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Resumen

Esta investigacion tuvo como proposito el determinar la relaciéon entre la
identidad institucional y la calidad de servicio en los docentes de primaria de un
colegio publico de Huaral, 2022; para esto se considero realizar una investigacion
aplicada, tomando a la ruta cuantitativa como enfoque de investigacion, con un
disefio no experimental y un alcance correlacional. Se recopilé informacion a una
poblacion de 55 docentes, aplicandoles un instrumento de 26 items para la variable
identidad institucional y de 22 para la calidad de servicio. Entre los principales
resultados se hallé que el 96% de docentes encuestados perciben que su identidad
institucional se encuentra en un nivel alto y un 4% en un nivel medio; en caso de la
calidad de servicio, un 76% de los docentes percibieron que esta se brinda en un
nivel alto, un 24% en nivel medio. Asi también, tras aplicar la prueba de correlacion
de Spearman, las dimensiones de la identidad institucional no guardan relacion con
la calidad de servicio. Se concluyé que la identidad institucional y la calidad de
servicio en los docentes de primaria de un colegio publico de Huaral en el 2022

muestran una relacion significativa, en nivel alto y de forma positiva.
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Abstract

The purpose of this research was to determine the relationship between
institutional identity and quality of service in primary school teachers of a public
school in Huaral, 2022; for this purpose, an applied research was considered, taking
the quantitative route as the research approach, with a non-experimental design and
a correlational scope. Information was collected from a population of 55 teachers,
applying an instrument with 26 items for the institutional identity variable and 22
items for the quality of service. Among the main results, it was found that 96% of the
teachers surveyed perceive that their institutional identity is at a high level and 4%
at a medium level; in the case of quality of service, 76% of the teachers perceive
that this is provided at a high level, 24% at a medium level. Also, after applying
Spearman's correlation test, the dimensions of institutional identity were not related
to the quality of service. It was concluded that institutional identity and quality of
service in primary school teachers of a public school in Huaral in 2022 show a
significant relationship, at a high level and in a positive way.

Keywords: ldentity, education, quality, teachers, service.
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l. INTRODUCCION

La calidad de servicio es considerada como el juicio que emite el usuario
sobre lo que espera y la experiencia de servicio que recibe (Sanchez y Sanchez,
2016). Por ello, se manifiesta que la percepcion del usuario tiene mayor
importancia, y que al ser negativa afecta directamente la imagen de la organizaciéon
0 institucion (Castejon, 2016). Por lo que esta debe evaluar, en tiempos
establecidos, el servicio de calidad que se brinda; y asi instituir una propuesta de
mejora para satisfacer a los usuarios (Gonzales et al., 2021).

En el Perq, diferentes autores manifiestan que la calidad de servicio no debe
ser medido en base al parecer individual del usuario; ya que cada uno tiene su
propia impresion de esta. Uno de los métodos mas empleados para poder valorar
la calidad de servicio es el SERVQUAL, instrumento que ha sido utilizado en
investigaciones, para medir las expectativas del servicio que brindan instituciones
publicas y privadas, los mismos que arrojaron que la empatia y el trato personal
son los principales factores.

En otras investigaciones se determiné que el factor intelectual, garantiza que
se ofrezca un servicio de calidad (Izquierdo, 2021), razén por la que en una
institucion de caracter educativo se necesita contar con capital humano apto y
disponible para actuar cuando se requiera (De la Hoz et al., 2020).

Para mantener buenas relaciones con los usuarios, se necesita brindar el
servicio con afecto y buen trato, orientado a la busqueda de su satisfaccion.
También es importante que la institucion promueva un buen servicio a los clientes,
por lo que seria necesario comenzar un proceso de integracion y respeto a los
trabajadores, tomando en cuenta que son ellos, la cara de la institucién (Rojas-
Martinez et al., 2020).

El personal que conforma una institucién, tiene contacto con estudiantes y
padres de familia; generando en ellos una actitud frente al servicio educativo, la
cual puede ser negativa o positiva. Para Ji et al. (2021), el estrés, la empatia y la
actitud hacia el cliente inciden en la calidad de servicio, mientras Zia (2020), esta
de acuerdo con el ultimo factor. El cual es esencial, pues dara a conocer gque tan
comprometidos se encuentran con los objetivos de la institucion; generando

conductas similares en quienes los observan y relacionan, asi como sentimientos



de pertenencia en el colaborador hacia la instituciéon (Bravo et al., 2016).

La institucion educativa en estudio, se halla ubicada en el distrito de Huaral,
provincia de Huaral — Lima, cuenta con 55 trabajadores docentes. En esta se ha
suscitado situaciones donde se percibe poco compromiso e involucramiento por
parte de los docentes en las actividades programadas por la institucién. Lo que
podria indicar el desconocimiento de su misién, vision y valores o, como sefialan
Aleman et al. (2020), que un docente requiere de un liderazgo que les permita
generar cambios y propulsar una educacion de calidad. En tanto Garcia (2019)
indica que cuando existe identificacion con la institucion, se mantiene vy refleja el
espiritu, principios y los objetivos de la misma, los cuales son importantes para
motivar a las personas a establecer las pautas para un comportamiento idoneo.

También, se advierte falta de iniciativa por conocer los lineamientos que
identifican y dirigen a la institucion, por ese motivo no actian conforme a ellos.
Castro et al. (2014), sostienen que es importante que reconozcan y se conduzcan
en armonia de los mismos, pues de este modo se construird un nexo entre los
trabajadores pertenecientes a la institucion educativa, donde compartiran
experiencias y estableceran compromisos que permitirdn mejorar el clima
organizacional y lograr la satisfaccion laboral, fortaleciendo el sentido de
pertenencia. Para los autores Pilligua y Arteaga (2019), una institucion debe reflejar
un clima de trabajo agradable, pues este influye en gran medida en el servicio que
brinda, mientras que para Seifollahi y Rahimi (2018), el compromiso y el clima
organizacional tienen un efecto positivo en la mejora del servicio.

Si no se investiga este problema, como consecuencia se podria generar la
inconformidad a la comunidad educativa, llevandolos a formar una opinién poco
favorable sobre la institucion y sobre el servicio que brinda; lo que afecta la imagen
de la institucion, la cual busca posicionamiento y la satisfaccion de sus clientes
(Duran et al., 2017); asimismo, influye en la difusién de comentarios desfavorables
gue pueden ocasionar desconfianza y pérdida de usuarios potenciales generados
por el absentismo, abandono escolar o cambio de institucion.

Considerando el contexto detallado se expuso el siguiente problema general
de investigacion: ¢ Cual es la relacion entre la identidad institucional y la calidad del
servicio en los docentes de primaria de un colegio publico de Huaral, 20227?; y de

manera especifica: ¢ Cual es la relacion entre el sentido de pertenencia y la calidad



del servicio en docentes de primaria de un colegio publico de Huaral, 2022? ¢ Cul
es la relacion entre el clima organizacional y la calidad del servicio en docentes de
primaria de un colegio publico de Huaral, 2022? ¢ Cual es la relacion entre la actitud
hacia el trabajo y la calidad del servicio en docentes de primaria de un colegio
publico de Huaral, 2022? ¢Cudl es la relacion entre la satisfaccion laboral y la
calidad del servicio en docentes de primaria de un colegio publico de Huaral, 20227

Segun los criterios de Henriquez y Zepeda (2003), esta investigacion se
justifica por su conveniencia porque ante la posible baja calidad del servicio que se
brindaria en el colegio en estudio, la imagen institucional estaria en riesgo, y el
identificar oportunamente los aspectos relevantes de la identidad institucional que
expliquen este problema, permitiran solucionarlo de manera eficaz. También se
justifica por su trascendencia social, porque las conclusiones de esta investigacion
permitirAn obtener informacion de utilidad para la comunidad educativa con la
intencion de mejorar el servicio que se brinda y permitir fidelizar a sus usuarios. De
acuerdo a los criterios de Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018), esta
investigacion tiene justificacion metodologica porque se identificé aspectos clave
para considerar en la elaboracion de instrumentos para el estudio de las dos
variables de interés que permitird en un futuro a que otros investigadores puedan
profundizar la relacion entre constructos y acrecentar la calidad de servicio de sus
instituciones educativas.

Como objetivo general de investigacion se planted: Determinar la relacién
entre la identidad institucional y la calidad de servicio en los docentes de primaria
de un colegio publico de Huaral, 2022; y de manera especifica: determinar la
relacion entre el sentido de pertenencia y la calidad del servicio en docentes de
primaria de un colegio publico de Huaral, 2022, determinar la relacion entre el clima
organizacional y la calidad del servicio en docentes de primaria de un colegio
publico de Huaral, 2022, determinar la relacion entre la actitud hacia el trabajo y la
calidad del servicio en docentes de primaria de un colegio publico de Huaral, 2022,
determinar la relacion entre la satisfaccion laboral y la calidad de servicio en
docentes de primaria de un colegio publico de Huaral, 2022.

La hipotesis general propuesta fue que existe una relacion significativa y
positiva entre la identidad Institucional y la calidad del servicio en docentes de

primaria de un colegio publico de Huaral, 2022; y de manera especifica: Existe una



relacion significativa y positiva entre el sentido de pertenencia y la calidad del
servicio en docentes de primaria de un colegio publico de Huaral, 2022, Existe una
relacion significativa y positiva entre el clima organizacional y la calidad del servicio
en docentes de primaria de un colegio publico de Huaral, 2022, Existe una relacién
significativa y positiva entre la actitud hacia el trabajo y la calidad del servicio en
docentes de primaria de un colegio publico de Huaral, 2022, Existe una relacion
significativa y positiva entre la satisfaccion laboral y la calidad del servicio en

docentes de primaria de un colegio publico de Huaral, 2022.



Il MARCO TEORICO

A fin de profundizar el conocimiento sobre las variables que se estudiaron,
se tomo informacion proveniente de articulos cientificos de revistas cientificas
indexadas. Encontrandose internacionalmente a Sotelo y Figueroa (2017), quienes
en su articulo desarrollado en instituciones educativas mexicanas, tuvieron el
objetivo de determinar si el clima organizacional, dimensionada en: identidad,
comunicacion, trabajo en equipo y otras, guardan relacion con la calidad de servicio;
Estos autores consideraron aplicar un enfoque cuantitativo, donde se emple6 un
tipo de disefio no experimental, de alcance correlacional; aplicaron un cuestionario
a una muestra representativa de 28 docentes y 24 administrativos de la institucion.
Tras realizar el analisis estadistico, obtuvieron con la prueba de regresion que si
existio relacion entre las variables de interés. Entre sus principales conclusiones,
los autores indicaron que a medida que el clima laboral mejore, la calidad de
servicio también presenta un comportamiento positivo, por lo que mantener un buen
nivel en la identidad, la comunicacion, el trabajo en equipo y las dimensiones
estudiadas, es importante para enfrentar los cambios que exige la competitividad.

Por su parte, Ramirez et al. (2018), en su articulo, que se enfoco en estudiar
la identidad de los profesores de instituciones educativas mexicanas que
atravesaron una reforma educativa y su percepcién de esta; optaron por un enfoque
mixto, de corte cuanti-cualitativo, y aplicando cuestionarios a una muestra aleatoria
de 300 docentes, los cuales laboraban en escuelas publicas. Entre los resultados
mas relevantes se encontro que los docentes evaluados afirmaron estar orgullosos
al ser parte de sus instituciones, lo que representa el sentido de pertenencia, pero
en el nivel primario, el 2,1% de docentes manifestaron no valorar su trabajo, al no
sentirse estables y seguros en su plaza laboral, adicionalmente, consideraron que
su salario no es justo a su carga laboral. Se concluy6 que los docentes consideran
gue la reforma educativa deterior6 su identidad laboral, y que se debe mejorar las
condiciones laborales para prevenir que los docentes busquen otras alternativas
laborales para satisfacer sus necesidades y puedan seguir siendo parte del servicio
educativo en sus escuelas.

Carrasco et al. (2019), en su articulo desarrollado en Chile, se propusieron

como objetivo analizar la identidad docente que trabaja en centro educativos



chilenos. Para esto, los autores desarrollaron una investigacion con enfoque
cualitativo, seleccionaron una muestra de 4 instituciones educativas, y aplicaron
entrevistas a profundidad y focus group a autoridades, estudiantes y sus familias.
Entre sus principales resultados se encontrd que el personal docente, mediante su
vocacion construye una identidad que es admirable socialmente, pues ellos buscan
“dejar huella” y trascender. Se concluyé que los procesos de rendicion de cuentas
generan una dependencia de los docentes hacia la politica educativa, por lo que la
estandarizacion de los procesos educativos incide en la identidad de los docentes.

Ferrada (2017), en su articulo orientado a determinar las caracteristicas
identitarias en docentes chilenos, opt6 por un enfoque cualitativo, considerando el
paradigma participativo. Estudid, durante un periodo de tres afos, a treinta
profesores, con un promedio laboral de 23 afios, con quienes se dialogd de forma
individual y colectiva. Entre sus principales resultados se identific6 cuatro
caracteristicas identitarias: la identidad en el contexto indigena, como resistencia a
la imposicion del Estado, a los riesgos profesionales y desde el rol formador. Se
concluy6 que la comprensién de la calidad educativa, ha incidido en la construccion
de la identidad colectiva docente, pues han tenido que adaptarse e incluso resistirse
a su contexto; asimismo, los docentes se encuentran inconformes con las politicas
de calidad, pues estas no se ajustan a la realidad y las necesidades del entorno,
por lo que optan por su experticia y sabiduria.

Maduefio y Marquez (2020), en su articulo realizado en Espafia, tuvieron
como propdsito comprender qué cualidades en la practica profesional facilita la
identidad docente; los investigadores optaron por un enfoque cualitativo, y a través
de focus group, considerando la participacion de quince jovenes que estudian la
carrera de educacién primaria de una institucion educativa superior de Madrid,
obtuvieron informacion a partir de un documento que guié su entrevista validado
por juicio de expertos, en la que se destaca que las condiciones ideales son el
involucramiento en la actividad docente y la reflexion de la practica. Se concluyé
gue para formarse como docente se necesita un involucramiento en la labor
profesional, que la practica profesional permite la identidad docente pues conlleva
a reflexionar sobre las acciones realizadas y que las instituciones educativas que
forman docentes deben comprender que el forjar la identidad docente permitira un

mejor desempefo en el campo de la docencia.



A nivel nacional, se encontré a Cueto et al. (2020), quienes en su articulo
desarrollado en instituciones educativas privadas de Lima - Peru, evaluaron la
calidad de servicio que se daban en estas. El estudio tuvo un enfoque cuantitativo,
con alcance descriptivo, en el que se consideré estudiar una muestra de 15
instituciones educativas, de las cuales se estudié a 29 docentes, 79 padres de
familia y 101 estudiantes, a los cuales se les aplicé cuestionarios con alta fiabilidad.
Entre sus principales resultados se hallé que el 24.1% de los docentes percibieron
un nivel bajo en la calidad educativa, un 51.7% en un nivel medio y un 24.1% en un
nivel alto. También se encontré6 que los directivos deben procurar mantener
satisfechos a los colaboradores, para motivarlos y tener un ambiente agradable con
sentido de pertenencia en la institucion educativa. Se concluy6 que, para lograr la
calidad educativa, es preciso enfocarse en factores como el liderazgo de los
directivos, el tener una plana docente competente, asi como otros, que combinados
permitiran estudiantes con valores de convivencia y habilidades duras.

Valero et al. (2021), en su articulo desarrollado en Cuzco — Peru, tuvieron
como objetivo el determinar si la identidad profesional y la autoestima se
encuentran relacionados en las docentes de las instituciones de una provincia
cuzquefia. Se considerd un enfoque cuantitativo, siendo no experimental el disefio
y el alcance correlacional, donde se aplicé cuestionarios a 45 docentes
provenientes de colegios de educacién bésica regular del distrito de Urubamba.
Entre los principales resultados se hallé que la identidad profesional se present6 en
nivel alto segun el 64.4% de las docentes. Con esto se concluyd que es importante
gue los docentes se identifiquen con lo que hacen, pues a mayor identidad mejor
sera el desempefio y su produccién, por lo que el alcanzar que los docentes tengan
nivel de identidad permitirA mejorar la calidad educativa del pais.

Aguirre et al. (2022), en su articulo desarrollado en Huancavelica — Per,
plantearon como objetivo determinar si la identidad de los docentes de una
institucion educativa genera mejoras en las condiciones morales y académicas.
Para esto consideraron una investigacion con enfoque cualitativo, aplicando el
método etnogréfico, recolectando informacién a partir de entrevistas y realizando
observaciones del tipo participante a quince docentes de una institucion educativa
de nivel superior. Entre sus principales resultados se encontré que, para muchas

personas, la docencia es una responsabilidad, que se desarrolla a pesar de



condiciones adversas que se puedan suscitar en una institucion educativa. Se
concluyo que la identidad es una fortaleza, que sirve de agente de cambio, y que
se manifiesta en el docente. Esta identidad, se construye con el paso del tiempo, y
gue encaminaria los procesos institucionales con calidad, innovacion, desarrollo y
competitividad.

Aleman et al. (2020), en su articulo realizado en Perl, se propusieron
analizar la calidad docente desde la perspectiva de politicas educativas y metas.
Para esto los investigadores optaron por un enfoque cualitativo y realizaron un
analisis documental a fin de interpretar los textos vinculados al tema de interés,
especificamente en el contexto peruano. Entre los resultados mas notables se hallo
gue la calidad docente es un desafio global, pero es necesario un liderazgo que
permita generar cambios y propulsar una educacion de calidad. En el Peru, se viene
desarrollando un trabajo planificado, que se orienta al logro de aprendizajes de los
alumnos y a alcanzar un buen desempefio docente. La sistematizacion alineada al
SINEACE ha permitido que en el Peru las instituciones educativas se orienten a la
calidad, aunque de manera tardia. Se concluy6 que es importante tener en cuenta
el liderazgo pedagdgico y el directivo, pues permitird la construccion de la identidad
docente de manera sélida. El aspirar a una educacion de calidad es necesario
docentes de calidad, que sean equitativos y estén orientados al desarrollo de
igualdad de oportunidades.

Vecchione (2020), en su articulo, que tuvo como propdsito analizar las
principales tendencias en la formacion docente. El autor consider6 un enfoque
cualitativo, en donde se analizé informacion proveniente de diversas bases
bibliograficas. Entre sus principales resultados, se obtuvo que los docentes deben
fortalecer su identidad profesional y que sea promovido en base a los modelos de
formacion inicial docente. Se concluyd que, en el nuevo modelo de formacion
docente, existe el interés de promover la identidad profesional, asi como el
desarrollar las competencias investigativas y de innovacion pedagogica; esto
conllevard a que los estudiantes tengan una experiencia positiva en cuanto al
modelo pedagdgico que enmarca la preparaciéon para el aprendizaje, la ensefianza
para el aprendizaje, la participacion en la gestion y el desarrollo personal.

Ramédn (2019), en su tesis realizada en Tabasco - México, que tuvo como

proposito medir la identidad institucional de los docentes de una universidad de



Tabasco. El autor considerd para esta investigaciéon un disefio transversal, no
experimental de tipo descriptivo, en donde se recogié informacién en unico
momento de un total de 241 profesores. Entre sus principales resultados, se obtuvo
gue los profesores que se identifican con los valores y objetivos de su institucion
son aquellos que trabajan tiempo completo, mas no practican la filosofia de esta,
demostrando su falta de identidad; a su vez, dan lo mejor de si al momento de
impartir sus clases, pero no mantienen buenas relaciones interpersonales con sus
pares. Concluyendo que la institucién debe poner atencién a las necesidades y
requerimientos de su personal para aumentar la satisfaccién laboral y por
consiguiente el sentido de pertenencia y la mejora de la comunicacion.

Davila y Namoc (2018), en su tesis que realizaron en la ciudad de Trujillo,
tuvieron como objetivo determinar si existe una relacion entre identidad institucional
y satisfaccion laboral y en qué grado se da esta; optando para la investigacion un
enfoque cuantitativo, de tipo descriptivo correlacional. Donde aplicaron un
cuestionario a una muestra de 71 personas que laboran en una institucion educativa
del distrito de Paijan. Entre sus principales resultados se concluy6 que la relacion
de laidentidad institucional y la satisfaccion laboral es positiva y significativa, donde
se establece que a mas identidad institucional habra mas satisfaccion laboral por
parte de los trabajadores de la institucion educativa.

Existen aportes tedricos que sustentan a la presente investigacion; para la
variable identidad institucional, se encontré a la teoria de la identidad social,
desarrollada por Tajfel y Turner (1979) quienes aseguran que cada quien
determinara el grupo del cual desea formar parte, segun las caracteristicas que lo
definen. Tajfel (1981) sefialé que: “el conocimiento que posee un individuo de que
pertenece a determinados grupos sociales junto a la significacion emocional y de
valor que tiene para él/ella dicha pertenencia” (p. 255).

Otra teoria es la teoria de la auto-categorizacion del yo, que, junto a la teoria
de la identidad social, siguen vigentes y relevantes en el contexto de la psicologia
social.

Estas contribuyen a comprender a la dimensién social de la conducta y ha
permitido conceptualizar fendmenos. No obstante, ha provocado diversas
polémicas, por la supuesta conectividad entre aquellos procesos que categorizan

la sociedad e incluso permite identificar los grupos que se conforman, y la



discriminacion presente en estos. Anteriormente, esto no fue considerado en la
teoria, pero considerando las nuevas revisiones y reflexiones permite llegar a estas
conclusiones (Scandroglio et al., 2008).

Otra teoria que se vincula con la presente, es la propuesta por McGregor
(1960), quien planteé la teoria X y Y, siendo la teoria X cuando el trabajador ve al
laburo como un castigo, y necesita ser controlado, presionado y en ocasiones
violentado, por lo que opta por evitar el castigo y rendir. La teoria Y, ve el laburo
como un desgaste natural y no necesita de la presién, ni el control, ni la violencia
para alcanzar los propdsitos organizativos con autocontrol y autodireccion.

Referente a la variable calidad de servicio, Berry et al. (1993), consider6 que
esta refiere a las diferencias entre las expectativas y percepciones en funcion de la
confiabilidad, tangibilidad, seguridad, capacidad de respuesta y empatia.

Entre algunas teorias para esta variable se encontro a la teoria de la calidad
total, la cual se relaciona a la filosofia de una organizacion, que se cuestiona,
apuntando a la mejora continua, generando mejores servicios y productos (Deming,
1988). Para obtener calidad en nuestros servicios, es importante la gestion de esta,
esto constituye en una herramienta de valor para las empresas, y es parte de la
evolucion de este constructo, y que se ha fortalecido gracias al aporte de diferentes
referentes con sus teorias y conceptos.

A fin de conocer sobre las variables de estudio, se hall6 diversos aportes,
entre estos, para la identidad institucional, a Dubar (2001), quien sostiene que esta
es una consecuencia de continuas decisiones, que estan orientadas a mejorar la
calidad de servicio de una institucién, asi como alcanzar sus logros, en el contexto
donde se desarrollan. Por su parte Anduaga (2022), indica que es un arma
poderosa para promover el desempefio, ayuda a prevenir la desercién y motiva a
mantenerse en una institucion.

Chacaltana et al. (2021), indicaron que la identidad institucional refiere al
sentir, a la percepcion y a la manera de pensar de los integrantes de una institucion,
siendo el resultado de una reflexién profunda. Asimismo, Jaimes (2016) agrega que
es la apropiacion de los valores, objetivos y metas de la institucién de la que forma
parte.

Asi mismo, Abdullah y Rabiah (2018), sefialaron que la identidad institucional

es una manera de que una organizacion sea representada, en base a su razén de
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ser y esencia, considerando diversas maneras de comunicacion interna.

En algunos aportes, la identidad institucional, es dimensionado por aspectos
éticos, econdmicos y psicoldgicos (Vera et al, 2016), pero en el presente estudio se
considerd los aportes de Ramén (2019), este autor, propone que una de las
primeras dimensiones es el sentido de pertenencia, que se define como un
sentimiento de identificacién con un grupo en particular, esta se sostiene en los
aportes de Maslow (1943), especificamente en la necesidad humana, que refiere al
sentir de ser parte de un grupo, institucion o lugar, considerado como un requisito
para sentirse bien consigo mismo. La segunda dimension es el clima
organizacional, la cual apunta a las relaciones laborales y de indole personal que
se realizan en un lugar de trabajo, esta se caracteriza en esencia, por la percepcion
gque se comparte, que poseen los empleados, directivos y socios de una
organizacion. La tercera dimension es la actitud hacia el trabajo, la cual aduce al
estado de animo del empleado en una empresa, que esta presente durante el
desemperio de sus funciones y que, comunmente, no son permanentes. La cuarta
dimensién es la satisfaccion laboral, la cual sugiere al grado de conformidad, por
parte del colaborador, y lo que este siente en cuanto a las condiciones para trabajar
y su entorno.

Sobre la variable calidad de servicio, esta se define como la perspectiva del
usuario como consecuencia de contraste en los servicios adquiridos (Ganga et al.,
2019, Parasuraman et al., 1996). Este concepto no es moderno, pues en la
administracion privada se sigue abordando (Jemes et al., 2018). Para Zouari y
Abdelhedi (2021) la calidad de servicio es uno de los factores que permitiran
alcanzar la satisfaccion en los clientes, la cual es definida como una verificacion
interna de cada individuo respecto a sus expectativas.

De acuerdo a los aportes de Ganga et al. (2019) y Hernandez et al. (2021),
la calidad de servicio se dimensiona en: elementos tangibles, que aluden a la parte
visible del servicio brindado, segun los aportes de Zeithaml y Col. (2009), esta
dimension se relaciona al aspecto de las instalaciones, personal, equipo y
materiales; capacidad de respuesta, describe al trato de los integrantes de la
organizacion frente a los usuarios, es la disponibilidad con la que cuentan los
colaboradores para ayudar a los usuarios.

Entre otras dimensiones, se tiene a la fiabilidad, la cual apunta a la capacidad para
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realizar el servicio conforme a lo ofrecido desde el primer momento; seguridad,
aduce a la certeza que tienen los usuarios de sus consultas, inquietudes o
problemas respecto al servicio seran resueltas. Esta dimension se relaciona a los
constructos de credibilidad, honestidad e integridad; empatia, alega a la manera
como el personal atiende a sus usuarios, el proposito es transmitir a los clientes la
idea de que son unicos y especiales.

En relacién al marco normativo que se vincula a los constructos en estudio,
se hallo a la RDR 0153-2019-DRELM, que tiene como proposito el garantizar un
clima organizacion ideal para que las relaciones humanas se susciten en las
instituciones educativas de Optima, lo que permita alcanzar las relaciones humanas
esperadas y garantizar un excelente clima institucional que contribuya a mejorar las
relaciones humanas y la coordinacion entre las Instituciones Educativas, acciones

gue permitiria acrecentar la calidad del servicio.
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[l METODOLOGIA
3.1. Tipoy disefio de investigacion

El presente estudio es de tipo aplicada, pues tomo aportes de autores que
permitieron construir instrumentos para medir a las variables de interés, del mismo
modo, se utilizaron métodos y técnicas para el andlisis de las mismas a fin de
alcanzar los propdsitos correlacionales entre los entes (CONCYTEC, 2018). Es de
tipo hipotético-deductivo, pues las teorias generales fueron evaluadas para explicar
las reacciones de la poblacion de estudio, de manera especifica.

Esta investigacion tomé la ruta cuantitativa, se considerd este enfoque
debido a que se analizo la informacion mediante procedimientos estadisticos, tanto
para determinar el comportamiento individual de las variables como de su relaciéon
(Sanchez, 2019).

El disefio a considerar fue no experimental, pues no se manipulé la variable
de interés, asi mismo, no se aplicaron estimulos para ver su efecto; el corte fue
transversal, pues el estudio se cumplié en un sefialado momento. El alcance fue
correlacional, pues se pudo determinar la relacion entre las variables de estudio,
asi como entre las dimensiones propuestas, aplicando pruebas estadisticas para el

contraste de hipétesis (Hernandez y Mendoza, 2018).

M/
i

Donde:

M= Muestra

01= Identidad institucional
02= calidad de servicio

r= Correlacién entre variables

o o

3.2. Variables y operacionalizacion
Variable 1: identidad institucional
Definicion conceptual: Chacaltana et al. (2021), indicaron que la identidad
institucional refiere al sentir, a la percepcion y a la manera de pensar de los
integrantes de una institucion, este es el resultado de una reflexién profunda.
Definicién operacional: Esta variable fue medida gracias al uso de un
cuestionario, que se estructurd por las dimensiones: Identidad institucional, clima
organizacional, actitud hacia el trabajo, satisfaccion laboral. Cada item del

cuestionario fue medido por medio de una escala tipo Likert.
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Variable 2: calidad del servicio

Definicion conceptual: Considerado como el principal factor que permite
satisfacer a los clientes y que es definida como la verificacion interna, respecto a
las expectativas, de cada sujeto (Zouari y Abdelhedi, 2021).

Definicion operacional: Esta variable fue medida a través de las
dimensiones: elementos tangibles, capacidad de respuesta, fiabilidad, seguridad y
empatia estructuraron el instrumento, en donde cada item fue medido con una

escala tipo Likert.

3.3. Poblacién, muestra

Para Ventura (2017), una poblacion es un conjunto de elementos que
incluyen ciertas caracteristicas que un investigador se interesa por estudiar. La
presente investigacion, fue conformada por 55 docentes que forman parte del
colegio publico en estudio.

Segun Hernandez et al. (2018) la muestra es el grupo a estudiar, que ha sido
seleccionado de la poblacion, por lo que retne las mismas caracteristicas de ella 'y
el muestreo no probabilistico es la seleccion de las unidades de estudio la cual
estaran sujetas de lo que estime el investigador.

Debido a la viabilidad de acceso a la informacion se dispuso a estudiar a
toda la poblacion, empleandose, por tanto, el muestreo censal, en la presente
investigacion. Para Pereira (2014) censo es un procedimiento técnico, en la cual se
estudia todos los elementos de la poblacion.

Participaron los docentes con vinculo contractual vigente con la institucion
educativa de nivel primario. Se excluyeron a los docentes que se incorporaron de
manera reciente a la institucion y que no hayan participado del afio académico
2021.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Considerando los aportes de Granados (2020), la encuesta es una técnica
cuya principal caracteristica es la manera de ser aplicado, pues puede hacerse a

una gran cantidad de participantes. Cada variable en estudio, se valié de una
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encuesta.

En el caso de la variable identidad institucional se adapté de Ramoén (2019)
un cuestionario con 26 items, donde cada uno utilizé una escala tipo Likert para su
medicion. Del mismo modo, para la variable calidad de servicio, se adapté de
Argelio Frias- Jiménez et al (2016) un cuestionario, pero con 22 items y medidos

por escala tipo Likert.

Los especialistas que validaron el instrumento fueron:

Tabla 1
Validadores de los instrumentos de recoleccion de datos
Instruinento Instrugnento Validadores Grados académicos
Gimmy Roberto Asmad Dr. En Educacion
Mena
Segundo Eloy Soto Dr. En Administracion
Abanto

ldentidad Calidad de Yolvi Javier Ocafia Dr. En Educacion

institucional servicio Fernandez
Luis Miguel Cangalaya Dr. En Educacion
Sevillano
Frank Huamani Paliza  Mg. En Ciencias de la

Educacion

Ambos instrumentos fueron validados, pasando previamente por un analisis
de fiabilidad para determinar su consistencia interna, aplicando para esto el

coeficiente de Alfa de Cronbach.

Tabla 2

Fiabilidad de los instrumentos de recoleccion de datos
Instrumentos Alfa de Cronbach Interpretacion
Identidad institucional 0,902 Excelente
Calidad de servicio 0,937 Excelente

De acuerdo a los aportes de George y Mallery (2003), ambos instrumentos
presentan una consistencia interna excelente al tener un coeficiente superior del

0,9. Esto permite, complementariamente con la validacién, que los instrumentos
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puedan ser aplicados.

Tabla 3
Baremos de las variables en estudio y sus dimensiones

Variable 1 Bajo Medio Alto

Identidad institucional 26-60 61-95 96-130
D1: Sentido de pertenencia 7-17 18-26 27-35
D2: Clima organizacional 7-17 18-26 27-35
D3: Actitud hacia el trabajo 5-11 12-18 19-25
D4: Satisfaccion laboral 7-17 18-26 27-35
Variable 2 Bajo Medio Alto

Calidad de servicio 22-52 53-81 82-110
D1: Fiabilidad 5-11 12-18 19-25
D2: Capacidad de respuesta 4-10 11-15 16-20
D3: Seguridad 4-10 11-15 16-20
D4: Empatia 5-11 12-18 19-25
D5: Elementos tangibles 4-10 11-15 16-20

3.5. Procedimientos

Se solicité la autorizacion para desarrollar el estudio a la directora
responsable del colegio de nivel primaria; posteriormente, se procedié a convocar
areunioén a los docentes identificados como poblacion de estudio a fin de explicarles
los criterios de los instrumentos, sus alcances y el manejo confidencial de la
informacion. Recopilada la informaciéon se procedid con el analisis descriptivo e
inferencial, utilizando para esto métodos estadisticos. Estos resultados fueron
interpretados y contrastados con los antecedentes a fin de hacer llegar las

conclusiones y recomendaciones a la Direccién de la institucion educativa.

3.6. Método de anélisis de datos
Para realizar el analisis descriptivo se procedio a utilizar tablas estadisticas
considerando como formato lo dispuesto en las normas APA 7, asi mismo, se

contemplé el célculo de frecuencias simples y relativas para conocer el

16



comportamiento detallado de los datos. Para dar respuesta al objetivo general de
la investigacion, asi como de los objetivos especificos, se recurrié de la estadistica
inferencial, aplicando previamente pruebas de normalidad, como la de Kolmogorov-
Smirnov, debido al tamafio de la poblacion en estudio (55 docentes), y
posteriormente se aplicé la prueba de correlacion de Rho de Spearman para
conocer si las variables se relacionan o no de manera significativa, pues se
encontré que las variables de estudio, asi como la mayoria de sus dimensiones, no

presentaban una distribucién normal.

3.7. Aspectos éticos

Esta investigacion fue elaborada en base a los lineamientos dispuestos en
la Guia de Elaboracion de Trabajos de Investigacion 2022, asi también, se
considero los aspectos mencionados en la Directiva de Investigacion vigente. La
informacion proveniente de articulos cientificos fue parafraseada y citada
considerando las Normas APA 7, y se mantuvo bajo anonimato el nombre de la
institucion y de sus docentes debido al Codigo de Etica de la Universidad César

Vallejo.
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V. RESULTADOS

Tabla 4
Andlisis descriptivo de la identidad institucional segun los docentes participantes
Var. / Dim. Nivel Puntajes ni %
Alto 96-130 53 96%
Identidad institucional Medio 61-95 2 4%
Bajo 26-60 0 0%
Alto 27-35 52 95%
Sentido de pertenencia  Medio 18-26 3 5%
Bajo 7-17 0 0%
Alto 27-35 41 75%
Clima organizacional Medio 18-26 14 25%
Bajo 7-17 0 0%
Alto 19-25 53 96%
Actitud hacia el trabajo  Medio 12-18 2 4%
Bajo 5-11 0 0%
Alto 27-35 49 89%
Satisfaccion laboral Medio 18-26 5 9%
Bajo 7-17 1 2%

Para la variable identidad institucional, se encontré que el 96% de docentes
encuestados perciben que su identidad institucional se encuentra en un nivel alto y
un 4% en un nivel medio. Las dimensiones que presentan una mayor cantidad de
docentes en nivel alto son: sentido de pertenencia y actitud hacia el trabajo, con un
95% y 96% en dicho nivel, respectivamente. En la dimensién: clima organizacional,
el 75% de los docentes presentaron un nivel alto y un 25% en nivel medio; en la
dimension: satisfaccién laboral, un 89% presentd un nivel alto, 9% un nivel medio y
un 2% un nivel bajo.

La mayoria de docentes manifestaron encontrarse satisfechos al oir
comentarios positivos de su institucion, asi también, indicaron sentirse parte de
esta. La autonomia docente estd presente en las actividades de la institucion,
siendo percibido por la mayoria de encuestados, lo que les permite cumplir sus
responsabilidades en situaciones donde amerita su iniciativa. Las actitudes que se
observan son positivas, la mayoria de docentes manifestaron disfrutar de sus

labores y mostraron identificacion con la institucion.
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Tabla 5
Analisis descriptivo de la calidad de servicio segun los docentes participantes

Var. / Dim. Nivel Puntajes ni %

Alto 82-110 42 76%

Calidad de servicio Medio 53-81 13 24%
Bajo 22-52 0 0%

Alto 19-25 43 78%

Fiabilidad Medio 12-18 12 22%
Bajo 5-11 0 0%

. Alto 16-20 34 62%
Capac'dtad de Medio 11-15 21 38%
respuesta Bajo 4-10 0 0%
Alto 16-20 46 84%

Seguridad Medio 11-15 9 16%
Bajo 4-10 0 0%

Alto 19-25 37 67%

Empatia Medio 12-18 18 33%
Bajo 5-11 0 0%

Alto 16-20 27 49%

Elementos tangibles Medio 11-15 24 44%
Bajo 4-10 4 7%

Para la variable calidad de servicio, se encontro que el 76% de los docentes
percibieron que esta se brinda en un nivel alto, un 24% perciben que se brinda en
un nivel medio. Un 78% de los docentes encuestados también indicaron que la
dimensidn fiabilidad se presenta en un nivel alto, un 22% en un nivel medio. En
cuanto a la capacidad de respuesta, un 62% de docentes la perciben en nivel alto
y un 38% en un nivel medio. En la dimensién seguridad, un 84% la percibe en nivel
alto y un 16% en nivel medio. En cuanto a la dimensién empatia, un 67% de
docentes perciben que esta se realiza en un nivel alto, un 33% en nivel medio. Por
altimo, en cuanto a la dimension elementos tangibles, un 49% de los docentes la

perciben en un nivel alto, un 44% en nivel medio y un 7% en nivel bajo.

La mayor parte de los docentes participantes, sefialaron que en la institucién
existe una preocupacién por resolver los problemas que se suscitan, y esto
involucra a los colaboradores, que intentan brindar un servicio acorde a lo ofrecido,
ya sea en tiempos o tratos. Este servicio, no solo se enfoca en aspectos
administrativos, también a los educativos, donde se abordan los intereses y
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necesidades de los estudiantes.

Debido a la no normalidad, presente en una variable en estudio, se procedié
a utilizar la prueba de correlacién de Rho de Spearman para alcanzar los objetivos

propuestos, contrastando con un nivel de significancia del 5%.

Hipotesis general

Ho: No existe relacion significativa entre la identidad institucional y la calidad de
servicio.
Ha: Existe relacion significativa entre la identidad institucional y la calidad de

servicio.

Tabla 6
Andlisis de correlacion entre la identidad institucional y la calidad de servicio

Coeficiente Variables n Rho Sig.
Identidad
Rho de institucional (V1) 55 0.732 0,000

Spearman  Calidad de
servicio (V2)
Nota. Sig.=significancia, V=variable, D=Dimension

De acuerdo al valor de significancia obtenido de: 0,000, siendo este menor
del valor critico de 0,05 (nivel de significancia), se rechaza la hipotesis nula. Con
esto se determina que la identidad institucional y la calidad de servicio se
encuentran relacionados de forma significativa. Asi mismo, de acuerdo al valor de
Rho de 0,732, puede indicarse que la relacion entre ambos constructos es positiva
y muy fuerte. Esto invita a pensar que a medida que la identidad institucional
incremente, la calidad de servicio también mejorara en la institucién educativa (De
Winter et al., 2016; Akoglu, 2018).

Hipotesis especifica 1

Ho: No existe relacion significativa entre el sentido de pertenencia y la calidad de
servicio.

Ha: Existe relacion significativa entre el sentido de pertenencia y la calidad de
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servicio.

Tabla 7
Andlisis de correlacion entre la dimension sentido de pertenencia y la calidad de
servicio

Coeficiente (\j/.a”ab l?,y n Rho Sig.
imension
Sentido de
Rho de pertenencia (D1) 55 0,396 0,003

Spearman  Calidad de
servicio (V2)

De acuerdo al valor de significancia obtenido de: 0,003, siendo este menor
del valor critico de 0,05 (nivel de significancia), se rechaza la hipétesis nula. Con
esto se determina que el sentido de pertenencia y la calidad de servicio se
encuentran relacionados de forma significativa. Asi mismo, de acuerdo al valor de
Rho de 0,396, puede indicarse que la relaciéon entre ambos constructos es positiva
y débil (De Winter et al., 2016; Akoglu, 2018).

Hipotesis especifica 2

Ho: No existe relacion significativa entre el clima organizacional y la calidad de
servicio.

Ha: Existe relacidn significativa entre el clima organizacional y la calidad de servicio.

Tabla 8
Analisis de correlacién entre la dimension clima organizacional y la calidad de
servicio

Coeficiente Variable y dimension n Rho Sig.

Clima organizacional
Rho de (D2)

Spearman Calidad de servicio
(V2)

55 0,781 0,000

De acuerdo al valor de significancia obtenido de: 0,000, siendo este menor

del valor critico de 0,05, se rechaza la hipotesis nula. Con esto se determina que el
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clima organizacional y la calidad de servicio se encuentran relacionados de forma
significativa. Asi mismo, de acuerdo al valor de Rho de 0,781, puede indicarse que
la relacion entre ambos constructos es positiva y muy fuerte (De Winter et al., 2016;
Akoglu, 2018).

Hipotesis especifica 3

Ho: No existe relacion significativa entre la actitud hacia el trabajo y la calidad de
servicio.
Ha: Existe relacion significativa entre la actitud hacia el trabajo y la calidad de

servicio.

Tabla 9
Analisis de correlacién entre la dimension actitud hacia el trabajo y la calidad de
servicio

Coeficiente ;/_arlabl_e,y n Rho Sig.
imension
Actitud hacia el
trabajo (D3
Rho de jo (D3) 55 0,449 0,001
Spearman

Calidad de servicio
(V2)

De acuerdo al valor de significancia obtenido de: 0,001 siendo este menor
del valor critico de 0,05 (nivel de significancia), se rechaza la hipotesis nula. Con
esto se determina que la actitud hacia el trabajo y la calidad de servicio se
encuentran relacionados de forma significativa. Asi mismo, de acuerdo al valor de
Rho de 0,449, puede indicarse que la relacion entre ambos constructos es positiva
y débil (De Winter et al., 2016; Akoglu, 2018).

Hipo6tesis especifica 4

Ho: No existe relacion significativa entre la satisfaccion laboral y la calidad de
servicio.

Ha: Existe relacion significativa entre la satisfaccion laboral y la calidad de servicio.
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Tabla 10
Andlisis de correlacion entre la dimension satisfaccion laboral y la calidad de
servicio

Coeficiente \/_anablfs,y n Rho Sig.
dimension
Satisfaccion
Rho de laboral (D4) 55 0463 0.000
Spearman Calidad de servicio ’ ’

(V2)

De acuerdo al valor de significancia obtenido de: 0,000, siendo este menor
del valor critico de 0,05 (nivel de significancia), se rechaza la hipotesis nula. Con
esto se determina que la satisfaccion laboral y la calidad de servicio se encuentran
relacionados de forma significativa. Asi mismo, de acuerdo al valor de Rho de
0,463, puede indicarse que la relacién entre ambos constructos es positiva y débil
(De Winter et al., 2016; Akoglu, 2018).
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V. DISCUSION

Considerando los aportes de Chung e Yi (2015), quienes sefialaron que el
sentido de pertenencia tiene un impacto directo Unico en la lealtad y este se
encuentra relacionado a la calidad de servicio, se busco determinar la relacion entre
el sentido de pertenencia y la calidad del servicio en docentes de primaria de un
colegio publico de Huaral, 2022. La dimension: sentido de pertenencia, es definida
como un sentimiento de identificacion con un grupo en particular (Ramon, 2019),
sostenida en los aportes de Maslow (1943), quien la defini6 como el sentir por ser
parte de un grupo, lugar o institucién, como parte de lo necesario para sentirse bien
con si mismo.

En los hallazgos de la presente investigacion, se encontré que existe una
relacion significativa entre el sentido de pertenencia y la calidad de servicio, y los
coeficientes de Rho de Spearman, demuestran que la relacion es positiva y débil.
Este resultado, es coincidente con lo obtenido por Ramon (2019), quien, en México,
midio la identidad institucional de los docentes de una universidad de Tabasco. Tras
estudiar a los profesores, concluy6é que una institucion debe poner atencién a las
necesidades y requerimientos de su personal para aumentar la satisfaccion laboral
y por ende el sentido de pertenencia y la mejora de la comunicacion, considerando
estos factores claves para brindar un servicio de calidad.

Por su parte, otros resultados coincidentes fueron los de Sotelo y Figueroa
(2017), quienes, en su articulo desarrollado en instituciones educativas mexicanas,
determinaron que la identidad, comunicacion, trabajo en equipo y otros factores, se
relacionan con la calidad de servicio. Los resultados de los trabajos previos, asi
como los aportes tedricos detallados, apuntan a sustentar los resultados de la
presente investigacion, donde el sentido de pertenencia se relaciona con la calidad
de servicio de forma directa.

En base a los aportes de Seifollahi y Rahimi (2018), quienes indicaron que
el compromiso y el clima organizacional tienen un efecto positivo en la mejora del
servicio de forma adecuada, se determind la relacion entre el clima organizacional
y la calidad del servicio en docentes de primaria de un colegio publico de Huaral,
2022. Asi mismo, Pilligua y Arteaga (2019), sefialaron que una institucion debe

reflejar un clima de trabajo agradable, pues este repercute en el servicio que brinda,
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lo cual refuerza el planteamiento de este objetivo especifico. La dimensién clima
organizacional se orienta a las relaciones laborales y de indole personal que se
realizan en un lugar de trabajo, esta se caracteriza en esencia, por la percepcion
que se comparte, que poseen los empleados, directivos y socios de una
organizacion.

Los resultados encontrados en la presente investigacion relacionados a este
objetivo evidenciaron que el clima organizacional y la calidad de servicio brindada
en la instituciébn educativa en estudio muestran una relacién significativa. Asi
mismo, de acuerdo al valor de Rho de Spearman, puede indicarse que la relacién
entre ambos constructos es positiva y muy fuerte.

Estos resultados muestran similitud con los hallazgos de Sotelo y Figueroa
(2017), quienes, en instituciones educativas mexicanas, determinaron que el clima
organizacional se relaciona con la calidad de servicio; los autores consideraron un
enfoque cuantitativo. Los aportes tedricos y los aportes de los antecedentes,
corroboran y sustentan lo encontrado en la presente investigacion, por lo que puede

indicarse que el clima organizacional guarda una relacion con la calidad de servicio.

Zia (2020), quien indicé que la actitud es un factor que incide en la calidad
de servicio, y que esta se relaciona linealmente con la lealtad del cliente. Asi mismo,
Ji-A et al. (2021), determinaron que el estrés, la actitud hacia el cliente, y la empatia,
inciden en la calidad de servicio. Esto sirvié de base para proponer como objetivo
determinar si la actitud hacia el trabajo se relaciona con la calidad del servicio en
docentes de primaria de un colegio publico de Huaral en el 2022. Dicha dimension:
actitud hacia el trabajo, se define como el estado de &nimo del empleado en una
empresa, que estd presente durante el desempefio de sus funciones y que,
comunmente, no son permanentes. En los hallazgos tras la recopilacién de
informacion, se encontr6 que ambos constructos muestran una relaciéon
significativa, llegando a una relacion positiva y de nivel débil.

Estos resultados son coincidentes con los hallazgos de Ferrada (2017),
guien encontré que la calidad educativa se vincula a la identidad de los docentes,
enmarcada en su actitud, quienes, a pesar de una resistencia previa por las
politicas de calidad, han tenido que adaptarse. También es coincidente con los

hallazgos de Aleman et al. (2020), quienes sefalaron que un docente requiere de
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un liderazgo que les permita generar cambios y propulsar una educacion de calidad.
En sintesis, estos trabajos previos permiten entender lo importante del estado de
animo, de la actitud del docente, pues se reflejara en el desempefio de sus

funciones y por ello en la calidad de servicio.

Tomando los aportes de Khairunnisa y Nadjib (2019), quienes indicaron que
la satisfaccion laboral es un aspecto importante para las organizaciones, pues
permite generar un ambiente positivo interno, se busco determinar la relacion entre
la satisfaccion laboral y la calidad de servicio en docentes de primaria de un colegio
publico de Huaral en el 2022. La dimension satisfaccion laboral, refiere al grado de
conformidad, por parte del colaborador, y lo que este siente en cuanto a las
condiciones para trabajar y su entorno.

En los hallazgos en el presente estudio, se obtuvo que la satisfaccion laboral
y la calidad de servicio se encuentran relacionados de forma significativa, positiva
y débil. Estos resultados coinciden con los encontrados por Ramoén (2019), en
donde el autor considera que una institucién debe poner atencion a las necesidades
y requerimientos de su personal para aumentar su satisfaccién laboral y por
consiguiente el sentido de pertenencia y la mejora de la comunicacion; asi mismo,
tiene similitud con los hallazgos de Davila y Namoc (2018), quienes en Perd,
encontraron a medida que exista mayor identidad institucional habra mas
satisfaccion laboral por parte de los trabajadores de la institucion educativa, lo cual
se reflejara en el servicio prestado. Estos resultados, evidencian tanto en los
aportes tedricos como en los antecedentes, que la satisfaccion laboral y la calidad
de servicio se encuentran relacionados entre si, motivo por el cual, se puede llegar
a la conclusion de su vinculacion.

Se tomo como sustento los aportes tedricos de Tajfel (1981) para determinar
la relacion entre la identidad institucional y la calidad de servicio en los docentes de
primaria de un colegio publico de Huaral. Este psicélogo social considerd que todo
individuo evalla el contexto o grupo social para asi valorar su pertenencia a este;
asi mismo, junto a Turner (1979) plantearon que la intencion de un individuo de
pertenecer a un grupo se da por sus caracteristicas. McGregor (1960) a través de
su teoria X, manifestd que un trabajador al sentir presion laboral o violencia, opta

por evitar el castigo y rendir; siendo en su teoria Y, la enfocada a que esta presion
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0 violencia no es necesaria para el logro de los propadsitos.

Estos aportes permiten intuir que la identidad institucional y la calidad de
servicio, producto del desempefio del colaborador, podrian estar relacionados en
las organizaciones. En los docentes estudiados, tras analizar la relacion entre estas
variables, se encontr6 que la identidad institucional y la calidad de servicio se
relacionan de forma significativa, a un nivel considerable, donde a medida que esta
identidad institucional se eleve, se espera que la calidad de servicio también.

Estos resultados se muestran coincidentes con lo encontrado por Madueio
y Marquez (2020), quienes, en Espafia, tras una investigacion con enfoque
cualitativo, encontraron que la identidad docente permite un mejor desempefio en
su labor; del mismo modo coincide con Cueto et al. (2020), en Perq, tras una
investigacion con enfoque cuantitativo, concluyeron que la calidad educativa es
resultado de tener docentes competentes, con un buen sentido de pertenencia en
la institucion. Asi mismo, los resultados de la presente investigacion, coincide con
los aportes de Valero et al. (2021), en su investigacion realizada en el Perq, al
concluir que los docentes identificados con su quehacer, genera un mejor
desempeiio y productividad, y esto conlleva a la calidad educativa.

Por lo detallado, puede indicarse que a pesar de la diversidad de las
poblaciones docentes y los diferentes enfoques de investigacion, se encuentra una
relacion entre la identidad institucional y la calidad de servicio. Por lo tanto, lo
encontrado en el presente estudio: una relacion positiva y significativa, es aceptada
y sustentada en los aportes teéricos y en los hallazgos previos por investigadores

de Europa y de América Latina.
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VI. CONCLUSIONES

La identidad institucional y la calidad de servicio en los docentes de primaria
de un colegio publico de Huaral en el 2022 muestran una relacion
significativa, en nivel alto y de forma positiva, segin los resultados tras
aplicar la prueba de correlacion de Spearman. En el caso de la identidad
institucional se muestra en nivel alto segun el 96% de los docentes, y la
calidad de servicio se percibe en nivel alto segun el 76% de los docentes
estudiados.

El sentido de pertenencia y la calidad del servicio en docentes muestra una
relacion significativa segun los resultados de la prueba de correlacion de
Spearman, esta relacion alcanza un nivel medio y de forma directa. La
dimension de sentido de pertenencia muestra un nivel alto segun el 95% de
los docentes.

El clima organizacional se relaciona de forma significativa y positiva con la
calidad del servicio segun los docentes participantes en la investigacion, esta
relacion alcanza un nivel muy fuerte. Esta dimension se presenta en nivel
alto segun el 75% de los docentes.

La actitud hacia el trabajo y la calidad del servicio en docentes muestra una
relacion significativa segun los resultados de la prueba de correlacion de
Spearman, esta relacion alcanza un nivel medio y de forma positiva. La
dimension actitud hacia el trabajo muestra un nivel alto segun el 96% de los
docentes que participaron en el estudio.

La satisfaccion laboral se relaciona de manera significativa con la calidad de
servicio en docentes, segun los resultados de la prueba de correlacion de
Spearman, esta relacion alcanza un nivel considerable y de manera positiva.
Esta dimension presenta un nivel alto, segun el 89% de los docentes

estudiados.
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VIl.  RECOMENDACIONES

Al personal directivo, promover el bienestar general de toda la comunidad
educativa mediante jornadas, talleres y actividades que incentiven el
compromiso hacia la institucién, asi también, la participaciéon de todo su
personal en las decisiones, teniendo en cuenta las especialidades en las que

destacan.

Al personal directivo, proponer y fomentar en los docentes una actitud de
trabajo en equipo en las labores en que se desempefian; integrando tanto a

los padres de familia y al alumnado en el desarrollo de la mejora institucional.

Al personal directivo, brindar apoyo continuo con charlas y capacitaciones
sobre nuevas estrategias y metodologias; ademas de recreaciones que
promueven la unidad y contribuir con la salud socioemocional de los

docentes.

A los docentes, asumir el compromiso de trabajo acorde a la mision de la
institucion, ya que ello permitiria como consecuencia, que la institucion logre

efectuar sus planes trazados.
A las UGEL, promover y ejecutar talleres donde se brinden estrategias de

ensefianza por institucion educativa, niveles y ciclos; considerando el

contexto al cual pertenece.
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colegio publico de
Huaral, 20227

PE3: ¢Cual es la
relacion entre la
actitud hacia el

trabajo y la calidad
del servicio en
docentes de primaria
de un colegio publico
de Huaral, 2022?

PE4:

relacion

,Cuél es la
entre la
satisfaccion laboral
en docentes de
primaria  de un
colegio publico de
Huaral, 20227

calidad del servicio en
docentes de primaria
de un colegio publico
de Huaral, 2022.

OE3:

relacion entre la actitud

Determinar la

hacia el trabajo y la
calidad del servicio en
docentes de primaria
de un colegio publico
de Huaral, 2022.

OE4: Determinar la
relacion entre la
satisfaccion laboral en
docentes de primaria
de un colegio publico
de Huaral, 2022.

positiva entre el clima
organizacional y la
calidad del servicio en
docentes de primaria
de un colegio publico
de Huaral, 2022.

HE3:

relacién significativa y

Existe una

positiva entre la actitud
hacia el trabajo y la
calidad del servicio en
docentes de primaria
de un colegio publico
de Huaral, 2022.

HE4: Existe una
relacién significativa y
positiva entre la
satisfaccion laboral y
la calidad del servicio
en docentes de
primaria de un colegio
publico de Huaral,
2022.

trabajo e Actitud positiva e A veces (3)
e Disfruto del trabajo. o Casi
e Relacion cordial. siempre (4)
e Brindar e Siempre
reforzamiento. (5)
e Seguridady )
D4: y estabilidad. Ordinal | 20,21,22, | ¢ Nunca (1)
Satisfaccion |, Remuneracion 23,24,25, | o Casinunca
Laboral justa. 26 )
e Satisfaccion con la e Aveces (3)
infraestructura. e Casi
e Cumplimiento con lo siempre (4)
ofrecido. e Siempre
e Identidad (5)
institucional.
e Generosidad
e Importancia del
trabajo que realizo.
V2: D1: e Cumplenlo e Nunca (1)
Calidad Fiabilidad prometido. Ordina | 1,2,3,45 | e Casinunca
de e Sincero interés por I 2
Servicio resolver problemas. e Aveces (3)
¢ Realizan bien el e Casi
servicio la primera siempre (4)
vez. e Siempre
e Concluyen el 5)
servicio en el tiempo
prometido.
e No cometen errores.
e Comunican cuando | Ordinal e Nunca (1
D2: . concluiran el 6,7.8,9 e Casi nu(nc):a
Capacidad servicio. )

de




Respuesta/R
eceptividad

D3:
Seguridad/
Competencia

D4: Empatia

Ofrecen un servicio
en el tiempo
prometido.
Siempre estan
dispuestos a
ayudar.

Nunca estan
demasiado
ocupados.

Comportamiento
confiable de los
empleados.
Clientes se sienten
seguros.

Los empleados son
amables.

Los empleados
tienen
conocimientos
suficientes.

Ofrecen atencion
individualizada.
Horarios de trabajo
convenientes para
los clientes.
Tienen empleados
que ofrecen
atencion
personalizada.

Se preocupan por
los clientes.

Ordinal

Ordinal

10,11,12,
13

14,15,16,
17,18

e A veces (3)
o Casi

siempre (4)
e Siempre

®)

e Nunca (1)

e Casi nunca
(2)

e Aveces (3)

o Casi
siempre (4)

e Siempre

®)

¢ Nunca (1)

e Casi nunca
(2)

e Aveces (3)

o Casi
siempre (4)

e Siempre

®)




e Comprenden las
necesidades de los
clientes.
e Equipos de
D5: apariencia moderna. | ordinal | 19,20,21, | e Nunca (1)
Elementos e Instalaciones 22 e Casi nunca
Tangibles visualmente 2)
atractivas. e Aveces (3)
e Empleados con o Casi
apariencia pulcra. siempre (4)
e Elementosy e Siempre
materiales (5)
atractivos.
Tl.po y dllsen.q de Poblacion y muestra . Tecnicas e Estadistica a utilizar
Investigacion instrumentos

Tipo: Aplicada

Nivel: Correlacional
Enfoque: Cuantitativo
Método: Hipotético-
deductivo

Disefio: No
experimental

Poblacion: 55 docentes de un colegio publico de
primaria.

Muestra: 55 docentes de un colegio publico de
primaria.

Muestreo: Censal

Variable 1: Identidad
institucional

Técnica: Encuesta
Instrumento: Cuestionario
Variable 2: Calidad de
servicio

Técnica: Encuesta
Instrumento: Cuestionario

Correlacional:
Porque determina la relacion entre las variables de estudio y evallGa
las tendencias cuando hay aumento o reduccion en los datos.




Tabla 11

Anexo 2. Matriz de operacionalizacion de variables

Matriz de operacionalizacion de la variable identidad institucional

Variables Definicion Definigién Dimensiones Indicadores Esca]a_ de
de estudio conceptual operacional medicion
e Sentimiento de orgullo.
e Consideracion de éxito.
e Sensacion de pertenencia.
Sentido de pertenencia e Conocimiento de la misién y vision. Ordinal
Esta variable seré e Compromiso con los objetivos_.
medida mediante el e Orgullo por mi centro de trabajo.
uso de un . \I\/lfalolrzs almttgado.s,
, , cuestionario, que ¢ Nivel.de motvacion.
e - Btena corurasn.
manera de pensar las dlmen5|0nes: _ o i rabajo en equipo. _
3 Identidad Clima Organizacional e Trato equitativo. Ordinal
V1 gg Lonsa”i]rit?trl? gtoens institucional, clima . An]bi(_ante de cooperacién.
Identidad siendo el resultado org_anlzacpnal, e Practica ('je sus va.Io.res.
institucional de una reflexion aCt.'tUd hgma e! . hd Auto.n_om|a en de_C|S|ones.
profunda. trabajo, satisfaccion e Gratificante y estimulante.
(Chacaltana etal, ~ 20Oral, propuestas _ _ _ * Actitud positiva _
2021, p. 332) por Ramén (2019). Actitud hacia el trabajo e Disfruto del trabajo. Ordinal
Cada item del | e Relacién afectiva y cordial.
cuestionario sera e Brindar reforzamiento
medido ;"ng"t‘?;ode « Seguridad y estabilidad.
Likert. e Remuneracion justa.
e Satisfaccion con la infraestructura.
Satisfaccion Laboral e Cumplimiento con lo ofrecido. Ordinal
¢ Identidad institucional.
e Generosidad
e Importancia del trabajo que realizo.




Tabla 12
Matriz de operacionalizacién de la variable calidad de servicio

Variables Definicion Definicion . . . Escala de
. ; Dimensiones Indicadores L
de estudio conceptual operacional medicion
e Cumplen lo prometido.
e Sincero interés por resolver problemas.
Fiabilidad e Realizan bien el St.ar.vicio la primera vez. Ordinal
e Concluyen el servicio en el tiempo
Esta variable fue prometido.
medida en base a e No cometen errores.
e Comunican cuando concluiran el servicio.
Es considerado IoGSaar\]%c;irt:ts acli.e Capacidad de e Ofrecen un servicio en el tiempo prometido. dinal
como el prmup_al (2019), pues sus respuesta e Siempre estan dispuestos a ayudar. Ordina)
fa;;%;g;cif zrg;te dimensiones: e Nunca estérj demasigdo ocupados.
clientes y que es elemgntos ° C(_)mportam|e_nto confiable de los empleados.
_ definida como la tangibles, e Clientes se sienten seguros.
V2: Calidad verificacién interna capacidad de Seguridad e Los empleados son amables. Ordinal
de servicio respecto a las ’ respuesta, e Los empleados tienen conocimientos
expectativas, de fiabilidad, suficientes.
cada sujeto. segurlda}d y e Ofrecen atencion individualizada.
(Zouari y Abdelhedi empatia e Horarios de trabajo convenientes para los
2021, p. 3) ?nssttrruucr;uggtrgneﬂ clientes.
donde cada ;’tem Empatia e Tienen e_mpleados gue ofrecen atencion Ordinal
: personalizada.
fue medido con una .
escala tipo Likert. e Se preocupan por los c!lentes. .
e Comprenden las necesidades de los clientes.
e Equipos de apariencia moderna.
Elementos e Instalaciones visualmente atractivas. Ordinal
tangibles o Empleados con apariencia pulcra.
e Elementos y materiales atractivos.




Anexo 3. Instrumentos de recoleccidn de datos

CUESTIONARIO SOBRE IDENTIDAD INSTITUCIONAL

Estimado(a) docente, el presente cuestionario, tiene la finalidad de recabar informacién
sobre la identidad institucional para mi trabajo de investigacion. Este cuestionario es

anoénimo, siendo de interés los datos que puede aportar de manera sincera.

Por favor, marque con una equis “X”, una sola alternativa para cada enunciado, considerando

la siguiente escala:

Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca
5 4 3 2 1

La informacién recopilada serd manejada en anonimato y confidencialidad.
Teniendo en cuenta los propésitos indicados, ¢ desea participar de la investigacién?

s
NO
IDENTIDAD INSTITUCIONAL S CS A CN
Dimension 1: Sentido de pertenencia 5 4 3 2 1

1.Me siento contento al escuchar que hablan bien de
mi institucién.

2.Cada éxito alcanzado por la institucién lo considero mio.

3.Siento que soy parte de la institucion.

4.Conozco bien la misién y vision de la institucion.

5.Me comprometo con los objetivos de la institucion.

6.Siento satisfaccion el que otras personas sepan donde trabajo.

7.Mis valores van de acuerdo a los valores de la institucion.

Dimensién 2: Clima organizacional

8.La institucion se preocupa por mantener el nivel de motivacion
de sus docentes.

9.Hay una buena comunicacién entre profesores nombrados y
contratados.

10.La institucién fomenta y desarrolla el trabajo colegiado entre
docentes.

11.La institucion trata a todos sus docentes por igual.

12.En la institucién hay un ambiente solidario y de cooperacion.

13.Considero que la institucién practica sus valores institucionales.

14.Mis superiores me dan autonomia para tomar la iniciativa ante
situaciones que me permitiran cumplir con mis responsabilidades.

Dimensién 3: Actitud hacia el trabajo

15.Considero que mi trabajo es gratificante y estimulante.

16.Realizo mi trabajo con actitud positiva.




17.Disfruto haciendo mi trabajo.

18.La relacién que mantengo con mis colegas es afectiva y
cordial.

19.Cuando un alumno tiene dudas, me ofrezco a brindarle
reforzamiento personalizado.

Dimensién 4: Satisfaccion laboral

20.Siento seguridad y estabilidad en mi trabajo.

21.La remuneracion que recibo es justa en base al trabajo que
realizo.

22.Me siento satisfecho con las condiciones en las que laboro
(Infraestructura).

23.La institucién cumple con lo que ofrece.

24.Me identifico con esta institucion.

25.Comparto mi conocimiento y materiales con mis compafieros
de trabajo.

26.Considero que el trabajo que realizo es importante para la
institucion.

Adaptacion de Ramon (2019)




CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DE SERVICIO

Estimado(a) docente, el presente cuestionario, tiene la finalidad de recabar informacién
sobre la calidad de servicio para mi trabajo de investigacion. Este cuestionario es anénimo,

siendo de interés los datos que puede aportar de manera sincera.

Por favor, marque con una equis “X”, una sola alternativa para cada enunciado, considerando

la siguiente escala:

Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca
5 4 3 2 1

La informacién recopilada serd manejada en anonimato y confidencialidad.
Teniendo en cuenta los propésitos indicados, ¢, desea participar de la investigacion?

S

NO
CALIDAD DE SERVICIO S CS A CN N
Dimension 1: Fiabilidad 5 4 3 2 1

1.Los trabajadores de la institucién, cumplen con lo que se
comprometen hacer.

2.Cuando se le presentan problemas, la institucién demuestra
interés sincero por resolverlo.

3.Los trabajadores de la institucion, realizan correctamente el
servicio que brindan desde el primer dia.

4.Los trabajadores de la institucion, respetan el tiempo para
concluir su servicio, de acuerdo a lo prometido.

5.Los trabajadores de la institucién, brindan un servicio exento de
errores.

Dimension 2: Capacidad de Respuesta/Receptividad

6.En la institucién se le informa oportunamente cuando concluiran
el servicio que usted solicita.

7.La institucion ofrece un servicio en el tiempo prometido.

8.Los trabajadores de la institucién, estan prestos a brindarte
ayuda, en toda ocasion.

9.Los trabajadores de la institucion, aun estando ocupados,
siempre estan disponibles para atenderle.

Dimension 3: Seguridad/ Competencia

10.Los trabajadores de la institucion, muestran un comportamiento
gue comunica confianza en los demas.

11.Te sientes complacido y seguro con el servicio que ofrece la
institucion.

12.Los trabajadores de la institucién ofrecen un trato cordial en
todo momento.

13.Los trabajadores de la institucion demuestran el conocimiento
necesario que tienen, al despejar las inquietudes que se
presentan.

Dimension 4: Empatia




14.Los trabajadores de la institucion brindan atencion
individualizada, a los estudiantes, de manera concreta.

15.Los horarios de la institucién, permiten atender pertinentemente
a toda la comunidad educativa.

16.La institucién tiene trabajadores que prestan atencion
personalizada segun la necesidad del estudiante.

17.Los trabajadores de la institucién muestran preocupacion por
los mejores intereses de los estudiantes.

18.Los trabajadores de la institucion muestran comprension por
las necesidades de sus estudiantes.

Dimension 5: Elementos Tangibles

19.La institucién cuenta con equipos de aspecto moderno.

20.La institucién es atractiva, a la vista.

21.Los trabajadores de la institucion tienen un aspecto pulcro.

22.Los elementos materiales (pag. Web y algun tipo de medio de
comunicacién) relacionados con el servicio, son visualmente
atractivos.

Adaptacion de Argelio Frias- Jiménez et al (2016)




Anexo 4. Firma de validacién de instrumentos

Validador 1: Instrumentos 1y 2

Observaciones (precisar si hay suficiencia): [ instrumento tiene suﬁciencia_pa ra su a_pﬁmcidn.

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Asmad Mena, Gimmy Roberto. DNI: 09452979,

Especialidad del validador: Dr. en Fducacion, Metodologo, Tematico.

'Pertinencia: El item comresponde al concepto tedrico formulado. 19 de mayo del 2022.
*Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensién especifica del

constructo.

*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la

dimensidn.

Firma del Experto Informante.

Validador 2: Instrumentos 1y 2

Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento tiene suficiencia para su aplicacion

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [| ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr.: Segundo Eloy Soto Abanto DNI: 42260515

Eszpecialidad del validador: Doctor en Administracion con especialidad en Metodologia de la Investigacion

22 de mayo del 2022
‘Pertinencia: El item corresponde al concapte teérico formmlada.
*Relevancia: El item == apropiado para representar zl componente o dimensidn especifica del
constructo.
Claridad: Se entiende =in dificultad alguna el emmeciado del item, es conciso, exacto y directo
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuande los items planteados son suficiantes para medir la

Firma del Experto Informante.

Validador 3: Instrumentos 1y 2

Observaciones (precisar sl hay suficlencia): Si, hay suficlencia

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Yolvi Ocafna-Ferndndez DMI: 40043433

Especialidad del validador: Dr. en Educacién

13 de mayo del 2022
'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

*Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del
constructo.

3Claridad: Sc entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la
dimension.

Firma dal Experto Informante.



Validador 4: Instrumentos 1y 2

Obsarvaciones (precisar sl hay suficlencia): Si hay suficlencia

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juaz valldador. Dr. Luis Miguel Cangalaya Sevillano DNI: 41772381

Especialidad del validador: Doctor en Educacidn

'Pertinencia: El item corresponde al coneepto tedrico formulado.

Lima, 13 de mayo dal 2022
*Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del '.

,
CONSructo. A f

IClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto v directo f §

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la ™ e
dimension.

Firma del Experto Informanta.

Validador 5: Instrumentos 1y 2

Observaciones (precisar sl hay suficlencia): Si hay suficlencia

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corragir [ ] Mo aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. / Mg: Frank Huamani Paliza DMI: 415235580

Especialidad del validador: Ciencias de la Educacidn

13 de mayo dal 2022
'Pertinencia: El item comesponde al concepto tedrico formulado.

*Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del
constructo.

Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto v directo
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la
dimension.

Firma del Experto Informante.



Captura de grados de los validadores en la SUNEDU

GRADUA GRADO O TiTULO INSTITUCION

LICENCIADO EN EDUCACION
ASMAD MENA, GIMMY ROBERTO ESPECIALIDAD: QUIMICA - MATEMATICA UNIVERSIDAD NACIONAL DE EDUCACION ENRIQUE GUZMAN Y VALLE
DNI 09452979 Fecha de diploma: 14/08/2001 PERU
Modalidad de estudios: -

BACHILLER EN CIENCIAS DE LA EDUCACION
Fecha de diploma: 07/12/1999
ASMAD MENA, GIMMY ROBERTO Modalidad de estudios: - UNIVERSIDAD NACIONAL DE EDUCACION ENRIQUE GUZMAN Y VALLE
DNI 09452979 PERU
Fecha matricula: Sin informacién (=)
Fecha egreso: Sin informacion (=)

MAGISTER EN ADMINISTRACION DE LA EDUCACION

ASMAD MENA, GINMY ROBERTO | | 2672 88 dPloma: 310112014 UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR VALLEJO
DNI 09452079 PERU
Fecha matricula: Sin informacién (=)

Fecha egrese: Sin informacion (***)

DOCTOR EN EDUCACION
Fecha de diploma: 22111116
ASMAD MENA, GIMMY ROBERTO Modalidad de estudios: PRESENCIAL UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR VALLEJO
DNI 09452979 PERU
Fecha matricula: 14/06/2014
Fecha egreso: 30/08/2015

GRADUADO GRADO O TiTULO INSTITUCION

TITULD DE INGENIERO ESTADISTICO
SOTO ABANTO, SEGUNDO ELOY Fecha de diploma: 22/12/2006 UNIVERSIDAD NACIONAL DE TRUJILLO

DHI 42260515 Modalidad de estudios: - PERU
SOTO ABANTO, SEGUNDO ELOY ‘NGEN‘ERQ ESTADISTICO UNIVERSIDAD NACIONAL DE TRUJILLO
DNI 42260515 Fecha de diploma: 22/12/2006 PERU
Modalidad de estudios: -
BACHILLER EN CIENCIAS ESTADISTICAS
Fecha de diploma: 22/09/2006
SOTO ABANTO, SEGUNDO ELOY Modalidad de estudios: - UNIVERSIDAD NACIONAL DE TRUJILLO
DNI 42260515 PERU
Fecha matricula: Sin informacién (=)
Fecha egreso: Sin informacién (=)
MAESTRO EN INGENIERIA INDUSTRIAL
MENCION : GERENCIA DE OPERACIONES
SOTO ABANTO, SEGUNDO ELOY zazhﬁ,:edd;pmmf:;Qf?iéisENCIAL UNIVERSIDAD NACIONAL DE TRUJILLO
DNI 42260515 Qaalidad as sstuios PERU
Fecha mafricula: 18/04/2009
Fecha egreso: 19/03/2011
DOCTOR EN ADMINISTRACION
Fecha de diploma: 14/05/21
SOTO ABANTQ, SEGUNDO ELOY Modalidad de estudios: PRESENCIAL UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC
DNI 42260515 PERU

Fecha matricula: 14/01/2018
Fecha egreso: 16/01/2021

GRADUADO GRADO O TiTULO INSTITUCION

LICENCIADO EN EDUCACION SECUNDARIA
DCANA FERNANDEZ, YOLVI JAVIER HISTORIAY GEOGRAFIA UNIVERSIDAD NACIONAL MAYOR DE SAN MARCOS
DNI 40043433 Fecha de diploma: 07/11/2005 PERU
Modalidad de estudios: -

MAGISTER EN EDUCACION
MENCION EN DOCENCIA EN EL NIVEL SUPERIOR

OCANA FERNANDEZ, YOLVI JAVIER Fecna.de diplorma: 2.2@4!2013 UNIVERSIDAD NACIONAL MAYOR DE SAN MARCOS
Modalidad de estudios: -

DNI 40043433 PERU

Fecha matricula: Sin informacion (=)
Fecha egreso: Sin informacion (***)

BACHILLER EN EDUCACION
Fecha de diploma: 19/04/2005
OCANA FERNANDEZ, YOLVI JAVIER Modalidad de estudios: - UNIVERSIDAD NACIONAL MAYOR DE SAN MARCOS
DNI 40043433 PERU
Fecha matricula: Sin informacion (**)
Fecha egreso: Sin informacion (**)

DOCTOR EN EDUCACION
Fecha de diploma: 12/1216
OCANA FERMANDEZ, YOLVI JAVIER Modalidad de estudios: PRESENCIAL UNIVERSIDAD NACIOMAL MAYOR DE SAN MARCOS
DNI 40043433 PERU
Fecha matricula: 26/03/2010
Fecha egreso: 31/12/2011



GRADUADO GRADO O TiTULO INSTITUCIO

BACHILLER EN LITERATURA
Fecha de diploma: 29/11/2006

CANGALAYASEVILLANO, LUIS MIGUEL Modalidad de estudios: -
DNI 41772381

Fecha matricula: Sin informacion (**)
Fecha egreso: Sin informacion (=)

BACHILLER EN EDUCACION
Fecha de diploma: 01/10/2009

CANGALAYASEVILLANO, LUIS MIGUEL Modalidad de estudios: -
DNI 41772381

CANGALAYA SEVILLANO, LUIS MIGUEL
DNI 41772381

Fecha matricula: Sin informacion (**)
Fecha egreso: Sin informacion (**)

LICENCIADO EN EDUCACION

Fecha de diploma: 17/11/2010
Modalidad de estudios: -

MAGISTER EN LENGUA Y LITERATURA
Fecha de diploma: 1710117

CANGALAYA SEVILLANO, LUIS MIGUEL Modalidad de estudios: PRESENCIAL
DNI 41772381

Fecha matricula: 01/04/2009
Fecha egreso: 17/02/2011

DOCTOR EN EDUCACION
Fecha de diploma: 24/02/22

CANGALAYASEVILLANO, LUIS MIGUEL Modalidad de estudios: PRESENCIAL
DNI 41772381

Fecha matricula: 17/08/2015
Fecha egreso: 27/07/2018

ESPECIALIDAD EN LENGUAJE ¥ LITERATURA

UNIVERSIDAD NACIONAL FEDERICO VILLARREAL
PERU

UNIVERSIDAD NACIONAL MAY QR DE SAN MARCOS
PERU

UNIVERSIDAD NACIONAL MAYOR DE SAN MARCOS
PERU

UNIVERSIDAD NACIONAL MAY QR DE SAN MARCOS
FERU

UNIVERSIDAD NACIONAL MAY QR DE SAN MARCOS
FERU

(=**) Ante la falta de informacién, puede presentar su consulta formalmente a traveés de la mesa de partes virtual en el siguiente enlace https://enlinea.sunedu.gob.pe/

GRADUADO GRADO 0 TITULO INSTITUCION

HUAMANI PALIZA, FRANK DAVID
DNI 41522390

HUAMANI PALIZA, FRANK CAVID
DMI 41323330

HUAMANI PALIZA, FRANK CAVID
DMI 41323330

HUAMANI PALIZA, FRANK CAVID
DMI 41323330

HUAMANI PALIZA, FRANK CAVID
DMI 41323330

HUAMANI PALIZA, FRANK CAVID
DHI 41323330

HUAMANI PALIZA, FRANK CAVID
DMI 41323330

BACHILLER EN CIENCIAS SOCIALES
ESPECIALIDAD HISTORIA

Fecha de diploma: 12102/2007
Modalidad de estudios: -

Facha matricula: Sin informacidn ()
Facha egreso: Sin informacidn (**)
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Anexo 5. Analisis complementario

Tabla 13

Andlisis de normalidad con Kolmogorov-Smirnov de las variables en estudio
Variable (V) / Dimensién (D) Estadistico al Sig. Normalidad
D1: Sentido de pertenencia 0,228 55 0,00 No existe
D2: Clima organizacional 0,128 55 0,02 No existe
D3: Actitud hacia el trabajo 0,248 55 0,00 No existe
D4: Satisfaccion laboral 0,110 55 0,10 Existe
V1: Identidad institucional 0,127 55 0,03 No existe
V2: Calidad de servicio 0,075 55 0,20 Existe

Nota. gl=grados de libertad, Sig.=significancia, V=variable, D=dimension

Segun la prueba de normalidad, la variable identidad institucional no
presenta normalidad en su distribucion, en cambio la calidad de servicio, si; esto
debido a que su valor de significancia fue comparado al valor critico de 0.05, donde

siendo menor a este se explicaria la no normalidad.



