 1,2,3,
Equidad de recursos 45,6
Igualdad de logros
Interculturalidad ~ Ciudadanos competentes 7,8,9,10 Bajo
Ciudadanos capaces Siempre (38 -89)
Diversidad Generacion de propuestas 11,12,13,14 5) _
Realizacion de experiencias Casi Medio
Relevancia Importancia del aprendizaje 15,16,17 siempre (89 -140)
Derechos humanos 18,19,20 A\fgc):es Alto
Libertades humanas 21.22.23 3 (140 -190)

Pertinencia Desarrollo de la autonomia
Desarrollo del autogobierno
Desarrollo de la identidad

24,25,26 Casi nunca
(2

o o 27,28,29 Nunca
Eficacia Cumplimiento de metas 30.31.32 (1)
Actividades eficaces T
Logro de aprendizaje 33,34,35,
Eficiencia Recursos humanos 36,37,38

Recursos materiales
Recursos financieros

Fuente: Elaborado por la investigadora

2.2 Metodologia

El método que se utilizé es el hipotético-deductivo, que segun Tamayo y Tamayo
(2007), consiste en proponer una hipétesis como consecuencia de sus inferencias
del conjunto de datos empiricos o de principios y leyes mas generales; y se
selecciond porque se podran deducir conclusiones a partir de los resultados

contrastados en las hipoétesis.

2.3 Tipo de estudio

La investigacion es de tipo basica, con el objetivo de incrementar conocimientos
acerca de las teorias sobre las variables, que segun Carrasco (2009), “no tiene
propésitos aplicativos inmediatos, pues so6lo busca ampliar y profundizar el caudal
de conocimientos cientificos existentes acerca de la realidad u objeto de estudio
lo constituyen las teorias cientificas, las mismas que las analiza para perfeccionar

sus contenido” (p. 43).
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2.4 Disefo

Se asumird un disefio no experimental, transversal, correlacional con el objetivos
de determinar la correlacion entre las variables eficiencia del desempefio docente
y calidad del servicio educativo que se realizara en un momento dato; que segun
Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), es no experimental, porque “no se
realizan manipulacién deliberada de las variables” (103), transversal, porque
“recopila datos en un solo momento dado”, y correlacional porque “permite
relacionar las variables” (p. 104), comportamiento organizacional y calidad de

servicio educativo.

V
M r
\&
Doénde:

M : Docentes
V1 : Comportamiento organizacional
V5 : Calidad de servicio educativo
r : Correlacion

2.5 Poblacién, muestray muestreo

La poblaciéon que esta definida por Tamayo y Tamayo (2007), “es la totalidad del
fendbmeno a estudiar donde las unidades de poblacion posee una caracteristica
comun la cual se estudia y da origen a los datos de la investigacion” (p. 114); y
esta conformada por 168 docentes de cinco Instituciones Educativas de nivel
primaria-Red 9-UGEL 01, 2016, como a continuacion se detalla:
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Tabla 3

Distribucién de la poblacién de docentes

Institucion educativa Docentes
N° 6032 Grau Seminario 33
N° 6011 Virgen de Fatima 22
N° 6014 Virgen del Carmen 58
N° 6057 Virgen de Lourdes 32
N° 6060 Julio César Tello 23
Total 168

Fuente: CAP - UGEL 01-2016

La muestra segun Bavaresco (1994), se considera como “una porcién o
parte que representa una poblacion y se determina mediante un procedimiento
denominado muestreo” (p.86); asimismo, serd probabilistica, mediante la
aplicacion de la férmula probabilistica de Atkin y Colton (1995), la muestra es
‘una porcidn representativa de la poblacion, que permite generalizar los
resultados de una investigacion” (p. 78). Es la conformacion de unidades dentro
de un subconjunto que tiene por finalidad integrar las observaciones (sujetos,
objetos, situaciones, instituciones u organizaciéon o fenémenos), como parte de
una poblacion. Su propdsito basico es extraer informacion que resulta imposible

estudiar en la poblacion, porque esta incluye la totalidad:

Z% p.g.N
n=
(N-DE*+Z%pq

Donde:
= Muestra
= Poblacion
= Eventos favorables (0,5)

n
N

Y

g = Eventos desfavorables (0,5)
Z = Nivel de significacion (1,96)
E

= Margen de error (0,05)
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(196)°(0,5)(0,5)(168) (0,9604)(168) 161,3472

- = - =116,38
(168)(0,05)% + (1,96)%(50)(50)  0.42+0,9604  1,3804

n=117

La muestra estara comprendida por 117 docentes de cinco Instituciones
Educativas de nivel primaria-Red 9-UGEL 01, 2016.

Asimismo, el muestreo sera estratificado, distribuida en cinco instituciones

educativas mediante el siguiente factor de estratificacion:

n 117

fh==1gg = 0696
Tabla 4
Distribucién de la muestra de docentes
Institucién educativa Poblacién f/lh Muestra
N° 6032 Grau Seminario 33 0,696 23
N° 6011 Virgen de Fatima 22 0,696 15
N° 6014 Virgen del Carmen 58 0,696 40
N° 6057 Virgen de Lourdes 32 0,696 22
N° 6060 Julio César Tello 23 0,696 17
Total 168 117

Fuente: Elaboracion propia

2.6 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica que se utiliz6 sera una encuesta, que segun Cook (2001) es una
técnica destinada a “obtener datos de varias personas cuyas opiniones
impersonales interesan al investigador, donde se utiliza un listado de preguntas
escritas que se entregan a los sujetos, a fin de que las contesten igualmente por

escrito (p. 57).
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Para Sabino (2006), un instrumento de recoleccion de datos, es en
principio cualquier recurso de que pueda valerse el investigador para acercarse a
los fendbmenos y extraer de ellos informacion. De este modo el instrumento
sintetiza en si toda la labor previa de la investigacion, resume los aportes del
marco tedrico al seleccionar datos que corresponden a los indicadores vy, por lo
tanto a las variables o conceptos utilizados.

El instrumento a utilizar sera un cuestionario, que segun Summers (1992),
permite medir actitudes o predisposiciones individuales en contextos sociales
particulares. Se le conoce como escala sumada debido a que la puntuacién de
cada unidad de andlisis se obtiene mediante la sumatoria de las respuestas

obtenidas en cada item.

2.7 Validacion y confiabilidad del instrumento

La validez del instrumento se llevara a cabo por el juicio de tres expertos, quienes
revisaran los instrumentos, emitiendo su fallo de aprobacion o rechazo de los
items del instrumento, habiéndose hechos entrega previa de los documentos que
solicita la Universidad César Vallejo para tal efecto; la que se presenta en el

Anexo 3.

Asimismo, la confiabilidad segun Martinez (1996), es la consistencia en un
conjunto de medidas de un atributo. Debido a que los instrumentos son
politdmicos, se utilizara el Alfa de Cronbach, el cual mide la consistencia interna
de los instrumentos, es decir el grado de interrelacién y de equivalencia de sus
items. Se aplicara una prueba piloto a un minimo del 10% de la muestra, y se

determinara mediante la siguiente formula:

k Z?=1512
k—-1) sz |°
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Dénde:

SE

i es la varianza del item i,

S;

es la varianza de los valores totales observados y

k es el nimero de preguntas o items.

2.8 Método de andlisis de datos

Luego de la recoleccion de datos, se procedio al procesamiento de la informacién,

y para ello se utilizo el Software Estadistico SPSS en su version 22,0.

Analisis descriptivo. El andlisis de datos se realiz6 mediante la elaboracion de
tablas de distribucion de frecuencias, que es una tabla que permite organizar los
datos de tal manera que sirvan para la toma de decisiones; y figuras estadisticas
de barras que representa a los datos presentados en una tabla. Es un
complemento importante porque permite leer visualmente las tendencias,

magnitudes y variaciones que pueden presentar los datos.

Andlisis inferencial. Se realiz6 inicialmente, mediante la prueba de normalidad
de Kolmogorov-Smirnov por ser el tamafio de la muestra mayor que 30, que es
una prueba de bondad de ajuste, se utiliza para la hip6tesis de normalidad de la
poblacion, el estadistico de prueba es la maxima diferencia. Permite determinar si

los datos recogidos de una muestra pertenecen a una distribucién normal.

Asimismo, la correlacion fue cuantificada mediante el coeficiente de

correlacion de Spearman, el cual esta dado por la siguiente formula:

65 D?
0= 1 —_—
N(N2 - 1)
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Dénde:

Diferencia entre los diferentes estadisticos de orden x-y

Variable 2

D
Xx:  Variable 1
X
N NUmero de parejas

2.9 Aspectos éticos

En la presente investigacion se respeta las autorias, ubicando apropiadamente las
citas y las referencias bibliograficas.

En la presente investigacion no se realizan plagios.

Se respeta los procesos de validez y confiabilidad de los instrumentos con datos

reales.
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3.2 Descripcion

Comportamiento organizacional

Tabla 5

Distribucion de niveles de la dimension conducta individual

Niveles Frecuencia Porcentaje
Bajo 0 0
Medio 6 4.5
Alto 111 95.5
Total 117 100,0

Fuente: Base de datos

95.5
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X 50
40

;g s

10 V4 4
0
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Niveles

Figura 1. Niveles de la dimensién conducta individual

Interpretacion

En la figura 1 se observa que, con respecto a la dimension conducta individual,
del 100% de la muestra, el 95,5% percibe un nivel alto, y el 4,5% un nivel medio;
ante ello se afirma que la mayoria de los docentes perciben una conducta
individual alta.
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Tabla 6

Distribucion de niveles de la dimension conducta grupal

Niveles Frecuencia Porcentaje
Bajo 0 0
Medio 3 2.3
Alto 114 97.7
Total 117 100,0

Fuente: Base de datos
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Figura 2. Niveles de la dimension conducta grupal

Interpretacion

En la figura 2 se observa que, con respecto a la dimension conducta grupal, del
100% de la muestra, el 97,7% percibe un nivel alto, y el 2,3% un nivel medio; ante

ello se afirma que la mayoria de los docentes perciben una conducta grupal alta.
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Tabla 7

Distribucion de niveles de la dimension estructura organizacional

Niveles Frecuencia Porcentaje
Bajo 0 0
Medio 15 12.8
Alto 102 87.2
Total 117 100,0

Fuente: Base de datos
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Figura 3. Niveles de la dimensién estructura organizacional

Interpretacion

En la figura 3 se observa que, con respecto a la dimensién estructura
organizacional, del 100% de la muestra, el 87,2% percibe un nivel alto, y el 12,8%
un nivel medio; ante ello se afirma que la mayoria de los docentes perciben una

estructura organizacional alta.
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Tabla 8
Distribucidn de niveles de la variable comportamiento organizacional
Niveles Frecuencia Porcentaje
Bajo 0 0
Medio 8 6.8
Alto 109 93.2
Total 117 100,0

Fuente: Base de datos
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Figura 4. Niveles de la variable comportamiento organizacional

Interpretacion

En la figura 4 se observa que, con respecto a la variable comportamiento
organizacional, del 100% de la muestra, el 93,2% percibe un nivel alto, y el 6,8%
un nivel medio; ante ello se afirma que la mayoria de los docentes perciben un

comportamiento organizacional alto.



Calidad de servicio

Tabla 9

Distribucion de niveles de

calidad de servicio educativo

Niveles Frecuencia (fi) Porcentaje (%)
Bajo 20 17.4
Medio 60 51.1
Alto 37 315
Total 117 100.0

Fuente. Base de datos
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Figura 5. Niveles de la calidad del servicio educativo
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En la figura 5 se observa que, con respecto a los niveles de calidad de servicio

educativo, del total de 92 docentes, el 51,1% sefiala que existe un nivel medio, el

31,5% un nivel alto y el 17,4% un nivel bajo.
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3.2 Pruebade hipétesis

Hipotesis general

Ho ElI comportamiento organizacional no se relaciona directamente con la
calidad de servicio educativo en las instituciones educativas de nivel
primaria-Red 9-UGEL 01, 2016

Hy El comportamiento organizacional se relaciona directamente con la calidad
de servicio educativo en las instituciones educativas de nivel primaria-Red 9-
UGEL 01, 2016

Tabla 10

Relacion entre el comportamiento organizacional y la calidad de servicio educativo

Comportamiento Calidad de servicio

organizacional educativo
Comportamiento  Coeficiente de correlacion 1,000 789"
organizacional Sig. (bilateral) . ,000
N 117 117
Rho de Spearman  Calidad de Coeficiente de correlacion ,389"7 1,000
servicio Sig. (bilateral) ,000
educativo N 117 117

** La correlacion es significativa en el nivel 0,05

Segun los resultados obtenidos en la tabla 10, el comportamiento organizacional
se relaciona directamente con la calidad de servicio educativo segun el rho de
Spearman (rho=,789), significando una alta relacion entre las variables con un a
con un valor p=,000< ,05); por lo que se rechaza la hipotesis nula y se acepta la

hipotesis alterna.
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Hipotesis especifica 1

Ho No existe relacion directa entre la conducta individualy la calidad de servicio
educativo en las instituciones educativas de nivel primaria-Red 9-UGEL 01,
2016

H; Existe relacion directa entre la conducta individualy la calidad de servicio
educativo en las instituciones educativas de nivel primaria-Red 9-UGEL 01,
2016

Tabla 11
Relacion entre la conducta individual y la calidad de servicio educativo

Conducta Calidad de servicio
individual educativo
Conducta Coeficiente de correlacion 1,000 0,647
individual Sig. (bilateral) . ,000
N 117 117
Rho de Spearman  Calidad de Coeficiente de correlacion 647" 1,000
servicio Sig. (bilateral) ,000
educativo N 117 117

** La correlacion es significativa en el nivel 0,05

Segun los resultados obtenidos en la tabla 11, conducta individual se relaciona
directamente con la calidad de servicio educativo segun el rho de Spearman (rho=
,647), significando una alta relacion entre las variables con un a con un valor p=

,000< ,05); por lo que se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna.
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Hipotesis especifica 2

Ho No existe relacion directa entre la conducta grupaly la calidad de servicio
educativo en las instituciones educativas de nivel primaria-Red 9-UGEL 01,
2016

H, Existe relacion directa entre la conducta grupaly la calidad de servicio
educativo en las instituciones educativas de nivel primaria-Red 9-UGEL 01,
2016

Tabla 12
Relacion entre la conducta grupal y la calidad de servicio educativo

Conducta grupal Calidad de servicio

educativo
Conducta grupal Coeficiente de correlacion 1,000 0,623
Sig. (bilateral) . ,000
N 117 117
Rho de Spearman  Calidad de Coeficiente de correlacion 623”7 1,000
servicio Sig. (bilateral) ,000
educativo N 117 117

** La correlacion es significativa en el nivel 0,05

Segun los resultados obtenidos en la tabla 12, conducta grupal se relaciona
directamente con la calidad de servicio educativo segun el rho de Spearman (rho=
,623), significando una alta relacion entre las variables con un a con un valor p=

,000< ,05); por lo que se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna.
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Hipotesis especifica 3

Ho No existe relacion directa entre la estructura organizacional y la calidad de
servicio educativo en las instituciones educativas de nivel primaria-Red 9-
UGEL 01, 2016

Hs; Existe relacion directa entre la estructura organizacional y la calidad de
servicio educativo en las instituciones educativas de nivel primaria-Red 9-
UGEL 01, 2016

Tabla 13

Relacion entre la estructura organizacional y la calidad de servicio educativo

Estructura Calidad de servicio
organizacional educativo
Estructura Coeficiente de correlacion 1,000 0,655
organizacional Sig. (bilateral) . ,000
N 117 117
Rho de Spearman  Calidad de Coeficiente de correlacion 655~ 1,000
servicio Sig. (bilateral) ,000
educativo N 117 117

** La correlacion es significativa en el nivel 0,05

Segun los resultados obtenidos en la tabla 13, la estructura organizacional se
relaciona directamente con la calidad de servicio educativo segun el rho de
Spearman (rho= ,655), significando una alta relacién entre las variables con un a
con un valor p=,000< ,05); por lo que se rechaza la hipétesis nula y se acepta la

hipotesis alterna.



V. Discusion



69

3.1. Discusioén

Con respecto a la hipétesis general, existe una relacién directa entre el
comportamiento organizacional y la calidad de servicio educativo segun el rho de
Spearman (rho=,789), significando una alta relacion entre las variables con un a
con un valor p= ,000< ,05), que tiene relacion con el estudio de Guerrero (2012)
“Relacion clima institucional y calidad educativa en las instituciones educativas
estatales”, en la Universidad Peruana La Unién; que concluye: El clima
institucional se relaciona significativamente con la calidad educativa en las
instituciones educativas estatales del nivel inicial del distrito de los Olivos,
asimismo con el estudio de Elera (2012) “Gestion institucional y su relacién con la
calidad del servicio en una institucidon educativa publica de Callao”, llegando a las
siguientes conclusiones: Se comprueba que entre la gestion institucional existe
relacion significativa con la calidad del servicio educativo, con una correlacion
positiva pero en un nivel medio, expresando que los usuarios internos y externos
evidencian satisfaccibn en un nivel medio por el servicio que esta brindando la

institucion.

Con respecto a la hipétesis especifica 1, existe relacion directa entre el
comportamiento individual con la calidad de servicio educativo segun el rho de
Spearman (rho= ,647), significando una alta relacién entre las variables con un
valor p=,000, y tiene relacién con el estudio de Castillo (2012) “Comportamiento
organizacional en el campo educativo en Escuela Social de Avanzada Dr.
Guillermo Quintero Luzardo de Zulia”, que concluye: Se identificd los elementos el
comportamiento organizacional: actitudes, personalidad, gerencia participativa,
inteligencia emocional, habilidades sociales, conciencia emocional; y la
investigacion de Diaz (2012) “Factores del comportamiento organizacional que
influyen en el desempefio de los docentes de las instituciones de educacion
superior” que concluye: La responsabilidad individual influye positivamente en el

desemperio de los docentes.
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Asimismo, con respecto a la hipotesis especifica 2, en la relacién entre el
comportamiento grupal y la calidad de servicio educativo segun el rho de
Spearman (rho=,623), significando una alta relacién entre las variables con un a
con un valor p= ,000, que se relaciona con los resultados del estudio de Diaz
(2012) “Factores del comportamiento organizacional que influyen en el
desempefio de los docentes de las instituciones de educacion superior” que llego
a la siguiente conclusion: La responsabilidad grupal influyé de manera positiva en
el desemperio de los docentes; y el estudio de Martell (2014) Calidad de servicio
y burnout en instituciones educativas privadas y publicas, que llegd a la
conclusion:. Existe diferencia significativa en la calidad de gestion entre las
instituciones educativas. La I.E. Particular tiene mejor calidad de gestion que la
I.E. Pablica del distrito de Bellavista-Callao en el 2011.

De la misma manera, con respecto a la hipétesis especifica 3, en la
relacion entre la estructura organizacional y la calidad de servicio educativo
segun el rho de Spearman (rho= ,655), significando una alta relacion entre las
variables con un a con un valor p=,000, y se diferencia con el estudio de Salazar,
Mendoza, y Jasso (2013) “Estructura organizacional y su relacién con el
desempefio: un analisis de las instituciones educativas en la Universidad
Auténoma de Hidalgo, México, que concluye: Los resultados estadisticos de este
andlisis evidencian que el tipo de disefio organizacional de las instituciones
educativas de Hidalgo se caracteriza por ser predominantemente tradicional y
conducen a un deficiente desempefio de los docentes. El 71% de las
organizaciones con disefio innovador desarrolla plan estratégico, a diferencia de
las empresas con disefio tradicional en las cuales Unicamente el 40% lo realizan

de manera parcial.
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Conclusiones

Si  existe relacion significativa entre el comportamiento
organizacional vy la calidad del servicio educativo en las instituciones
educativas de nivel primaria-Red 9-UGEL 01, 2016; habiéndose
obtenido un coeficiente de correlacion de Spearman rho=,789, y un

nivel de significancia igual a 0,000.

Si existe relacion directa entre el comportamiento individual y la
calidad del servicio educativo en las instituciones educativas de nivel
primaria-Red 9-UGEL 01, 2016; y se obtuvo un coeficiente de
correlacion de Spearman rho=, 647, y un nivel de significancia igual
a 0,000.

Si existe relacion directa entre el comportamiento grupal y la calidad
del servicio educativo en las instituciones educativas de nivel
primaria-Red 9-UGEL 01, 2016; y se obtuvo un coeficiente de
correlacion de Spearman rho= ,623, y un nivel de significancia igual
a 0,000.

Si existe relacion directa entre la estructura organizacional y la
calidad del servicio educativo en las instituciones educativas de nivel
primaria-Red 9-UGEL 01, 2016; Yy se obtuvo un coeficiente de
correlacién de Spearman rho=, 655, y un nivel de significancia igual
a 0,000.
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Recomendaciones

Se recomienda las autoridades de la UGEL, una mejor
implementacion de las instituciones educativas, de comedores para
estudiantes, biblioteca, salas de computo implementado; asi como
una mayor motivacion hacia los docentes con capacitaciones y/o
actualizaciones, y éstos asuman una verdadera identificacion con el
desarrollo institucional, y el mejoramiento continuo del

comportamiento organizacional para un mejor servicio educativo

Se sugiere a los docentes un mayor compromiso individual con su
labor docente y con el desarrollo de la institucion educativa,

tendiente a buscar un servicio educativo de calidad.

Se sugiere una mayor armonizacién entre los docentes como
responsables de la formacion integral de los estudiantes mejorando
sus relaciones interpersonales, coordinando acciones propias de su

labor.

Se sugiere a los directivos elaborar documentos sobre las funciones
de los agentes educativos, pero no de manera vertical sino
delegando funciones y responsabilidades propias de la labor

docente.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

Titulo: Comportamiento organizacional y calidad de servicio educativo en las instituciones educativas de la Red 9 de la

UGEL 01
Problemas Objetivos Hipotesis Variables
Problema general Objetivo general Hipotesis general Variable 1: Comportamiento organizacional
¢Cual es la relacion entre | Determinar cuél es la | El comportamiento - - - —
ol comportamiento | relacion entre ol organizacionalp e Dimensiones Indlcado_res Escala de medicién
organizacional y calidad | comportamiento relaciona  directamente | Conducta Personalidad .
de servicio educativo en | organizacional y calidad | con la calidad de servicio | Mdividua Valores y actitudes Siempre
las instituciones | de servicio educativo en | educativo en las Habilidades ()
educativas de la Red 9 de | las instituciones | instituciones  educativas _ Casi siempre
la UGEL 017 educativas de la Red 9 de | de la Red 9 de la UGEL | Conducta Liderazgo (4)
la UGEL 01 01 grupal Comunicacion A veces
Problemas especificos Objetivos especificos Hipotesis especificas TO”."'% de Casi(r31)unca
,Qué relacion  existe | Establecer la relacién que | Existe relacion directa decisiones @)
entre la conducta | existe entre la conducta | entre la conducta . - Nunca
individualy la calidad de | individualy la calidad de | individualy la calidad de Ambiente fisico
Estructura Recursos (1)

servicio educativo en las
instituciones  educativas
de la Red 9 de la UGEL
017

;Qué relacibn  existe
entre la conducta grupaly
la calidad de servicio
educativo en las
instituciones  educativas
de la Red 9 de la UGEL
01?

¢,Qué relacion  existe
entre la estructura
organizacional y la
calidad de servicio
educativo en las

servicio educativo en las
instituciones  educativas
de la Red 9 de la UGEL
01

Establecer la relacion que
existe entre la conducta
grupaly la calidad de
servicio educativo en las
instituciones  educativas
de la Red 9 de la UGEL
01

Establecer la relacion que
existe entre la estructura
organizacional y la
calidad de servicio
educativo en las

servicio educativo en las
instituciones  educativas
de la Red 9 de la UGEL
01

Existe relacion directa
entre la conducta grupal
ly la calidad de servicio
educativo en las
instituciones  educativas
de la Red 9 de la UGEL
01

Existe relacién directa
entre la estructura
organizacional y la
calidad de servicio
educativo en las

organizacional Caracteristicas

organizacionales
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instituciones  educativas
de la Red 9 de la UGEL
017

instituciones  educativas
de la Red 9 de la UGEL
01

instituciones  educativas
de la Red 9 de la UGEL
01

Variable 2: Calidad de servicio educativo

Dimensiones Indicadores Escala de
medicion
Equidad Igualdad de oportunidades Siempre
Equidad de recursos (5)
Igualdad de logros Casi siempre
Interculturalidad Ciudadanos competentes 4)
Ciudadanos capaces A veces
Diversidad Generacién de propuestas 3)
Realizacion de Casi nunca
experiencias (2)
Relevancia Importancia del Nunca
aprendizaje (1)
Derechos humanos
Libertades humanas
Pertinencia Desarrollo de la autonomia
Desarrollo del
autogobierno
Desarrollo de la identidad
Eficacia Cumplimiento de metas
Actividades eficaces
Logro de aprendizaje
Eficiencia Recursos humanos

Recursos materiales
Recursos financieros
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Anexo 2

Instrumentos

CUESTIONARIO PARA MEDIR EL COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL
(Celis, 2015)

Estimada profesor(a):

El presente documento es andénimo y su aplicacion serd de utilidad para el
desarrollo de mi investigacién, por ello se pide su colaboracion:

Marque con un aspa “X” la respuesta que considere acertada con su punto de
vista, seguln las siguientes alternativas:

Nunca

Casi nunca
A veces

Casi siempre
Siempre

noroz
n<z

N° ITEMS INDICES

S |CS|AV |CN

01 |Se valora a si mismo por ser como es

©
3 |02 |Reconoce importante su rol en la institucion educativa
% 03 |Estéa en continua bisqueda del perfeccionamiento
£ |04 [Tiene una actitud democratica en el desarrollo
g 05 |Demuestras compafierismo cuando realizas alguna actividad
2 |06 |Expresas tus emociones de manera libre y espontanea
S |07 |Desarrolla habilidades cognitivas de manera espontanea
O |08 |Desarrolla habilidades emocionales que permite la integracion
09 |Demuestra capacidad de liderazgo en sus acciones
10 |Mantiene una relacion laboral y amical adecuada en la institucion
_ educativa
8 |11 |Realiza actividades teniendo en cuenta la participacién de los demas
% 12 |Se comunica de manera directa y cordial con las personas
« |13 |Comunica sus pensamientos e ideas de manera libre y espontanea
S |14 |Es asertivo cuando participa en las actividades de la institucion
e educativa
8 |15 |Demuestra autonomia y libertad en la toma de decisiones

16 |Toma decisiones teniendo en cuenta el consenso del grupo

17 |Participa en la toma de decisiones en beneficio del desarrollo
institucional

18 |Se adecua con facilidad en el ambiente laboral

19 |Siente comodidad y seguridad en el lugar donde realiza su labor
docente

20 |Realiza sus actividades de aprendizaje de manera amena

21 |Realiza mantenimiento a los espacios donde realiza sus funciones

22 |Distribuye los recursos de manera equitativa

23 |Fomenta la generacién de recursos econdmicos y financieros para le
institucién educativa

24 |Propone la innovacion tecnolégica asumiendo riesgos

25 |Orienta sus actividades hacia el bienestar institucional

26 |Realiza sus actividades en la busqueda de mejorar el desarrollo
organizacional

Estructura organizacional
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CUESTIONARIO PARA MEDIR LA CALIDAD DEL SERVICIO EDUCATIVO
(Zevallos, 2014)

El instrumento se aplicard alos docentes de la Institucion Educativa para recoger informacion

relevante:

(1) NUNCA (2) CASI NUNCA (3) ALGUNAS VECES (4) CASI SIEMPRE (5) SIEMPRE

S -
N Indicadores N CN AV cs
EQUIDAD
1 Brinda oportunidades a los estudiantes de manera
equitativa
2 Logra que los estudiantes tenga la misma oportunidad de
desarrollo
3 Distribuye materiales a los estudiantes de manera
equitativa

4 Utiliza recursos en el desarrollo de las actividades de
manera equitativa

5 Desarrolla actividades para el logro equitativo de los
aprendizajes

6 Fomenta que todos los estudiantes logren sus
aprendizajes.

INTERCULTURALIDAD

7 Forma ciudadanos competentes para mejorar su calidad

de vida

8 Forma ciudadanos competentes para un desarrollo
sostenible

9 Forma ciudadanos capaces para mejorar su calidad de
vida

10 | Forma ciudadanos capaces para un desarrollo sostenible

DIVERSIDAD

11 | Genera propuestas de desarrollo para una sociedad
pluricultural

12 | Genera propuestas de desarrollo para una sociedad
multilingle

13 | Realiza actividades en los niveles y modalidades para el
desarrollo de una sociedad pluricultural

14 | Realiza actividades en los niveles y modalidades para el
desarrollo de una sociedad multilingiie

RELEVANCIA

15 | Desarrolla las potencialidades para el aprendizaje en los
estudiantes

16 | Fomenta la participacion activa de los estudiantes en el
desarrollo clases

17 | Promueve el conocimiento y reconocimiento de los
derechos humanos

18 | Promueve el respeto, y vivencia los derechos humanos

19 | Promueve el conocimiento y reconocimiento de las
libertades humanas

20 | Promueve el respeto, y vivencia las libertades humanas
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PERTINENCIA

21 | Fomenta el desarrollo de la autonomia den los
estudiantes

22 | Dirige el desarrollo de la autonomia en los estudiantes

23 | Fomenta el desarrollo del autogobierno en los estudiantes

24 | Dirige el desarrollo del autogobierno en los estudiantes

25 | Fomenta el desarrollo de la identidad en los estudiantes

26 | Dirige el desarrollo de la identidad en los estudiantes

EFICACIA

27 | Cumple con eficacia las metas trazadas por la |I.E

28 | Cumple con eficacia las metas trazadas en el aula

29 | Realiza actividades eficaces que responde a las
necesidades de los estudiantes

30 | Realiza actividades eficaces que responde a los intereses
de los estudiantes

31 | Logra aprendizajes acorde los requerimientos del
Proyecto Educativo Nacional

32 | Logra aprendizajes acorde los requerimientos del
Proyecto Educativo Institucional

EFICIENCIA

33 | Se utiliza docentes especializados y eficaces por niveles

34 | Se utiliza docentes especializados y eficaces por area

35 | Utiliza recursos materiales en el desarrollo de las
actividades de la |.E con eficiencia

36 | Utiliza recursos materiales en el desarrollo de las
actividades de aprendizaje en el aula con eficiencia

37 | Realiza una adecuado uso del presupuesto asignado a su
area

38 | Utiliza recursos financieros de manera eficiente en el

cumplimiento de las actividades programas para el afio
lectivo
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Anexo 3

Validacién Instrumentos
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Anexo 4
BASE DE DATOS
Confiabilidad -. Alfa de Cronbach

COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL

112[3]4]5|6]7]18[9]10(11(12|13|14|15|16|17|18|19|20|21|22|23|24|25|26

5(4/3|5|3|3|5|4|4/4]|4|4]|4]|4|4|4|/5]4|3]|4|4|3|5]3|3]5

5(4/5/5|4]|4|5|5|5]/4]4|5|5|5|5|5|3]4|2|5]|4|5|5]4]4]5

5/3|3/4|3|3|3|5[3|3[3|3|5|5]|5|4]1]4]1/4|3|3]4|3]3]3
5(1(2]|5|2]|2|1|3|1]1]1|1[|5|5|5|5]2|5|5]|4|1|2|5]2]|2]1

413|3[|3|3[3|3|4|3]|2|2]|2|4/4[4]/4]12|1]|3|3[3|3]|3|3[3]3

5(5/5/4|4]|5|5|4|3|5|3|4[5|5|5|5|3|5]|1|5|5|5|4]4|5]|5

5/413|5|4]4|5|5[|5|3[3|4|4|4]|4|4|3|4]|2|5]4|3|5]|4]4]5
5/414/5|5/5]|3|3[3|4[3|3|5|5|5|5|5]|4|3|4]4]4|5|5]5]3
5(4/4|5|4|5|3|4|3|3]|2|2[|4]|4|4|4|3]4]|2|3|4|4|5]4|5]3

NO
1
2
3
4
5
6
7
8
9

10|5|/5|5|5(5|5|5|5|5|5|5|5|5|5/5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5/5
11/5|3(3|4|3|3|3|5|3|3|3|3|5|5|5|4|1(4]|1]4|3|3|4[3|3]|3

12 |501|2|5(2|2|1|3|1|1|1]1|5|5|5|5|2|5|5|4|1|2|5]|2|2|1
131413(3|3[3|3|3|4|3|2|2|2|4|4|4|4|2|1]|3[3|3|3|3|3|3]|3
14 |5|5|5|4|4|5|5|4|3|5|3|4|5|5|5|5|3|5|1|5|5|5|4|4|5|5

15|5|4|3|5|4|a|5|5|5|3|3|4|4]4]4]4|3|a|2|5|4|3|5|4|4]|5
16 |5|4|3|5(3|3|5|4|4|a|a|4a|ala]a|a|5]4|3|4]4|3|5|3|3]|5
17|5|4|5|5|4|a|5|5|5|4|4|5|5|5|5|5|3|4|2|5|4|5|5|4|4]|5
18 |5|/3|3]4|3|3|3|5|3|3|3|3|5|5|5/4|1|4|1|4|3|3]|4|3]|3]3

1905|1|2|5|2|2|1|3|1]|1|1]1|5|5|5|5|2|5|5|4|1|2|5]|2]|2]|1
20 14|3|3|3|3|3|3[4|3|2]|2]2|4|4]4]4|2]|1[3]3|3]|3|3]3]|3]|3

Estadisticos de fiabilidad

N de elementos

26

Alfa de Cronbach

,939
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CALIDAD DEL SERVICIO EDUCATIVO

IRBPBRPEI B P AOL11213[1415(16[17[18[19P0R1[P2P3RAR5R6R7R8[IBOB1B2B3[B4[35B6[37[38

NO

1 [1{1)2|1({1]3(3(3]1|1|1|1]4(3[3]2]|4|3[3]1|3|2(2]2|5(5]|5]|5(|5(4]|4]|4|3[1]1]|3|2(1
2 11|11 ({1[1|3(3|3[1|1|1|1]4(3]3|2]14(3]4|1|3|2]|2|2|5|5|5]|5|5]4(4]4(3]1(1]3|2]1
3 [1]11(1]23(3|3|1|1|1]1|4|3|3]|2(4|3]14[1|3]|2]2|2(5]|5]|5|5(5]|4]|4|4|3]|1[1]3]|2]1
4 1111111 (1|13(33]1(1]|1(1]14[3|3]|2]|4|3]|4]1]3]|2]|2]|2|5]|5|5]|5(5]4(4]14(3]|1|1]2(2]1
5 12|113|2]2]2(2)2|2|12|1|2|3(1]|2|1]|2|3|4|2|2|1|1|1]|2|3|2]|2|2|1|2]|2|4]|2|2]|3|2]2
6 [3]1313(3]3]2(3]2]3|3[3]|3[3|3]4[1(4]4]12[1(2]|3]12|3|3|3|3|4(3|3]|4|3|4]|4]|4]|3|4|4
7 11(111({1[1|3(3|3(1|1(1|1]4(3]3|2]14(3]4]1|3|2]|2]|2|5|5|5]|5|5]4(4]4(3]1(1]|3|2]1
8 [1]1|1(1]2|3(3|3|1|1|1]1]|4|3]|3]|2(4|3]14([1|3]2]2|2(5|5]|5|5(5]|4]|4|4|3]|1]1]3]|2]|1
9 [3]3]3(2]3]3(3]333[3]3]2]3]2]3(3]414(3|3]3]33|3]3]33[3]3[3[3[3]2(3[1|3]|3
10 |12|1|2)1|2{2)1 |1 (1|12 |1|4|2|2|1]|1|1|3|2]2|1|1|2]2]|3|3|1]|1]|2|2|2]|5]|1|2|2]|2]|2
11 |13[3[3]33(3133[3|3|3|3|4|3[4|1]14]|4(1|2]2]|2]|2]2]|3]|3|2[3|3|3(3|4]4|3|4|2]|4|4
12 1211|4113 (313(3(2]312|2]2|33|3]3|3[4[1]|3|1|2|3|3]3|2]1]2]|2|2|3]4|2|2]1]|3]|2

13 |13]2|113|2(2]21|2(2]3]|2|2|3|2|3|2]2]|2(3|1]1|1]|2]2]2]|2|3[3]|3]|2|2]2]|3|3|2]2]3]|3
14 1213|2132 (213|3|2]2|3|2|4|1[1|1|3|3|2|1]|1|1|1|2]1]|2|1[3]|4|1(3]2]1|3(3[1]|3]3

15 1333 ]1|2(1]2|1 (2|32 (1|3 |1|1|1]2|33|1]|1|1|1|1|3]|2|2|3|1]|2|2]1]|2|2(1|2]|3]|2

16 [3|2]2]112]11|12|1|2|2|2|1|3|2|2|1 (3|4 (2|1 |2|1|1|1{1{1|3|2]|2]1]|2]2]|3|3|3[1]|3]|2

17 1312|1122 (3]1|1|2]2]|2|1|3|2|2|1]|3|3(3|3]|2|2|1|1]|1]|1|2]1]|2]|2|2|2]|4|2(3|5]|3]|2

18 |5(5(5]1(1({1|5(1 (5|51 |1|1|1[5|1|5]|5(3|1|5|1|3|1]|1|5(1|1]|1|1(1|{1]|5]|5(5]2]5]5

19 (3133122142123 |1|1(2]|2(3|1(3|1(5]|4(1]|1(3|3(3|3]|4|1|3]3]|2]|3|3[1]|3]|2]4|3
20 [3(2]411(2]3|3(2]414[3[1|3(3[3|1|4(3[3]|1|1(1[3]2]|3(3|3]4(3[1]|3]|2|3|3]|2]|1|4|4

21 12(1)213(3]2|3|2]4|12[1|2]4(1[1|3|33|4|1|1|1|1]1]|2(3]|2]2|2(1]|2]|1|3|2]|1]|1|2(3

22 1113|111 ({1122 (1 |33 133 |3|2]|1(1|3|1]|1(3|1(3|3(1|3|1|1|1|1|3|4(1|1|2]|1]|2
23 (21111 12|2|12|2 (1|1 (1|1 |4|2|2|1|1|2|1|2]2|2]|2(1]|1|2]|2|2|2(1|2|2|2|1|1|1]|2]|1

24 131213|212(213]1|2|3|2]|1(33|3|2|3[3]|1|1]|3|1]|1(2]2(3|3|2|3(3|3|3|4|2]|2|1|3|3

25 |33 |33 |3 [1 (1|13 |33 |33 [1|1|1|4(5|3|1|1|1|1(1)1(2|1(3|1|1|2{1|3|3|3|2]3]|3

26 [3(3]2]1(2]2]|2(2]3|13|2|1|3|2|1]|2]|2(3|4]2]|2|1|2]2]|1|2]|3]|3|2|2]3]|2|3|2]|2]|1|2(2
27 (111|111 {1381 |2]2|2|1(3[1|2|1|2(3|2|1]|2|1|1(1]|2|2]|2(3|3|1|2|2]|4|2]|2|1]|2]|2
28 [1(1]1]2|2]1]|2(3]2)|2]|2|2]|3|2|1]|3|2(3|2]2|1|1|2]1|1(1|3]23|1|3]|4|2|1]|1]|3|2(1

29 [113|3|1|3[1 3|13 |13 |1|22|2|1|3[1|2|1|3|1|2(1|1 (1|1 (31|11 {21 f2|1f2|1]2

30 [1{1j1|1 {11 ja(rjafra(3(rjr(rjr(4|3|2j1(1j1(1j1(2|2f112(1|4{2|5(1|1|5]1|3

Estadisticos de fiabilidad

N de elementos

38

Alfa de Cronbach

,865
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CUESTIONARIO PARA MEDIR EL COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL
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CALIDAD DEL SERVICIO EDUCATIVO

Total

Eficacia Eficiencia

Pertinencia

2121211 (1|2]12|2|2|2|1|2|2|11|2|1|1|1|2|1|8] 62

Relevancia

Diversidad

Interculturalidad

Equidad

1|12({3|4|5|6|ST|7|8|9|10|ST|11|12{13|14|ST (15|16|17|18|19({20| ST | 21 |22|23|24|25|26|ST|27|28|29|30|31(32|ST|33|34|35(36|37|38|ST

1)1(21]1|2|3|8|3|3|1|1|5]|1|1|4|3]9|3|2]|4|3|3|1|16|3|2]|2|2]|5|5|22|/5|5|5|4]|4|4|27|3|1]1|3]2(|1]11|101
1/1(2(1(2|3|8|3|3|1|1|5]|1|1|4|3|9|3[|2|4|3|4|1|17|3|2]|2|2|5|5|22|/5|5|5|4|4|4|27/3|1|1|3|2(1]11|102
1/1(2(1(2|3|8|3|3|1|1|5]|1|1|4|3]9|3[|2|4(3|4|1|17|3|2]|2|2|5|5|22|/5|5|5|4|4|4|27/3|1|1|3|2|1]|11|102
1(21(1]1]1]3|8|3|3|1|1|5[|1|1]|4|3|9|3|2|4|3|4|1|17|3|2|2|2|5|5|22|5|5|5|4|4|4|27|3|1]|1]|2|2|1]|10{101

1|1(2|1(21|3|8|3|3|1|1|5|1|1|4|3|9|3|2|4(3|4|1|17|3|2|2|2|5|5(|22|/5|5|5|4|4|4|27/3|1|1|3|2|1]|11|102
1)1(21]1|2|3|8|3|3|1|1|5]|1|1|4|3]9|3|2|4|3|4|1|17|3|2]|2|2]|5|5|22|/5|5|5|4]|4|4]27|3|1]|1|3]2|1]11|102

NQ

1
2
3
4

5 (2]1]|3|2]|2|2(12]|2]|2]|2|2|6|1|2|3|1|7 |2|1]|2|3|4]|2(14|2 |1|1|1|2|3|12|2|2|2|1|2|2]|11|4|2|2|3|2]|2]|15]79
6 13|/3|3|3|3|2|17|3]2|3|3|8|3|3|3(3|12|4|1]4|4|2]|1]16]2|3]|2|3|3|319/3]|4|3|3[4|3|20/4|4|4|3]4]4]|23|118

7
8

9 [3/3|3(2|3|3(17|3|3|3|3|9(3[3(2|3|11|2|3|3|4(4]3(19|3|3|3|3|3|321|3|3|3|3|3|318|/3(2|3|1|3]|3]15/113
102121 |2|2|10)1]1j1]|1|3|2|1|4|2|9|2]|1]1]1|3|2|10|2 |1)1]2]|2|3]12|3|1|1]|2]|2|2]11|5|1|12]2]|2|2]14 70

11 [3|3[3[3|3|3|18]|3|3(3]3|9|3|3|4|3|13|4|1]|4]4|1|2|16|2|2]|2]2]|3|3]16/2|3|3|3|3[4]18/4|3|4|2]|4|4]21|114
12 (2|1(4|1(3|3(14|3|3(2|3|8|2|2|2|3|9|3|3|3|3|4(1|17|3|1|2|3|3|3|17(/2|1|2|2|2|3]|12(/4|2|2|1|3|2]|14] 94
13(3]2[1(3|2|2|13|2]2(2|3|7]|2|2|3|2|9|3|2]|2]|2|3|1|13|1|1)2]2]|2|2]11|3|3|3]2]|2[2]15/3|3|2]|2]|3|3]16| 86
14 |2|3|2|3|2|2|14)|3|3(2]|2|7|3|2|4|1]10)1|1|3|3|2|1|11|1|1)1]2]|1(2]10/1|3|4|1|3|2]14/1|3|3|1]|3|3]14| 83
15(3|3|3|1|2|1|13|2]1(2|3|6]|2|1|3|1|7|1]|1]2|3|3|1|11|1|1)1]1)3(2]10/2|3|1|2|2|1]11|2|2]|1]|2]|3|2]12|72
16 [3|2[2|1|2|1|11)2]1(2]|2|5]|2|1|3|2|8|2]|1]|3]4|2|1|13|2 |1]1]2)1(1]9|3|2|2]1]2]2]12|3|3|3|1]|3[2]15 75
17 |32 1|22 |3|13|1]|1(2]|2|5]|2|1|3|2|8|2]|1]|3|3|3|3|15|2 |21 |1)1(1]|9|2|1|2]2]|2|2]11|/4|2|3|5]|3|2]19|381

18 |5|5|5|1|1|1|18|5|1|5|5|11]1|1|1|1|4 |5]|1|5|5|3|1|20|5 |13 |1]|1|5|21|1|1|1]|1]|1|1]|6|5|5|5|2]|5|5]|27|112
19 |3|3|3|1|2|2|14|4|2|2|3|7|1|1|2|2|6|3|1|3|1|5(|4|17|1|1|3|3|3(3(16/4|1|3|3|2(3]16/3|1|3|2|4|3]|16| 96

20/3|2|4|1|2|3|15(3|2|4|4|10/3|1|3(3|10|3|1({4|3|3|1|15|1|1(3|2|3|3|15/3|4|3|1(3|2|16|/3|3|2|1]|4|4]|17/101
21|12(1|2|3[3]|2(13|3|2|4|2|8|1]|2|4]|1|8|1|3|3|3|4|1|15]1 |1|1|1|2|3]|10{2]|2|2|1|2|110|3|2|1|1|2|3|12]79
22|1(1|3|1|1]|1(8|2|1|1|3|5|3|1|3|3|10(3|2|1|1|3|1)11|1|3|1|3|3|1|13|3|1|1|1|1|3|10{4|1|1]|2|1|2]|11] 70

23 |2 (1|11 ]2]2]9|2|1|1]1|3|1]|1|4]|2|8|2|1|1]|2]1]2]9

24 13|2|3|2|2|2]|14|3|1|2|3|6|2|1|3(3|9|3|2|3|3|1|1|13|3 |1(1|2|2|3|13|/3|2|3|3[3|3(17|4|2|2|1|3]|3]|15]|90

2513(3|3|3[3]|1(16f2|21|3|3|7|3|3|3|1]|10f1|1|4|5|3|1|15]1|1|1|1|1|2|8|1|3|1|1|2|1|9|3|3|3|2|3|3]|17]83

26 |3(3|2|1]2]|2(13|2|2|3|3|8|2|1|3[|2|8|1|2|2|3|4|2|14|2|1|2|2|1|2|12|3|3|2|2|3|2|15/3|2|2|1|2]|2]|12| 84
27 11|21 |12 f1)1(6|3|1|2|2|5|2|1 3|17 |2|1|2|3|2|1)11]|2|1|1|1|2|2]|10{2|3|3[|1|2|2]|13]4]|2|2|1|2|2]|13]68
28 |1|1|1|2|2|1]|8|2|3|2|2|7|2|2|3|2|9]1|3|2|3|2|2|13|1|1|2|1]|1]1|8|3|2|3|1|3]|4|16|2|1]|1]|3]|2|1|10/73

29 {1|3|3|1|3|1]1243|1|3|1|5|3|1]|2]|2|8|2|1|3f1|2|1|10|3 |1|2|1]|1]1)12)1|3 1|21 |1|1|8|1]|1]1]1|1|1|6]|¢64

30 |1(1|1j2f1)1(6 (2|21 |11 3|11 |3|1]6|1|1|1]|4|3|2|12]1|1|1|1|1|2|8|2]|1|2]|1|4]|2|12]|5]1|1]|5|1|3|16|¢64
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31|5(4|5|5[5]|5(29|3|3]|2|1|6|5]|4|5[4]|18|5|5|5[|5]|1|5]|26|5|5|4|5|5|5|34|5|3|3[1|1|5|18]/4|5[4]|2|5|5/25]159
3213|5(3|3[3|3(20(2|3|1|3|7|3|3|2|3]|11({4|3|3|3|5|3|21|3|3|5[3|3|3|22/3|2|3|1|3|3|15/3|2|3|3|3|3]|17|115
33|14(3|2|3[2|5(19|5|/4|3|5(12/5|4|3|4|16(3|3|3|2|3|3|17|3|4(3|2|3|2|20/5|5|4|3|5|5(|27{4|3|4|5|3|3|22/138
341341214 [3]|2(18|1|2|3|1|6|4]|2|5[4]|15|5]|2|3[|5|3|5|23|4|3[4|2|4|3|25]/2]|1|2|3|1]|4]|13]2]|5]4|5|2|3]|21]122
35|13(4|3|3(3]|2(18|1|2|4|3|9|2|3|5[4]|14|5|2|3|5|3|5|23|4|3|4|3|3|3|25/2|1|2|4|3|2|14/3|5[4|5|2|3|22]/126
36 |13(4|3|4(3]|2(19|1|2|4|3]9|2|2|5[4|13|5|2|3|5|3|5|23|4|3|4|3|4|3|26/2|1|2|4|3|2|14/2|5[4|3|2|3]|19]/124
37 |15|5|5|5[4]|4(28|4|3|2|1|6|5|5|3[4]|17|3|5|5[|4|3|5|25|5|5|5|5|5[4|32[/4]|4|3[|2|1|5]|19|/5]|3[4]|2|5|5/24]|155
38|14|(5|5|5[5|5(29|5|5|4|4|13|5|5|4[5]|19(4|3|4|3|5|3|22|3 |4|5|5|5|5(|29|/5|5|5[4|4|5|28/5]|4|5|3|3|4|24/169
3912(2|3|2|3|3(15(1|1|5|410/2|2|4|2|10(1|1|2|3|4|1|12|1|2|2|3|2|3|16|/3|1|1|5|4|2|16]/2|4|2|3|1|2]|14]| 94
40 (24|14 |5|5|4|24|3|2|3|3|8|4|4(4|4|16|4|4|4|3|2|5(22|4|2|4|4|5|5(27|/4|3|2|3[3|41(19|/4(4|4|3|4]|423|142
41 |4|13)|3|3]|4|4|21|5|5]|5]2|12|5|5(2|3|15|5|5|5|5[4]|5|29|3|4|3|3|3|4|23]/4|5|5|5]2|526|/5|2|3|3|5]|5]23]|154
42 |41413(4(13|2|20]4[3|3[3|9(3[|3(4|3|13|4|4|4|3|5]|4|24|3 |4|4|3|4|3|24/2|4|3|3[3|3(18|/3(4|3|3|4]|4]21]|133
43 |31413|4|2|2|18|3|4|4|3|11|2|2|5|2|11|2|1|2|3|4|4|16|2 |3|4|3|4|2|21|2|3|4|4|3|2|18|2|5|2|1|1]|2]13]|111
44 |5|5|5|5|5|5|30|5|3]|4]2|9|5|5|5]|4|19|5|5|5|5|2|5|27|5|5|5|5|5|5|31|5|5|3|4|2|5|24|/5|5|4|1|5]|5]25]|170
45 |3|5|5|5(|3|5|26|3{4]|4]1|9|4|4|5|4|17|5|5|5|4|5|5(29|5 |3|5|5|5|3|27|5|3|4|4|1|4|21|14|5|4|2|5]|5|25]|157
46 |3|5|4|5|5|5|27|4|4]|4|3|11|/5|5(5|5|20|4|4|5|3|5|4|25| 4 |3|5|4|5|5|28|/5|4|4|4|3|5|25|5|5|5|2|4]|5 126|166
47 (13|12 |4|1|2|13|2{2|3|4|9|2|4|3|3|12|3|1|3|2|5]|2|16|2 |1|3|2|4|1|15|/2|2|2|3|4|2|15|/4(3|3|2|1]|3]16| 98
48 |5|3|3|5]|4|4|24|5/4|3|3|10/5[5(4[|5|19|4|3]|4|5|3|5(24|3|5|3|3|5]|4|25|/4|5]|4|3[3|5(24|/5|4|5|4|3]|4]25]|156
49 |1|5]|5|5]|5|5|26|3|3]|2|3|8|1[2|5]|4|12|4|3]|4|5[4|5|25|5|1|5|5|5|530|{5|3|3|2[3|1]17]2|5]|4|5|3]|423|144
5013|5|2|5[3|3(21|3|1|1|/4/6|3|3|4|3|13|1|3|3|4]|4|3|18]/5|3|5|2|5|3|28/3|3|1[1|4|3|15/3]|4|3|3|3|3]/19]123
51 |11|5|5|5[4|3(23|4|3|4|4/11/4|4|3[4]|15|3|4|5[3|3]|4]|22|4|1|5|5|5|4|27[3|4|3[|4|4|4|22]4]|3|4|3|4]|5]/23]|147
52 13(3|4|4[4]|5(23|4|4|4|2|10/4|3|4[3|14(4|4|5|5|5|5|28|5|3|3|4(4|4|26|/5]|4|4|4|2|4|23]/3|4|3|1|4]|5/20|148
53/3|4|3[4(4|2]|20|3|3|3|4|10|/2|5|4(3|14|3|4[|4[4|5|3|23|5|3[4|3|4|41|24/2|3|3|3[4|2|17|5|4[3|3|4|4|23]/134
54 13|3|5]|3[3]|3(20(3|/4|4|4/12/2|3|5[3|13|3[|3|5[|4]|4]|4|23]3|3|3|5|3|3|23]/3|3[4[|4|4|2|20/3|5|3|5|3|5]/24|138
5514 |3|5|3[3|5(23|2|3|3|3|9|5|5|4[3|17|5|4|4|5|5]|4|27|5]|4|3|5|3|3|28/5]|2|3[3|3|5(21|5]4[3[3|4|4]/23]150
56 13|3[3|3[2]|4(18|3|2|2|2|6|2]|4|3[2]|11(3[|2|2|3|4]|4)|18]4 |3|3[|3|3|2|21]4|3|2|2|2|2]|15]4|3|2|2|2]|2]|15]107
57 13|1|4(1|3|4]16(3|3|3|4|10|/4|4|1(3|12|3|3|4|4|2|3|19|2 |3|1|4|1|3|16/4|3|3|3[4(421|14|1|3|3|3|4/18]115
58 13[3|4|5[3|3(21|4|/4|3|2]|9|3|3|3[2]|11({2|3|3|3|4]|4|19|3|3|3|4|5|3|24/3|4|4[3|2|3|19/3|3|2|4|3|3]/18]125
59 14(3|3|2(3|2(17(3|3|1|2|6|1|3|4(4]|12|3|3|2|4|3|3|18|4|4(3|3|2|3|23]/2|3|3|1|2|1|12|3|4(4|4|3|2]|20|111
60 |4|2|4(3|2|3|18|3|4(3|1|8|5|3|3(3|14|3|4(|4(4|2|5|22|3 |4(2|4|3|2|22/3|3]|4|3[1|5(19|/3|3[3|4|4]|4|21|127
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ANEXO 5
AUTORIZACION
U C , V @ch;;;ru
NIVERS'DAD ESAR ALLEJO #saliradelante

Escuela de Pastgradae
'amdeeaeamaadacwnddmmd;qmu”
Lima, 08 de noviembre de 2016 |
Carta P. 1091 - 2016 EPG - UCV L

Sefior(a)

SABINO PUZA ESCAJADILLO

DIRECTOR DE LA I.E. N° 6032 "ALMIRANTE MIGUEL GRAU SEMINARIO"

De nuestra consideracion:

Es grato dirigirme a usted, para presentar a MIRTHA DORIS YRRIBARREN URETA
identificado(a) con DNI N.° 08964632 y codigo de matricula N.° 6000153875;
estudiante del Programa de Maestria en Gestion Publica quien se encuentra
desarrollando el Trabajo de Investigacidn (Tesis):

"COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DE SERVICIO EDUCATIVO EN LAS
INSTITUCIONES EDUCATIVAS NIVEL PRIMARIA-RED 9- UGEL 01, 2016"

En ese sentido, solicito a su digna persona facilitar el acceso de nuestro(a) estudiante
a su Institucién a fin de que pueda desarrollar su investigacion.

Con este motivo, le saluda atentamente,

'0s Venturo Orbegoso
Directgr de la Escuela de Posgrado
Universigad César Vallejo - Filial Lima Norte

LIMA NORSEUMH. Alfredo Mendiola 6232, Los Olivos. Tel.:(+511) 202 4342 Fax.:(+511) 202 4343

LIMA ESTE Av. del Parque 640, Urb. Canto Rey, San Juan-de Lurigancho Tel.:(+511) 200 9030 Anx.:2510.
ATE Carretera Central Km. 8.2 Tel.: (+511) 200 9030 Anx.: 8184

CALLAO Av. Argentina 1795 Tel.:(+511) 202 4342 Anx.: 2650.
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fb/ucv.peru
’ @ucf/_z:ru
UN'VERS'DAD CESAR VALLEJO #saliradelante

ucv.edu.pefs

Escuela de Postgrade
"((ﬁade&u@ama&dacidndee./nmde@mu”
Lima, 05 de noviembre de 2016

Carta P. 1087 — 2016 EPG — UCV L

Senor(a)

ADRIANA MARIBEL TAIPE GARCIA

DIRECTORA DE LA L.E. N° 6011 "SANTISIMA VIRGEN DE FATIMA"

De nuestra consideracion:

Es grato dirigirme a usted, para presentar a MIRTHA DORIS YRRIBARREN URETA
identificado(a) con DNI N.° 08964629 y cddigo de matricula N.° 6000153875;
estudiante del Programa de Maestria en Gestiéon Publica quien se encuentra
desarrollando el Trabajo de Investigacidn (Tesis):

"COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DE SERVICIO EDUCATIVO EN LAS
INSTITUCIONES EDUCATIVAS NIVEL PRIMARIA-RED 9- UGEL 01, 2016"

En ese sentido, solicito a su digna persona facilitar el acceso de nuestro(a) estudiante
a su Institucion a fin de que pueda desarrollar su investigacion.

Con este motivo, le saluda atentamente,

Directgy de Ja Escuela de Posgrado
Universidad César Vallejo - Filial Lima Norte

LIMA NOBGUM\. Alfredo Mendiola 6232, Los Olivos. Tel.:(+511) 202 4342 Fax.:(+511) 202 4343

LIMA ESTE  Av. del Parque 640, Urb. Canto Rey, San Juan de Lurigancho Tel.:(+511) 200 8030 Anx.:2510.
ATE Carretera Central Km. 8.2 Tel.: (+511) 200 9030 Anx.: 8184

CALLAO Av. Argentina 1795 Tel.:(+511) 202 4342 Anx.: 2650.
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fb/ucv.peru
. @ucv_peru
ERSIDAD CESAR VALLEJO #saliradelante
U bEY ucv.edu.pe

Cscuela de Postgrade
Uiio de ta Consolidaciin del Maxn de Graw”
Lima, 08 de noviembre de 2016
Carta P. 1090 — 2016 EPG — UCV L

Seior(a)

AURISTELA ADRIANA VALENCIA BARTRA

DIRECTORA DE LA I.E. N° 6060 "JULIO CESAR TELLO"

De nuestra consideracion:

Es grato dirigirme a usted, para presentar a MIRTHA DORIS YRRIBARREN URETA
identificado(a) con DNI N.° 08964631 y cédigo de matricula N.° 6000153875;
estudiante del Programa de Maestria en Gestion Publica quien se encuentra
desarrollando el Trabajo de Investigacién (Tesis):

"COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DE SERVICIO EDUCATIVO EN LAS
INSTITUCIONES EDUCATIVAS NIVEL PRIMARIA-RED 9- UGEL 01, 2016"

En ese sentido, solicito a su digna persona facilitar el acceso de nuestro(a) estudiante
a su Institucidn a fin de que pueda desarrollar su investigacion.

Con este motivo, le saluda atentamente,

QQ'".IC

arlds Venturo Orbegoso
Escuela de Posgrado
Universidad César Vallejo - Filial Lima Norte

LIMA NORSIGUMv. Alfredo Mendiola 6232, Los Olivos. Tel.:(+511) 202 4342 Fax.:(+511) 202 4343

LIMA ESTE Av. del Parque 640, Urb. Canto Rey, San Juan de Lurigancho Tel.:(+511) 200 9030 Anx.:2510.
ATE Carretera Central Km. 8.2 Tel.: (+511) 200 9030 Anx.: 8184

CALLAO Av. Argentina 1795 Tel.:(+511) 202 4342 Anx.: 2650.



106

fb/ucv.peru
@ucv_peru

ERSIDAD CESAR VALLEJO ' Fealieadelanie
R ucv.edu.pef

Escuela de Pastgrade

“Wiio de ba Consolidacidn del Man de Graw”
Lima, 08 de noviembre de 2016
Carta P. 1088 — 2016 EPG — UCV L

Sefor(a)

ROXANA LOPEZ MATOS

DIRECTORA DE LA I.E. N° 6014 "VIRGEN DEL CARMEN"

De nuestra consideracion:

Es grato dirigirme a usted, para presentar a MIRTHA DORIS YRRIBARREN URETA
identificado(a) con DNI N.° 08964629 y c6digo de matricula N.° 6000153875;
estudiante del Programa de Maestria en Gestion Publica quien se encuentra
desarrollando el Trabajo de Investigacion (Tesis):

"COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DE SERVICIO EDUCATIVO EN LAS
INSTITUCIONES EDUCATIVAS NIVEL PRIMARIA-RED 9- UGEL 01, 2016"

En ese sentido, solicito a su digna persona facilitar el acceso de nuestro(a) estudiante
a su Institucion a fin de que pueda desarrollar su investigacion.

Con este motivo, le saluda atentamente

LIMA NONE/Myv. Alfredo Mendiola 6232, Los Olivos. Tel.:(+511) 202 4342 Fax.:(+511) 202 4343

LIMA ESTE Av. del Parque 640, Urb. Canto Rey, San Juan de Lurigancho Tel.:(+511) 200 9030 Anx.:2510.
ATE Carretera Central Km. 8.2 Tel.: (+511) 200 9030 Anx.: 8184

CALLAO Av. Argentina 1795 Tel.:(+511) 202 4342 Anx.: 2650.
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ANEXO 5
ARTICULO CIENTIFICO

1. TITULO
Comportamiento organizacional y calidad de servicio educativo en las instituciones
educativas de nivel primaria-Red 9-UGEL 01, 2016.

2. AUTOR

Mirtha Doris Yrribarren Ureta

doris8ureta@hotmail.com

Estudiante del Programa de Maestro en Gestion Publica de la Escuela de Postgrado de la
Universidad Cesar Vallejo.

3. RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo general el determinar cudl es la relacion
entre el comportamiento organizacional y calidad de servicio educativo en las instituciones
educativas de la Red 9 de la UGEL 01; la poblacion esta constituido por 168 docentes de
cinco Instituciones Educativas de nivel primaria-Red 9-UGEL 01, 2016; la muestra
considera 117 docentes, en los cuales se han empleado las variables: Comportamiento
Organizacional y Calidad de servicio educativo.

El método empleado en la investigacion fue el hipotético deductivo, esta
investigacion utiliz6 para su proposito el disefio no experimental, transversal,
correlacional, en el cual se recogid la informacion en un periodo especifico, que se
desarrollo al aplicar el instrumento: Cuestionario para medir el comportamiento
organizacional y Cuestionario para medir la calidad del servicio educativo, cuyos

resultados se presentan grafica y textualmente.

La investigacion concluye que existe evidencia significativa para afirmar que: la
relacién entre el comportamiento organizacional y calidad de servicio educativo en las
instituciones educativas de la Red 9 de la UGEL 01.

4. PALABRAS CLAVE

Comportamiento Organizacional y Calidad de servicio educativo.

5. ABSTRACT

The present research had as general objective to determine the relationship between the

organizational behavior and quality of educational service in the educational institutions of
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Network 9 of the UGEL 01; The population is constituted by 168 teachers of five
Educational Institutions of primary level-Red 9-UGEL 01, 2016; The sample considers 117
teachers, in which the following variables have been used: Organizational Behavior and
Quality of Educational Service.

The method used in the research was the hypothetical deductive, this research used
for its purpose the non-experimental, transverse, correlational design, in which the
information was collected in a specific period, which was developed when applying the
instrument: Questionnaire to measure the Organizational behavior and Questionnaire to
measure the quality of the educational service, whose results are presented graphically and
verbatim.

The research concludes that there is significant evidence to affirm that: the
relationship between organizational behavior and quality of educational service in the
educational institutions of Network 9 of UGEL 01.

6. KEYWORDS

Organizational Behavior and Quality of Educational Service.

7. INTRODUCCION

La presente investigacion tuvo como objetivo general el determinar cudl es la relacion
entre el comportamiento organizacional y calidad de servicio educativo en las instituciones
educativas de la Red 9 de la UGEL 01; la poblacion esta constituido por 168 docentes de
cinco Instituciones Educativas de nivel primaria-Red 9-UGEL 01, 2016; la muestra
considera 117 docentes, en los cuales se han empleado las variables: Comportamiento

Organizacional y Calidad de servicio educativo.
Comportamiento organizacional

Es el campo de estudio que investiga el impacto que los individuos, grupos y la estructura
tienen sobre el comportamiento dentro de las organizaciones, con el proposito de aplicar tal

conocimiento al mejoramiento de la eficacia de la organizacion (Robbins y Judge, 2013)
Calidad de servicio educativo

Finalidad esencial de las instituciones educativas parece ser el impulso y orientacion de la
educacién en sus propios alumnos, podria considerarse que una institucion educativa de
calidad seria aquella en la que sus alumnos progresan educativamente al maximo de sus

posibilidades y en las mejoras condiciones posibles (Martell, 2014).
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8. METODOLOGIA

El método empleado en la investigacion fue el hipotético deductivo, esta investigacion
utilizo para su proposito el disefio no experimental, transversal, correlacional, en el cual se
recogié la informacion en un periodo especifico, que se desarrollé al aplicar el
instrumento: Cuestionario para medir el comportamiento organizacional y Cuestionario
para medir la calidad del servicio educativo, cuyos resultados se presentan gréfica y

textualmente.

9. RESULTADOS
Describen narrativamente los hallazgos del estudio como el analisis estadistico e

interpretacion de datos y la prueba de hipdtesis.
Hipotesis General

HO:  El comportamiento organizacional no se relaciona directamente con la calidad de

servicio educativo en las instituciones educativas de nivel primaria-Red 9-UGEL 01, 2016.

H1: El comportamiento organizacional se relaciona directamente con la calidad de

servicio educativo en las instituciones educativas de nivel primaria-Red 9-UGEL 01, 2016.

Tabla 1

Relacion entre el comportamiento organizacional y la calidad de servicio educativo

Comportamie  Calidad de
nto servicio
organizaciona educativo
I

*%x

Comportamie Coeficiente de

., 1,000 ,789
nto correlacion
organizaciona Sig. (bilateral) . ,000
Rho de I N 117 117
Spearman Calidad de Coeficiente de -
o . ,389 1,000
servicio correlacion
educativo Sig. (bilateral) ,000
N 117 117

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,05
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Distribuciéon de niveles de la variable comportamiento organizacional

Niveles Frecuencia Porcentaje
Bajo 0 0
Medio 8 6.8
Alto 109 93.2
Total 117 100,0
Fuente: Base de datos
93.2
100
-
LR lw
i Bajo Medio Alto
Niveles

Figura 1. Niveles de la variable comportamiento organizacional

Interpretacion:

En la figura 1 se observa que, con respecto a la variable comportamiento organizacional,

del 100% de la muestra, el 93,2% percibe un nivel alto, y el 6,8% un nivel medio; ante ello

se afirma que la mayoria de los docentes perciben un comportamiento organizacional alto.

Tabla 3

Distribucion de niveles de calidad de servicio educativo

Niveles Frecuencia (fi) Porcentaje (%)
Bajo 20 17.4
Medio 60 51.1
Alto 37 31.5
Total 117 100.0

Fuente. Base de datos
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Figura 2. Niveles de la calidad del servicio educativo

En la figura 2 se observa que, con respecto a los niveles de calidad de servicio educativo,
del total de 92 docentes, el 51,1% sefiala que existe un nivel medio, el 31,5% un nivel alto

y el 17,4% un nivel bajo.

10. DISCUSION

De los hallazgos encontrados y del analisis de los resultados, respecto a la hipotesis
general, se demostrd6 que existe una relacion directa entre el comportamiento
organizacional y la calidad de servicio educativo segin el rho de Spearman (rho=,789),
significando una alta relacion entre las variables con un a con un valor p=,000< ,05), que
tiene relacion con el estudio de Guerrero (2012) “Relacion clima institucional y calidad
educativa en las instituciones educativas estatales”, en la Universidad Peruana La Unidn;
que concluye: EI clima institucional se relaciona significativamente con la calidad
educativa en las instituciones educativas estatales del nivel inicial del distrito de los Olivos,
asimismo con el estudio de Elera (2012) “Gestion institucional y su relacion con la calidad
del servicio en una institucion educativa publica de Callao”, llegando a las siguientes
conclusiones: Se comprueba que entre la gestion institucional existe relacion significativa
con la calidad del servicio educativo, con una correlacién positiva pero en un nivel medio,
expresando que los usuarios internos y externos evidencian satisfaccion en un nivel medio

por el servicio que esta brindando la institucion.

De los hallazgos encontrados y del analisis de los resultados, respecto a la hipotesis
1 especifica se demostro que existe relacion directa entre el comportamiento individual con
la calidad de servicio educativo segun el rho de Spearman (rho= ,647), significando una

alta relacion entre las variables con un valor p=,000, y tiene relacion con el estudio de
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Castillo (2012) “Comportamiento organizacional en el campo educativo en Escuela Social
de Avanzada Dr. Guillermo Quintero Luzardo de Zulia”, que concluye: Se identifico los
elementos el comportamiento organizacional: actitudes, personalidad, gerencia
participativa, inteligencia emocional, habilidades sociales, conciencia emocional; y la
investigacion de Diaz (2012) “Factores del comportamiento organizacional que influyen en
el desempefio de los docentes de las instituciones de educacion superior” que concluye: La

responsabilidad individual influye positivamente en el desempefio de los docentes.

De los hallazgos encontrados y del analisis de los resultados, respecto a la hipétesis
especifica 2, se demostrd que en la relacion entre el comportamiento grupal y la calidad de
servicio educativo segun el rho de Spearman (rho= ,623), significando una alta relacion
entre las variables con un a con un valor p=,000, que se relaciona con los resultados del
estudio de Diaz (2012) “Factores del comportamiento organizacional que influyen en el
desempeiio de los docentes de las instituciones de educacion superior” que llegé a la
siguiente conclusion: La responsabilidad grupal influyd de manera positiva en el
desempefio de los docentes; y el estudio de Martell (2014) Calidad de servicio y burnout
en instituciones educativas privadas y publicas, que llegéb a la conclusion:. Existe
diferencia significativa en la calidad de gestion entre las instituciones educativas. La I.E.
Particular tiene mejor calidad de gestion que la L.LE. Publica del distrito de Bellavista-
Callao en el 2011.

De los hallazgos encontrados y del analisis de los resultados, respecto a la hipétesis
especifica 3 se demostré que en la relacion entre la estructura organizacional y la calidad
de servicio educativo segun el rho de Spearman (rho=,655), significando una alta relacion
entre las variables con un a con un valor p=,000, y se diferencia con el estudio de Salazar,
Mendoza, y Jasso (2013) “Estructura organizacional y su relacion con el desempefio: un
analisis de las instituciones educativas en la Universidad Autonoma de Hidalgo, México,
que concluye: Los resultados estadisticos de este analisis evidencian que el tipo de disefio
organizacional de las instituciones educativas de Hidalgo se caracteriza por ser
predominantemente tradicional y conducen a un deficiente desempefio de los docentes. El
71% de las organizaciones con disefio innovador desarrolla plan estratégico, a diferencia
de las empresas con disefio tradicional en las cuales Unicamente el 40% lo realizan de

manera parcial.
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11. CONCLUSIONES

La presente investigacion demuestra respecto al objetivo general, que existe relacion entre
el comportamiento organizacional y calidad de servicio educativo en las instituciones
educativas de la Red 9 de la UGEL 01.
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