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RESUMEN 

El objetivo de estudio fue determinar la influencia de la estructura organizacional en la 

calidad de servicio de los docentes de una unidad educativa particular de Guayaquil, 2019, 

considerando el hecho de establecer los principales factores que contribuyan en influyan a 

corregir las falencias existentes dentro de una organización, logrando como resultado la 

excelencia en la calidad de servicio. Basados en la teoría de Estructura organizacional de 

Mintzberg (1991), quien considera esta variable como el fundamento para un correcto desarrollo 

institucional, donde los aspectos de las funciones humanas, estén relacionadas con una adecuada 

distribución y división del trabajo, se establece como pilar principal, la organización y 

lineamientos coordinados por normativas reguladoras de orden y planificación. Por otra parte, 

Zeithaml, Parasuraman, & Berry (1992) consideran que la variable calidad de servicio docente, 

es el único medio que dirigiría al éxito institucional. Por eso es imprescindible la capacitación 

profesional, docentes más preparados, forman parte del crecimiento, el compromiso es más 

sólido y la satisfacción de los clientes aumentará considerablemente. 

El análisis se desarrolla a partir de una investigación básica, descriptiva, correlacional 

causal no experimental, de naturaleza cuantitativa y de alcance temporal. Dentro de los 

participantes se consideró a una población de 25 docentes que es la cantidad total dentro de la 

institución. La muestra y el muestreo según Hernández se estableció con la misma cantidad de 

25 profesionales. Para la recopilación de datos se utilizó un cuestionario estructurado que midió 

el nivel de estructura organizacional compuesto de 25 ítems y el nivel de la calidad del servicio 

de los docentes conformado por 31 ítems. 

En conclusión, se pudo determinar que existe un 88% de los encuestados que asignan el 

nivel de eficiente en ambas variables, cómo influye la estructura organizacional en la calidad de 

servicio docente de una unidad educativa particular de Guayaquil, 2019, corroborándose este 

hecho con los resultados correlacionales dado los valores de significación alta (sig.:0,000), 

correlación positiva fuerte (rho: 0.946) y R: 0.962 alcanzados, donde se predice un nivel de 

influencia del 90,2%. 

 

Palabras clave: Estructura, Organizacional, Calidad, Servicio. 

viii 
 



ix 
 

ABSTRACT 

 

The aim of this research was to highligth the organizational structure influence about the 

teachers' services quality of a Private Educational Unit of Guayaquil, 2019, considering to 

stablish the main factors that contribute and influence to amend the deficiencies within an 

organization. , achieving excellence in service quality as a result. Based on the organizational 

structure theory of Mintzberg (1991), who considers this variable as the "bedrok" for a correct 

institutional development, where aspects of human functions are allied to an adequate 

distribution and division of labor, it is established as main pillar, organization and guidelines 

coordinated by regulatory standars of order and planning. On the other hand, Zeithaml, 

Parasuraman and Berry (1992) consider that the variable quality of teaching service is the only 

"bridge" that leads to institutional success. For that reason the professional training is essential, 

more prepared teachers are part of growth, stronger commitment and customer satisfaction will 

increase considerably. The analysis is developed from a basic, descriptive, non-experimental 

causal correlational investigation, of a quantitative nature and of temporal scope. 

 

Twenty five teachers are considered to be the total amount. The sample and sampling 

according to Hernández is carried out in a non-probabilistic manner and is shown with the same 

number of 25 professionals. For data collection, we selected a questionnaire that measures the 

level of organizational structure (25 items) and the level of service quality of teachers (31 items) 

 

Conclusion: 

There is 88% of respondents assign the level of efficiency in both variables, determining 

how the organizational structure influences the quality of the teaching service of a Private 

Educational Unit of Guayaquil, 2019, corroborating this fact the correlational results due to the 

high significance values (Sig .: 0.000), strong positive correlation (rho: 0.946) and R: 0.962 

reached, which can predict an influence level of 90.2% 

 

 

Keywords: Structure, Organizational, Quality, Service.
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I. INTRODUCCIÓN 

Las instituciones educativas tienen un gran desafío frente a los avances tecnológicos de la 

actualidad, ya que deben manejarse dentro de una estructura organizacional, que satisfaga 

las exigencias institucionales, donde se proponga un marco jerárquico especificado de las 

responsabilidades asignadas a cada uno de los miembros, con la finalidad de perfeccionar 

considerablemente el nivel de calidad del servicio docente. 

La estructura organizacional, comprende el conjunto de las políticas, división del trabajo, 

asignación de roles y funciones, donde se determinan normas a cumplir, siendo necesario 

para el efecto, que cada área sea un complemento que fortalezca el trabajo en equipo, así 

alcanzar los objetivos propuestos como entidad (Boland L. , Carro, Stancatti, Gismano, & 

Banchieri, 2014). Para Robbins & Coulter (2013) la estructura organizacional está 

relacionada con la distribución de los puestos de trabajo dentro de la institución, un proceso 

donde está implicado el tomar decisiones sobre el tipo de trabajo, asignación de roles, orden 

jerárquico, seguimiento, centralización, descentralización y formalización. Debe destacarse 

la importancia de un correcto diseño estructural, ya que ejerce influencia directa en la calidad 

del servicio de los maestros. A este aspecto, Albrecht (2016) menciona que la excelencia en 

la calidad de servicio dependerá de tener conocimiento de cómo dar satisfacción y causar 

sorpresa a los clientes. Esto se logra cuando se satisfacen las exigencias del cliente y las 

necesidades han sido superadas. No obstante, la realidad evidencia como las organizaciones 

educativas no emplean un diseño estructural correcto, como consecuencia no obtienen el 

éxito esperado, el personal docente no tiene la motivación ni las herramientas para ofertar 

calidad en el servicio educativo que logre la consecución de objetivos. 

En el sistema de educación de algunos países americanos, como el caso de Republica 

Dominicana, Barone (2014), en un informe ante la Junta Directiva de la Federación 

Internacional de Fe y Alegría, muestra cómo se han ido implementando diseños de 

estructuras que coadyuvan el desarrollo y obtención de objetivos planteados como 

institución.  

Obviamente en el camino a mejorar la estructura organizacional surgen impedimentos y 

barreras que dificultan que los mecanismos se ejecuten, como la organización burocrática 

que inhibe la creatividad y la innovación de un diseño que mejore las condiciones 

institucionales.  
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En cuanto a la calidad de servicio, según Bernal (2019) el mayor de los problemas de las 

entidades educativas en América latina, es que no existe el compromiso y se relega a un 

segundo plano, siendo parte primordial del desarrollo institucional.   

En el ámbito nacional, las organizaciones educativas, pierden fuerza estructural y esto 

provoca cambios perjudiciales en la calidad de servicio educativo. Los empleadores buscan 

lograr el éxito como institución, sin embargo, no dominan un diseño jerárquico ni 

procedimental, permitiendo que personas sin la preparación adecuada establezcan 

procedimientos empíricos, nada beneficiosos para ningún establecimiento público o privado. 

Aguirre (2015) pone al descubierto falencias en los métodos procedimentales, que afectan al 

centro educativo, el déficit existente entre los supuestos lineamientos, las dificultades 

interpersonales que surgen por un mal diseño estructural. Mientras que el propósito debe ser, 

analizar la importancia de un correcto diseño estructural, y mejorar la calidad del servicio 

docente, logrando objetivos replanteados. 

A nivel local un informe del Muy Ilustre Municipio de Guayaquil, Municipio (2019), 

preocupado por la calidad del servicio docente, presentó un formato para las entidades 

educativas del cantón, garantizando normas y procedimientos que de aplicarlos 

correctamente solventarían de manera considerable las falencias existentes. Pese a los 

esfuerzos, existe un divorcio notable entre la estructura organizacional que debe regir toda 

empresa sea ésta educativa privada o fiscal, y la calidad de servicio. 

En la institución objeto de la investigación, se evidencia personal poco motivado, con 

predisposición a no acatar órdenes, con poca capacitación, inseguridad en la toma de 

decisiones, administradores desinteresados por el bienestar de los trabajadores, lineamientos 

bosquejados en sucesos imprevistos, poco control de las actividades de los docentes, 

responsabilidades cumplidas a medias, desorden jerárquico, mala calidad de atención a los 

clientes.  Entre las causas que contribuyen a este problema se encuentra el abandono de los 

administradores, no hay procedimientos estructurados, asignaciones o roles extemporáneos 

y sin formalidad, lineamientos incompletos que no respaldan el trabajo del docente, 

inflexibilidad a la hora de tomar de decisiones, y al poco compromiso de los trabajadores 

por el bienestar institucional.  

En consecuencia, el nivel de estructura organizacional deficiente en la mayoría de las 

instituciones educativas provoca una influencia negativa en la calidad de servicio que 
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debería ofertarse, no se satisface ni se supera los requerimientos de los clientes, por esta 

razón la institución como tal cae en detrimento. 

Por lo tanto, se requiere con suma urgencia, un diseño de estructura organizacional, que 

solvente de manera adecuada, los inconvenientes que se suscitan a diario en una institución. 

Manejo de políticas que beneficien bilateralmente, a cada miembro de la organización. Que 

se presente un formato jerárquico, con las funciones definidas, donde no solo se establezcan 

sanciones y multas, sino que se dé lugar para la discusión guiada, con el fin de hallar las 

mejores soluciones. La calidad de servicio, depende estrictamente de la motivación que 

sientan los colaboradores, donde se pone en juego no solo la vocación, sino un conjunto de 

procedimientos que respalden la labor educativa y se considere al profesional, como la parte 

más importante de una institución. 

Al revisar los estudios desarrollados, a nivel internacional se ubica a Bastidas (2018) con el 

tema “La estructura organizacional y su relación con la calidad de servicio en centros de 

educación inicial”, sustentada en la universidad Andina Simón Bolívar, para la obtención de 

su grado de magíster, se aplicó la investigación de campo, y de tipo documental recogiendo 

toda la información necesaria para el sustento de su proyecto, se planteó como objetivo 

diseñar una estructura organizacional que mejore la calidad del servicio del Centro de 

Educación Inicial Martín Lutero en el Ecuador, con la aplicación de buenas prácticas 

administrativas, la muestra estuvo conformado por la lista total de padres de familia del año 

lectivo 2017- 2018 del centro educativo en mención.  A través de una encuesta, con un 

cuestionario de 20 ítems, se arrojó como resultado que el 67% de colaboradores no conocen 

las funciones propias a su cargo, trabajan bajo un horario que afecta la vida familiar de cada 

uno, y no hay espacios creados para desarrollo profesional. En el que se concluyó que no se 

cuenta con una estructura organizacional basada en la necesidad de la institución, además de 

que no se definen las funciones por lo que necesitan crear un manual de procedimientos que 

contribuya a clarificar sus roles y responsabilidades. Este estudio fortalece en gran manera 

la investigación que se está realizando pues dio direcciones y orientaciones en cuanto a 

estructura organizacional se refiere y la manera como incide en la calidad de servicio 

docente. 

(García, Ballesteros, & Fernández (2017), en un artículo con el tema “Estructura 

organizacional y estilos de liderazgo en Cooperativas de Ahorro y Crédito de Pichincha”, en 

la Revista Cooperativismo y desarrollo en Ecuador, de manera descriptiva, con el objetivo 
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de determinar de manera cualitativa los tipos de líderes aplicados por los directivos  de las 

Cooperativas de Ahorro y Crédito de los segmentos cuatro y cinco de la provincia Pichincha 

y relacionarlos con las estructuras organizacionales  por medio de los cuales proceden estas 

instituciones. El instrumento empleado para la recogida de datos fue un “Cuestionario 

Multifactorial sobre Liderazgo MLQ” que incluye la evaluación de 26 ítems: 16 de ellos al 

estilo transformacional, 7 al estilo transaccional y 3 al estilo Laissez Faire, llegando a la 

conclusión que el diseño estructural como organización, el grado de adaptación al 

cumplimiento de objetivos y los procedimientos son deficientes. Por tanto, se sientan las 

bases para estructurar de manera adecuada el nivel organizativo de la institución objeto de 

nuestro estudio para mejorar de manera considerable la calidad de servicio educativo. 

Según Ureta (2016) en su tesis con el tema “Comportamiento organizacional y calidad de 

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

para optar el grado académico de maestro en Gestión Pública, indica que, con respecto a la 

dimensión 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 mayoría de los docentes perciben una 

estructura organizacional alta. Con respecto a los niveles de calidad de servicio educativo, 

del total de 92 docentes, el 51,1% señala que existe un nivel medio, el 31,5% un nivel alto y 

el 17,4% un nivel bajo. Según los resultados obtenidos, concluyeron en que la estructura 

organizacional se relaciona directamente con la calidad de servicio educativo según el rho 

de Spearman (rho= ,655), con una significancia con un valor p= ,000< ,05). De la misma 

manera, con respecto a la estructura organizacional y la calidad de servicio educativo según 

el rho de Spearman (rho= ,655), con una significancia de p=,000. 

De igual manera, Real (2017) en su publicación “El diseño de la estructura organizativa en 

las organizaciones no gubernamentales para el desarrollo (ONGD) españolas”, con el título: 

Una aproximación contingente, mencionó que las organizaciones son entes transmisores de 

valores para estimular a la mayoría de personas componentes de la comunidad. Como 

propósito se estableció promover creencias e ideologías, enmarcadas en la coordinación, 

socialización y normalización de reglas. De esta manera en una institución se hable un solo 

lenguaje, las líneas de comunicación estén siempre abiertas y cordiales. Transformado las 

organizaciones en un medio para servir a la sociedad. Se aplicó un cuestionario, basado en 

la escala nominal de Likert de hasta siete puntos para evaluar actitudes. En este caso, la 

forma descentralizada de organización permite la aceptación de cada miembro con sus 
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diferentes ideologías y características. Lo que podría considerarse como un aporte 

importante para la investigación, ya que, al seguir este proceso, se podría lograr la unidad de 

pensamiento para el logro de objetivos, siempre que la disponibilidad, deseo y oportunidades 

de superación sean equitativas entre los miembros de la institución. 

Para analizar y definir la Estructura organizacional, este estudio se fundamentó en las 

siguientes bases teóricas, Mintzberg (1991) la define como la forma simple como el conjunto 

de todos los componentes en que se divide el trabajo en sus diferentes funciones y roles, en 

un marco común y coordinado de cada una.   

Koontz & Weihrich (1988), según su estudio, sostiene que la estructura organizacional es el 

mecanismo que ordena un conjunto de relaciones de una entidad, donde se interconectan los 

puestos de trabajo, los roles, funciones, orden jerárquico y lineamientos para toma de 

decisiones, todo aquello que permita comunicación, coordinación entre los componentes de 

la institución. 

Gareth (2008), basa su teoría en los siguientes enfoques:  

El enfoque recursos externos, logra que los administradores evalúen el nivel de eficiencia de 

una organización sin dejar de lado el ambiente laboral. De este modo la institución estará 

capacitada para afinar las percepciones de los involucrados y contribuir al correcto 

desarrollo, esto redundará en una evaluación positiva de quienes utilizan los servicios 

ofertados, presentando un referente significativo para los administradores de la institución, 

que le permita desarrollarse exitosamente. 

El enfoque de los sistemas internos, contribuye a los gerentes, medir la eficiencia de las 

funciones y operatividad de su institución. Para el hecho, debe sostenerse en una estructura 

y cultura que promuevan la adaptación rápida a circunstancias inestables. No se podría lograr 

con un sistema rígido, por tal motivo esta teoría presenta como eje manejar de forma flexible 

las decisiones que se toman y la fijación de los servicios en la sociedad. 

El enfoque técnico, eficiencia, promueve el seguimiento y control del centro educativo a 

través del desarrollo de destrezas y recursos organizacionales en bienes terminados y 

servicios. Esto debe medirse con la productividad y eficiencia, que es la manera de optimizar 

los recursos para lograr el máximo de los beneficios (Carro & González, 2017). 
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Boland, Carro, Stancatti, Gismano, & Banchieri (2008) Definen la estructura organizacional 

como las funciones humanas donde se plantean dos componentes esenciales, como la 

división del trabajo en las diferentes actividades que deben efectuarse y coordinarse. Dicha 

organización es el compendio de normas en que se regula y comparte las funciones, 

estableciendo un orden y planificación que rija las tareas asignadas en sus respectivos 

puestos y áreas. 

Mintzberg en su teoría de Estructura organizacional, menciona tres dimensiones, la 

complejidad, formalización y centralización. 

Dimensión Complejidad, la estructura organizacional debe obedecer a principios 

establecidos, la asignación de funciones, actividades y tareas cada una de estas ligadas a un 

grado de responsabilidad y jerarquía. Según Hall (1980), estas pueden ser, la definición de 

niveles de jerarquización y dependencia; y, la concentración geográfica o espacial de los 

estamentos administrativos, en sus diferentes áreas y departamentos.  

Los niveles diferenciados entre la organización y su importancia, como consecuencia del 

desarrollo conductual de sus integrantes, estructura, procedimientos y el clima en que se 

desarrollan. Esta dimensión permite la división del trabajo, funciones, departamentalización 

y orden jerárquico. (Ibíd. p. 72) 

De manera detallada, Etkin (2000) menciona que la complejidad en una institución establece 

formalidades de carácter importante e inamovible. Se refiere al hecho de distribuir fines y 

asignaciones según el área y el cargo, sin dejar contenido ambiguo que permita la confusión 

o distorsión de información. Los niveles jerárquicos deberían obedecer a capacidades 

comprobadas con procedimientos formales, dentro de un ambiente social adecuado que 

permita el poder ejecutar procesos y controlarlos de manera efectiva. 

Se consideran como los elementos de la dimensión complejidad: 

Diferenciación horizontal: Plata (2015) informó que este elemento, estaba relacionado con 

la formación de grupos con actividades y responsabilidades afines que se desarrollan 

dependiendo de la asignación dada por las autoridades en bienestar general. Estos grupos 

denominados Criterios de departamentalización son funcionales: por números puros, por 

turnos o tiempo, por producto o servicio, por cliente o beneficiario, funcional, territorial o 
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geográfico, etc. Los mismos que se evidencian en diferentes niveles de jerarquía, formando 

una amalgama de actividades y funciones, generando otro criterio denominado Mixto.  

Esta diferenciación horizontal se estructura por la cantidad de departamentos, áreas y 

funciones.  Mientras más departamentalización, mayor complejidad. Lo que lleva a un mejor 

desarrollo de las organizaciones, definiendo las funciones de cada uno de los niveles, 

aumenta la diligencia y especificidad en el cumplimiento de asignaciones, para los que se 

prepara con conocimientos y destrezas para el buen funcionamiento institucional.  Lo que 

según Mintzberg (1991) denomina “Burocracias profesionales”. 

Diferenciación vertical o jerárquica, Oszlak (2006) sostiene que la generación de una 

estructura organizada será más alta si es mayor el grado de alineamiento y congruencia entre 

la función de objetivos propuestos y las funciones establecidas técnicamente, que se 

diferencia entre el grado de logro en la consecución de un fin, esto es, la relación entre 

objetivos y productos (efectividad). Como consecuencia la eficiencia se medirá por el orden 

jerárquico, mientras haya un nivel de control diverso y objetivo, mayor es la diferenciación 

en una organización y aunque esto suponga un reto para los administradores educativos, los 

beneficios a corto y mediano plazo serán evidentes.  

Boland, Carro, Stancatti, Gismano, & Banchieri (2008) Finalmente exponen la dispersión 

geográfica, refiriéndose a número de secciones en que se divide físicamente una 

organización, donde se permita llevar a cabo cada una de las funciones y asignaciones dadas. 

Es únicamente el espacio de acuerdo con funciones ya sean horizontales o verticales, es 

decir, por separación de funciones, roles o jerarquías.  Por ejemplo, en Ecuador, existe en 

Quito el Ministerio de Educación, sin embargo, a nivel Nacional este se divide en distritos 

distribuidos en todas las provincias, cada uno dispersado geográficamente, pero con 

autoridad para desempeñar funciones.  

Dimensión formalización: Las normas, reglas, manuales inductivos, lineamientos creados 

para manejar exitosamente imprevistos suscitados en la organización. Define métodos, 

escenarios, y participantes que deben considerarse para ejercer las funciones y realizar las 

actividades y tareas. Es una dimensión significativa debido a que mide de alguna manera el 
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comportamiento de cada miembro y su permanencia de acuerdo al sometimiento o 

acatamiento de dichas normativas. (Mintzberg, 1991) 

 Dimensión centralización: Según Alvarez (2016) el nivel de concentración y dominio de 

una organización, el ente regulador máximo, que permite, autoriza y reglamenta todas sus 

áreas y departamentos propios de la entidad. Esta dimensión tiene ventajas y desventajas, 

para Cormenin (1843) evoca lo sucedido en el imperio griego, mientras mantuvo unido su 

imperio, o centralizado era considerado una gran potencia, sin embargo, tras la muerte y la 

división de su reino entre sus cuatro gobernantes, este imperio cayó y fue conquistado. A 

esto es lo que alude Mintzberg al utilizar el término centralización cuando la autoridad 

concentra la organización en un solo corazón o núcleo, que obedece a un estatus jerárquico, 

donde cada escalafón cumple un rol y ejerce dominio y poder. Indica a la vez, que la 

descentralización ahorra trámites burocráticos, sin embargo, se necesita implementar 

mecanismos de control más exigidos ya puede darse tratos parcializados, abuso de autoridad 

y favoritismos. Se debe precisar que estas dimensiones tratadas, la complejidad, la 

formalización y la centralización, además de presentarse en una estructura organizacional 

como el eje principal, estas también varían en diferentes niveles que se los encuentran en el 

desarrollo normal de toda entidad comercial o educativa.  

Los principios básicos de la teoría de estructura organizacional comprenden la división del 

trabajo, donde cada integrante está especializado para llevar a cabo partes asignadas y 

distribuidas de manera uniforme antes que realizarla completa y sin ayuda. Como ejemplo 

se puede citar la producción por ensamblado, cada trabajador ejecuta su tarea de forma 

repetida, y de su función eficiente dependerá el éxito de los resultados. En la mayoría de las 

instituciones, las asignaciones suponen destrezas desarrolladas y otras sin dificultad que 

pueden ser transferidas a cualquier personal.  

Otro principio es la unidad de mando, cada empleado está supeditado a un jefe inmediato, 

ante quien deberá rendir cuentas de manera inmediata y con responsabilidad evitando 

conflictos innecesarios. Este postulado rige en toda entidad, sin importar el tipo, género o 

target socio-económico, sin embargo, se debe contemplar que una rígida aplicación de este 

principio provocaría inflexibilidad y crearía obstáculos en las funciones organizacionales.  
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La autoridad y responsabilidad, trata sobre los derechos relacionados con el cargo, lo que 

supone dar un orden y vigilar que esta se cumpla. Recordar que la responsabilidad no se 

puede delegar.  

El principio tramo o alcance de control, se trata de distribuir de manera equitativa las 

jefaturas internas de tal forma que cada líder, logra realizar su tarea de forma eficiente y 

eficaz. Mientras más amplio es el tramo de control, en principio, resulta en mayor eficiencia 

el diseño de la organización ya que, pues economiza costos. Sin embargo, deberá 

considerarse cada caso en forma particular ya que, en algún punto, los tramos más amplios 

reducen la eficacia.  

Finalmente, la departamentalización necesita personal especializado y coordinado, para 

facilitar el desarrollo de las actividades estableciendo conexiones y límites entre un área y 

otro, es donde emerge el administrador, quien tiene como fin distribuir las áreas de trabajo 

de manera ecuánime y estructurada.  

 

En cuanto a las bases teóricas que definen la variable Calidad de servicio, se cita a: 

Godoy (2017) Define la calidad de servicio como el máximo grado de excelencia que debe 

propender cada institución en bienestar de sus clientes, a través de un producto, bien o 

servicio.  Conlleva significado de excelencia y perfección, es el nivel de satisfacción logrado 

en base a las necesidades del cliente, para este, debe utilizarse todos los recursos posibles 

desde mantenerse actualizados en procedimientos, así como de implementar nuevas 

tecnologías a los mismos, los beneficios directos de esta inversión redundan en el 

crecimiento y productividad de la institución. 

Grönroos (2015) Define la calidad de servicio como la percepción multidimensional, donde 

debe existir una interrelación entre los clientes que reciben el servicio y los elementos 

organizacionales que proveen el mismo, siendo así un producto o servicio que produzca 

satisfacción y fidelidad.   Divide la calidad de servicio en calidad técnica que es lo que se 

oferta o entrega al cliente y la calidad funcional que es la manera como este servicio llega al 
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cliente. Por tal motivo existe una relación estrecha entre la calidad esperada de un producto 

y la calidad que se percibe que es lo que realmente lo hace exitoso o no.  

Deming (1989), considerado uno de los mayores ponentes de la calidad de servicio, explica 

que debe ser la meta principal que guíe a los miembros de una entidad a ajustar medidas, 

procedimientos, direccionados al éxito, el mismo que solo se obtendrá en la medida que se 

logra satisfacción total de los clientes.   

La teoría, creada por Feigenbaum (2013), propuso diseñar un mecanismo con una serie de 

procesos repetitivos para en conformidad con un filtro se agudice la calidad en todo tipo de 

productos y servicios. Así, se descartaba el factor suerte en dicho método y se alcanzaba la 

meta de lograr satisfacción en el cliente. A su vez, la competencia, indica como varias 

instituciones ofrecen el mismo producto o servicio, es necesario fidelizarlos, marcando 

diferencias estructurales entre un servidor y otro. Es notable como la calidad de un producto 

es un factor decisivo a la hora de buscar alternativas.  

Zeithaml, Parasuraman, & Berry (2012) Consideran que la calidad de los productos, es el 

único medio, para predecir el éxito institucional y el desarrollo económico de la entidad. 

Esta gestión debe preocupar a todos los administradores, y emprender una capacitación 

urgente para reeducar a cada uno de los miembros, organizados en los distintos niveles 

jerárquicos. Una vez que son considerados como parte del crecimiento el compromiso será 

más sólido y el servicio de mayor calidad. Esta teoría, Calidad de servicio total, sirve de base 

para nuestra investigación, ya que reúne cinco dimensiones sobre la calidad de servicio, que 

toda institución debe asumir. 

Dimensión Confianza o empatía, se basa en la capacidad de demostrar interés y grado de 

cuidado, el ponerse figurativamente en el sentir del cliente y darle satisfacción, a su vez el 

servicio personalizado que ofrece cada entidad a sus usuarios, de la manera más imparcial y 

con firmes conocimientos de atención de calidad. Es el fundamento de la colaboración 

produciendo empatía. Cuando se encuentra confianza en el entorno que nos desarrollamos 

laboralmente, mantenemos mejores relaciones, el ambiente es motivador y contribuye a la 

productividad y evita conflictos interpersonales, mientras que las personas que no 

desarrollan esta cualidad se aíslan de los demás y no fortalecen vínculos entre institución, 

servidores y clientes.   
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(Restrepo, Restrepo, & Estrada, 2016), se refieren al servicio personalizado, como una 

cultura de servicio, donde se refleje la calidad de la institución interna y externamente. Se 

consideran factores de importancia tales como la comunicación asertiva, el nivel de respeto, 

de tolerancia, la ética profesional y el ambiente laboral. Cuando exista una cultura de 

servicio, este trasciende a la vivencia, al placer de servir y a la satisfacción de un cliente 

atendido de manera óptima. 

Dimensión Fiabilidad, es la habilidad para aplicar un servicio ofertado de manera segura y 

con cuidado riguroso.  Mencionan que el término fiable muestra realidades objetivas, 

imparciales y verificables. De esta manera, la fiabilidad consiste en la transparencia de 

actividades en pro de la fidelización de usuarios. Estos autores vinculan la fiabilidad con 

características como la imparcialidad, no debería presentarse un servicio sesgado o con 

favoritismos. Objetividad, no debe darse lugar a ideas imprecisas, todo debe procesarse con 

claridad. Verificabilidad, no deben generarse errores, y de presentarse se debe corregir de 

inmediato. Fidelidad, debe guardar congruencia el servicio presentado con la forma de 

ofertarlo. Es de suma importancia ser prudentes al momento de prever las situaciones y 

elaborar un plan de contingencia que reduzca la incertidumbre. 

Dimensión Responsabilidad denota seguridad, conocimiento y atención de los empleados y 

su capacidad para transmitir credibilidad y confianza.  Resume la responsabilidad como la 

integración voluntaria, por parte de las instituciones en vista y función de las necesidades 

sociales y morales de los usuarios, lo que mueve a las empresas a optimizar las actividades 

para mejorar la calidad de servicio, actuando en conformidad a los requerimientos actuales.  

Dimensión Capacidad de respuesta, se refiere a la voluntad para prestar servicio a los 

usuarios enfocándonos en la rapidez de soluciones, buscando la mejor manera y ágil de 

solucionar problemas. Esto incluye la accesibilidad a los trámites y procedimientos, propios 

de cada política institucional, evidenciado eficacia que genera funcionabilidad con óptimos 

niveles de satisfacción.  

Dimensión Tangibilidad, maneja la imagen empresarial, así como de sus inmediaciones, 

bienes materiales, recursos, equipo de trabajo y medios de información, así como la 

comunicación externa e interna. Mediante procesos estadísticos, se asocian factores y se 
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puede generalizar de mejor forma el modelo, produciendo mayor representatividad, mientras 

más transparencia, controles y seguimiento se ejecuten, la imagen de la institución se 

fortalecerá y crecerá exitosamente.  

Los principios que rigen la teoría de la calidad de servicio total se basan en un código que 

estipula factores que se deben considerar. En primer lugar, se debe ofrecer un servicio de 

calidad, que sea el mejor, para esto se deben proponer metas a corto plazo que sean medibles 

y realistas. Al usar empatía, cada empleado es el cliente, si existe un disgusto por parte del 

usuario, debemos ponernos en su lugar y comprender la insatisfacción y qué la produce. El 

personal está obligado a buscar soluciones y llenar las expectativas de los clientes. 

Otro principio es el compromiso con la institución, reconocer que formamos parte de la 

empresa, como prioridad debe estar los clientes, con los que no se pierde tiempo antes se 

logra crear un vínculo social, que provoca nuevos adeptos, ya que, como entidad productiva, 

dependemos de un número en crecimiento de clientes potenciales. 

Las líneas de comunicación tienes que estar siempre abiertas, por cualquier tipo de medio, 

sea correo electrónico, mensajes de textos, redes sociales. Debemos aprovechar cualquier 

canal que logre acercarnos más y solucionar cualquier inconveniente.   

La verificación de resultados es otro principio que respalda el seguimiento y control de 

nuestras tareas y de cómo nos proyectamos ante los clientes, antes que sean ellos quienes 

nos juzguen de manera directa y no tan objetivos. Este debe ser unos de los postulados de 

más consideración para los empleados. 

Con estos postulados puede maximizarse el servicio de calidad que se oferta dentro de una 

institución, depende de los administradores de la institución encaminarla a mejores 

resultados. De esta manera podrá definirse un criterio determinado, lo que se desea conseguir 

con el producto. Es importante fijarse como meta en la satisfacción del consumidor, creando 

compromisos que desarrolle la mejor actitud para alcanzar los objetivos propuestos. Al 

establecer un orden jerárquico delimita las funciones de cada miembro y logra mantener 

abiertas las líneas de comunicación para que la toma de decisiones con las acciones 
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correctivas necesarias, considerando las partes involucradas, el perjuicio causado y la 

responsabilidad inmediata. 

Ante lo expuesto, es necesario establecer la siguiente problemática:  

¿Cómo influye la estructura organizacional en la calidad servicio de los docentes de la 

Unidad Educativa Particular de Guayaquil, 2019? 

Esta investigación es conveniente, puesto que estuvo direccionada a la aplicación de una 

estructura organizacional en las entidades educativas y establecer herramientas necesarias 

para la consecución de los fines trazados, mejorando la calidad de servicio docente 

contribuyendo a su crecimiento. 

Es de relevancia social, porque al diagnosticar las falencias, e identificar la correlación entre 

las variables estructura organizacional y calidad de servicio, se pretendió beneficiar a los 

miembros de la institución, tanto al personal administrativo, personal docente, así como a 

los estudiantes y padres de familia que conforman la comunidad educativa, con una 

reestructuración integral. 

La investigación tiene valor práctico, ya que con las definiciones de estructura 

organizacional y calidad de servicio se logró analizar y corregir falencias en la entidad 

educativa, para brindar estrategias, especificando lineamientos, estructurando procesos, 

definiendo un orden jerárquico, estableciendo roles y funciones, que logre la satisfacción de 

los clientes. 

El valor teórico de estudio se fundamentó en las teorías de estructura organizacional de 

Mintzberg (1991) cuyos principios permitieron encontrar las mejores directrices que apoyen 

la investigación dando solución a la problemática con las bases teóricas más adecuadas y 

actualizadas. Deming (1989), Grönroos (2015) y Smith (2007), permiten la comprensión de 

lo que en realidad representa la calidad del servicio, si se desea el éxito como institución.  

Metodológicamente, la investigación detalla y presenta los lineamientos, procesos, análisis 

estadísticos, que junto con las técnicas e instrumentos confiables aplicados se pudo analizar 

y comprobar la incidencia de la estructura organizacional en la calidad de servicio del 

sistema educativo, y que se siente un precedente para estudios relacionados. 

 En vista de lo antes expuesto podemos plantear como objetivo general de este estudio: 
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Determinar la influencia de la estructura organizacional en la calidad de servicio de los 

docentes de la Unidad Educativa Particular “SOFOS” de Guayaquil, 2019. 

Para llegar al cumplimiento se debe establecer los siguientes objetivos específicos: 

Establecer la influencia de la dimensión complejidad en la calidad de servicio de los 

docentes.   

Determinar la influencia de la formalización en la calidad de servicio de los docentes.   

Conocer la influencia de la dimensión centralización en la calidad de servicio de los 

docentes. 

A manera de hipótesis general se puede establecer que: 

La estructura organizacional influye significativamente en la calidad de servicio de 

los docentes de la Unidad Educativa Particular “SOFOS” de Guayaquil. 
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II. MÉTODO 

2.1. Tipo y diseño de investigación 

2.1.1. Tipos de investigación: 

Según la finalidad es investigación básica ya que acumula, aporta y actualiza conocimientos, 

Arias (2012) sostiene que es la generación de nuevas teorías, enfocados a nutrir información 

científica ya existente. 

Por su carácter de investigación descriptiva correlacional causal, tuvo como fin determinar 

el nivel de influencia de las variables. Primero se midieron las variables y luego, mediante 

pruebas de hipótesis correlacionales y técnicas estadísticas, se estimó la correlación.  (Arias, 

2012). 

Según su naturaleza es investigación cuantitativa ya que se procesaron los datos de manera 

matemática, evidenciado en las tablas estadísticas. (Fernández, 2002) Indica que la 

investigación cuantitativa determina el valor de las causas o correlación entre variables, 

generalizando los resultados a través de una muestra sugerida. 

Según el alcance temporal, es investigación transversal porque según Hernández, Collado, 

& Lucio (2003) recogió información en un tiempo determinado, analizando su influencia y 

correlación de manera específica considerado un estudio no experimental. 

2.1.2 Diseño de investigación 

El tipo de diseño de investigación en el que se basó el desarrollo de este estudio es el No 

experimental correlacional causal.  El diagrama que representa este diseño es el siguiente: 

X          Y                       X: Variable Estructura Organizacional 

        Y: Variable Calidad de Servicio 

           :   Influye en  

 

De acuerdo a lo que explica (Ato, López, & Benavente, 2013) este diseño se caracterizó en  

la presencia de una muestra determinada de participantes y la influencia que se dio entre las 

variables objeto de estudio, sin manipulación de información, que aseguró de manera 

categórica que los datos y resultados sean en su totalidad confiables. 
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2.2 Operacionalización de las variables 

Variable Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores Escala de medición 

 

 

 

 

 

Estructura 

organizacional 

Define la estructura organizacional de forma 

simple como el conjunto de todos los componentes 

en que se divide el trabajo en sus diferentes 

funciones y roles, en un marco común y coordinado 

de cada una.  Mintzberg (1991) 

. 

Estructura organizacional, es el diseño 

organizativo de jerarquías, funciones y 

roles que se asignan a los docentes de la 

unidad educativa particular “SOFOS” de 

Guayaquil, para el efecto se aplicó una 

investigación de tipo correlacional 

causal con la técnica de la encuesta con 

una escala ordinal de Likert, como 

instrumento se utilizó un cuestionario de 

25 ítems.  

Complejidad  

 

 

 

 
 

Formalización  

 

 
 

 

Centralización 

Diferenciación o 

especialización horizontal. 

Diferenciación vertical o 

jerárquica. 

Dispersión geográfica. 
 

Normas 

Reglamentos 

Manuales o lineamientos 

institucionales. 
 

Toma de decisiones 

Uso de poder o de autoridad 

Escala Ordinal Escala de 

Likert:  

(1) Totalmente en 

desacuerdo.  

(2) En desacuerdo  

(3) Indiferente  

(4) De acuerdo 

 (5) Totalmente de acuerdo 

Variable Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores Escala de medición 

 

 

 

 

 

 

 

 

Calidad de servicio 

Se considera que la calidad de los productos, es el 

único medio, para predecir el éxito institucional y 

el desarrollo económico de la entidad. Se necesita 

capacitación urgente para reeducar a cada uno de 

los miembros, organizados en los distintos niveles 

jerárquicos ya que una vez que son considerados 

como parte del crecimiento el compromiso será 

más sólido y el servicio de mayor calidad.   Se 

consideran las dimensiones: Confianza, Fiabilidad, 

Responsabilidad, Capacidad de respuesta y 

Tangibilidad. (Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 

1992) 

La calidad de servicio involucra al 

personal docente de la Unidad Educativa 

“SOFOS” de Guayaquil, 2019. Para esto 

se utilizó una investigación es 

correlacional causal con la técnica de la 

encuesta diseñada con una escala ordinal 

de Likert, como instrumento se aplicó 

un cuestionario de   31 ítems.  

Confianza 

 
 

Fiabilidad 

 

 

 

 

 

Responsabilidad 

 

 

 

Capacidad de respuesta 

 

 

 

Tangibilidad. 

Empatía 

Servicio personalizado 
 

Imparcialidad 

Objetividad 

Verificabilidad 

Fidelidad 

Prudencia 
 

Seguridad 

Credibilidad    

Confianza  
 

Rapidez 

Accesible   

Eficacia  
 

 

Procedimientos estadísticos  

Representatividad  

Escala Ordinal Escala de 

Likert:  

(1) Totalmente en 

desacuerdo.  

(2) En desacuerdo  

(3) Indiferente  

(4) De acuerdo 

 (5) Totalmente de acuerdo 
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2.3 Población, muestra y muestreo 

2.3.1 Población 

Según Arias (2012), considera que la población es un conjunto determinado o indeterminado de 

elementos que gozan de caracteres similares, los que permiten realizar conjeturas y 

conclusiones, la misma que esta relacionada directamente con la problemática presentada y los 

objetivos establecidos en una investigación. La población estuvo representada por 25 docentes 

contratados de la unidad educativa particular de Guayaquil, del período lectivo 2019 – 2020. 

Tabla No. 2:  

Población 

Docentes Mujeres  Varones Total  

Título profesional de Tercer Nivel     12      13   24 

Total     12      13   25 

       Fuente: Secretaría de la Institución 

2.3.2 Muestra  

García, Reding, & López (2013) Indica que la muestra puede ser individuos, familias, 

entidades educativas, estudiantado, personal docente, etc. Un subconjunto de la población 

seleccionada que a través de los procedimientos adecuados se obtiene y sirve para evidenciar 

cierta falencia o realidad problemática. Consecuentemente, no se necesitó realizar un cálculo de 

tamaño muestral.  La tabla detalla la distribución de los docentes a quienes se aplicará la 

investigación: 

Tabla No.  3:  

Muestra 

Docentes Mujeres  Varones Total  

Título profesional de Tercer Nivel     12      13   24 

Total     12      13   25 

       Fuente: Secretaría de la Institución 
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2.3.3 Muestreo  

Para   Cordero, Cabrera, Caraballo, & Manso (2015), el muestreo es el proceso que permite 

inferir detalles reales de un población, determinada mediante una muestra de la misma.  El 

aplicar técnicas de muestreo contribuye de manera considerable en la optimización de recursos 

y presupuestos. El muestreo se estimó de manera no probabilístico, intencional, considerando 

el total de docentes que conforman la población como participantes de la investigación.   

Tabla No. 4:  

Muestreo 

Docentes Mujeres  Varones Total  

Título profesional de Tercer Nivel     12      13   25 

Total     12      13   25 

       Fuente: Secretaría de la Institución 

2.3.4 Criterios de inclusión y exclusión 

2.3.4.1 Criterios de inclusión 

Se consideró a los docentes contratados pertenecientes a la institución. 

2.3.4.2 Criterios de exclusión  

Se excluyeron los docentes que no forman parte de la unidad educativa. 

2.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 

2.4.1 Técnicas 

La técnica que se utilizó fue la encuesta, para Kuznik (2010), la técnica de la encuesta, es la 

forma más adecuada y objetiva de recolección de información, ya que persigue lineamientos 

establecidos de investigación. Logra estructurar y medir los datos que surgen que permitirá 

establecer la relación en una población en particular. Este estudio tuvo un alcance holístico, que 

englobó varias disciplinas, cuyo fin fue encontrar falencias y en base a lo encontrado crear un 

plan de mejora. 
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2.4.2 Instrumentos 

El cuestionario es el respectivo instrumento que se aplicó en esta técnica, con el propósito de 

medir el nivel de influencia de la estructura organizacional y su influencia en la calidad de 

servicio docente. A este respecto Santoveña (2010), aduce que este instrumento es un cúmulo 

de preguntas, de diversos tipos, preparados procedimentalmente con la finalidad de realizar una 

evaluación de los aspectos más significativos de un tema en específico, estudio o investigación.    

Se construyeron dos cuestionarios, uno para medir la Estructura organizacional constituido por 

25 ítems, para la dimensión Complejidad desde el ítem 1 al 9, la dimensión Formalización desde 

el ítem 10 al 20 y la dimensión Centralización desde el ítem 21 al 25. Así mismo se preparó el 

instrumento para medir la Calidad de servicio, con 31 ítems, para la dimensión Confianza los 

ítems 1 al 5, la dimensión Fiabilidad desde el ítem 6 al 15, para la dimensión Responsabilidad 

los ítems 16 al 21, la dimensión Capacidad de respuesta desde el ítem 22 al 27, y por último 

para la dimensión Tangibilidad desde el ítem 28 al 31. Los dos cuestionarios se le aplicó la 

escala ordinal de Likert: Totalmente en desacuerdo (1), En desacuerdo (2) Indiferente (3), De 

acuerdo (4) y Totalmente de acuerdo (5), basados en sus respectivas dimensiones e indicadores.  

2.4.2.1 Validez y confiabilidad:  

Se determina mediante el juicio de expertos, si las estimaciones son razonables y que los datos 

recopilados sean objetivos con un margen de error aceptable, y sujetos a modificaciones 

posteriores, puede participar uno o más expertos. (Corral, 2009). Los expertos que revisaron los 

instrumentos fueron: Mg. Francisco Pazmiño, Mg. Maria Elvia Solís, y la Dra. Liliana Espinoza, 

quienes calificaron como coherente y adecuado, ajustado al protocolo de la Escuela de Posgrado 

de la Universidad César Vallejo. La confiabilidad, según Martínez & March (2015) se evidencia 

a través de la aplicación de un instrumento y su replicación para que se logre confirmación así 

se otorga utilidad, solidez y consistencia el instrumento aplicado. 

La confiabilidad del instrumento, pudo determinarse con la prueba estadística Alfa de Cronbach, 

a través del software SPSS. El estudio midió la variable Estructura Organizacional con el 

resultado alcanzado en el instrumento que mide la variable fue de 0,875 que de acuerdo a la 

rangos propuestos por George & Mallery (2002) corresponde a una buena confiabilidad y se 

acepta en calidad de seguridad y confianza para medir objetivamente la estructura 
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organizacional con sus respectivos niveles jerárquicos.  De la misma forma, se aplicó el mismo 

sistema estadístico, donde se pudo comprobar que el instrumento que mide la variable de 

Calidad de servicio docente, cumple también con un rango de 0,853 considerado el instrumento 

con buena confiabilidad, un estado considerable de seguridad y confianza. 

2.5 Procedimiento.-  

1°. Se presentó el oficio respectivo, para acceder a las instalaciones a realizar las encuestas. 

2°. Con el consentimiento de las autoridades de la institución, se reunió a la totalidad de los 

docentes, en el auditorio siendo las 14:00 y se les explicó los objetivos del instrumento. 

3°. Se procedió a la aplicación de los cuestionarios de manera colectiva. 

4°. Una vez recogido los datos, se estructuró la base de datos y se continuó con el proceso de 

análisis de los resultados.  

2.6 Método de análisis de datos 

El sistema informático y estadístico SPSS (versión 2.0), permitió explorar y analizar 

procedimentalmente los datos recopilados de las variables en estudio, Estructura Organizacional 

y Calidad de servicio. Fueron sometidas a representación de manera descriptiva, a través de 

tablas cruzadas. La comprobación de hipótesis se hizo mediante el estadístico de correlación de 

Spearman y regresión lineal. 

2.7 Aspectos éticos 

El respeto se evidencia en esta investigación, el consentimiento informado, es la mejor manera 

de respetar los espacios privados de la institución, a las que se accedió de acuerdo a las políticas 

institucionales. Los datos obtenidos como resultados de la aplicación de instrumentos, fue con 

la mayor transparencia, respetando el anonimato y el derecho de elección de los docentes a 

participar y responder el cuestionario de manera honesta. La información teórica concentrada 

en la investigación, se citó correctamente de diversos autores, pensadores, psicólogos y 

docentes. Desde los antecedentes previos y cada línea de estudio, se aplicó citas parafraseadas 

de esta manera nos enfocamos en una investigación transparente y objetiva.  
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III. RESULTADOS 

3.1 Análisis descriptivo 

Objetivo específico 1 

Establecer la influencia de la dimensión complejidad en la calidad de servicio de los docentes. 

Tabla No. 5 

Influencia de la complejidad en la calidad de servicio 

Fuente: Cuestionarios aplicados a los docentes 

 

Interpretación  

Como resultado de la Tabla 5, se evidencia que el 52% de los docentes encuestados afirman que 

la forma como están organizados estructuralmente y la calidad de servicio es eficiente, esto 

demuestra que una organización estructurada conlleva a un nivel eficiente de la calidad de 

servicio de los docentes. 

Por otro lado se observa como el 44% de docentes opinan que el nivel de la dimensión 

Complejidad que existe en la institución es regular, este resultado denota que no se están 

ejecutando eficazmente los niveles jerárquicos. Sin embargo el mismo porcentaje considera que 

la calidad de servicio docente es eficiente, lo que demuestra que los docentes a pesar de las 

funciones de los niveles o jefaturas, se esfuerzan por brindar un servicio de calidad. 

 

 

 

Variable: Calidad de servicio 

Total Regular Eficiente 

Dimensión 

Complejidad 

Regular Recuento 1 11 12 

% del total 4,0% 44,0% 48,0% 

Eficiente Recuento 0 13 13 

% del total 0,0% 52,0% 52,0% 

Total Recuento 1 24 25 

% del total 4,0% 96,0% 100,0% 
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Objetivo específico 2 

Determinar la influencia de la dimensión formalización motivación en la calidad de servicio de 

los docentes.   

Tabla No. 6 

Influencia de la formalización en la calidad de servicio. 

 

Variable: Calidad de servicio 

Total Regular Eficiente 

Dimensión 

formalización 

Regular Recuento 1 2 3 

% del total 4,0% 8,0% 12,0% 

Eficiente Recuento 0 22 22 

% del total 0,0% 88,0% 88,0% 

Total Recuento 1 24 25 

% del total 4,0% 96,0% 100,0% 

Fuente: Cuestionarios aplicados a los docentes 

Interpretación 

Luego de analizar los datos de la Tabla 6, se puede evidenciar contundentemente como un 88% 

de los docentes califica la dimensión formalización y la calidad de servicio en un nivel de 

eficiente, lo que indica claramente la correlación que existe entre los aspectos considerados, la 

estructura organizacional influye en la calidad del servicio. Por otra parte, se evidencia que un 

8% de los docentes opinan que la dimensión formalización tiene un nivel regular demostrando 

como los lineamientos y procedimientos institucionales podrían mejorarse. Al mismo tiempo, 

consideran que la variable calidad de servicio tiene un nivel eficiente, esto demuestra que los 

manuales y procedimientos no están correctamente establecidos afectando la calidad del servicio 

docente. 
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Objetivo específico 3 

Conocer la influencia de la dimensión centralización en la calidad de servicio de los docentes.  

 

Tabla No. 7 

Influencia de la Centralización en la Calidad de servicio  

 

Variable Calidad de servicio 

Total Regular Eficiente 

Dimensión 

Centralización 

Regular Recuento 1 1 2 

% del total 4,0% 4,0% 8,0% 

Eficiente Recuento 0 23 23 

% del total 0,0% 92,0% 92,0% 

Total Recuento 1 24 25 

% del total 4,0% 96,0% 100,0% 

Fuente: Cuestionarios aplicados a los docentes 

 

Interpretación  

La estimación que muestra la Tabla 7, indica de manera abismal el 92% de los encuestados 

considera como eficiente tanto la dimensión centralización como la variable Calidad servicio, 

demostrando como la toma de decisiones y el uso de la autoridad afecta notablemente la calidad 

de servicio de los docentes., mientras que un bajo porcentaje del 4% opina que la dimensión 

centralización tiene un nivel regular, así la misma cantidad de docentes califica como eficiente, 

la forma como las autoridades ejercen su autoridad.  

 

Objetivo General 

Determinar la influencia de la estructura organizacional en la calidad de servicio de los docentes 

de una institución educativa de Guayaquil, 2019 
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Tabla 8. Influencia de la estructura organizacional en la calidad de servicio 

 

Variable Calidad de 

servicio  

                          Total Regular Eficiente 

Variable 

Estructura 

Organizacional  

Regular Recuento 1 2 3 

% del total 4,0% 8,0% 12,0% 

Eficiente Recuento 0 22 22 

% del total 0,0% 88,0% 88,0% 

Total Recuento 1 24 25 

% del total 4,0% 96,0% 100,0% 

Fuente: Cuestionarios aplicados a los docentes 

Interpretación 

En conformidad con lo expuesto en la Tabla 8, se señala como el 88% de los encuestados asignan 

el nivel de eficiente en ambas variables, determinando cómo influye la estructura organizacional 

en la calidad de servicio docente de la Unidad Educativa Particular “SOFOS” de Guayaquil, 

2019. En contraste marcado que evidencia que la estructura organizacional está calificada por 

el 8% de los docentes como regular la variable de Estructura organizacional, y como eficiente 

la calidad del servicio docente. Por otro lado se entiende por lo expuesto, que los docentes de la 

institución, consideran que la manera como se lleva el orden, estructura, procedimientos, 

lineamientos y orden jerárquico influyen en la manera como los docentes cumplen con su labor 

diaria, y las habilidades que pueden desarrollar en beneficio de la entidad a la que representan, 

de los estudiantes y padres de familia. 

3.2 Comprobación de hipótesis 

Hipótesis específica 1 

Hi: La dimensión complejidad influye significativamente en la calidad de servicio de los 

docentes de la Unidad Educativa Particular “SOFOS” de Guayaquil, 2019     

H0: La dimensión complejidad no influye significativamente en la calidad de servicio de los 

docentes de la Unidad Educativa Particular “SOFOS” de Guayaquil, 2019.  
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Tabla No.  9 

Dimensión complejidad - calidad de servicio  

 

Calidad de 

servicio 

Rho de Spearman Dimensión 

Complejidad 

Coeficiente de correlación ,734** 

Sig. (bilateral) ,000 

N 

R 

25 

                  0,609 

Fuente: Cuestionarios aplicados a los docentes 

Interpretación 

En la Tabla 9, se muestra que el valor de correlación de Spearman (rho) es 0,734 existe 

correlación positiva considerable, el valor de significación (sig) es 0,000 y es menor a 0,05 que 

es el valor de significación establecido por la investigación y el valor de regresión lineal (R) es 

igual a 0,609 (60,9%), estos datos nos permiten predecir la influencia significativa de la 

dimensión complejidad en la calidad de servicio docente en un 60,9%. Por lo tanto se acepta la 

hipótesis de la investigación y se rechaza la hipótesis nula. 

Hipótesis específica 2 

Hi: La dimensión formalización influye significativamente en la calidad de servicio de los 

docentes de la Unidad Educativa Particular “SOFOS” de Guayaquil, 2019   

H0: La dimensión formalización no influye significativamente en la calidad de servicio de los 

docentes de la Unidad Educativa Particular “SOFOS” de Guayaquil, 2019   

Tabla No. 10 

Dimensión formalización - calidad de servicio 

 Calidad de servicio 

Rho de Spearman Dimensión 

Formalización 

Coeficiente de correlación ,686** 

Sig. (bilateral) ,000 

N 

R 

25 

                  0,577 

Fuente: Cuestionarios aplicados a los docentes 
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Interpretación 

En la Tabla 10, se hace evidente que el valor de correlación de Spearman (rho) es 0,686 existe 

correlación positiva media, el valor de significación (sig) es 0,000 y es menor a 0,05 que es el 

valor de significación establecido por la investigación y el valor de regresión lineal (R) es igual 

a 0,577 ( 57,7%), con estos datos se predice la influencia significativa de la dimensión 

formalización en la calidad de servicio docente, por lo tanto se acepta la hipótesis de la 

investigación y se rechaza la hipótesis nula. 

Hipótesis específica 3 

Hi: La dimensión centralización influye significativamente en la calidad de servicio de los 

docentes de una unidad educativa de Guayaquil, 2019.   

H0: La dimensión centralización no influye significativamente en la calidad de servicio de los 

docentes de una unidad educativa de Guayaquil, 2019.   

Tabla No. 11 

Dimensión centralización - calidad de servicio 

 

Calidad de 

servicio 

Rho de Spearman Dimensión 

Centralización 

Coeficiente de correlación ,418* 

Sig. (bilateral) ,038 

N 

R 

25 

0,417 

Fuente: Cuestionarios aplicados a los docentes 

Interpretación 

En la Tabla 11, se constata que el valor de correlación de Spearman (rho) es 0,418 existe 

correlación positiva débil, el valor de significación (sig) es 0,038 y es menor a 0,05 que es el 

valor de significación establecido por la investigación y el valor de regresión lineal (R) es igual 

a 0,417 ( 41,7%), estos resultados permiten predecir que existe influencia significativa de la  

dimensión centralización en la calidad de servicio docente, por lo tanto se acepta la hipótesis de 

la investigación y se rechaza la nula. 



27 
 

Hipótesis general 

Hi: La estructura organizacional influye significativamente en la calidad de servicio de los 

docentes de una unidad educativa de Guayaquil. 

H1: La estructura organizacional no influye significativamente en la calidad de servicio de los 

docentes de una unidad educativa de Guayaquil. 

Tabla No. 12 

Dimensión estructura organizacional - Calidad de servicio 

 

Interpretación  

En la tabla 21, se evidencia que el valor de correlación de Spearman (rho) es 0,946 existe 

correlación positiva muy fuerte, el valor de significación (sig) es 0,000 y es menor a 0,05 que 

es el valor de significación establecido por la investigación y el valor de regresión lineal (R) es 

igual a 0,962 ( 96,2%), estos datos nos permiten predecir influencia significativa de la Estructura 

organizacional en la Calidad de servicio docente, por lo tanto se acepta la hipótesis de la 

investigación y se rechaza la hipótesis nula. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Calidad de 

servicio 

Rho de Spearman Estructura organizacional Coeficiente de correlación ,946** 

Sig. (bilateral) ,000 

N 

R 

25 

0,962 
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En relación al objetivo 1: Establecer la influencia de la dimensión complejidad en la calidad de 

servicio de los docentes. Mientras que Hall (1980) sostiene que se deberían asignar, actividades 

y tareas con un alto grado de responsabilidad y jerarquía, acatando principios establecidos, e 

inclusive Etkin (2000) considera que la complejidad establece formatos de carácter importante 

e inamovible al momento de ordenar objetivos y roles de acuerdo a la capacidad demostrada, lo 

que evita confusiones o tergiversaciones de la información. Concuerdan con los análisis 

demostrados según la tabla 9, donde se describen que la dimensión complejidad   tiene 

correlación positiva considerable (rho 0,734), es significativa dado el valor obtenido de (sig) 

0,000 y la regresión lineal igual a 0,609 (0.69%) con lo que se puede deducir que existe 

influencia de la dimensión complejidad en la calidad del servicio docente. Esto contrasta 

notablemente con los resultados descriptivos (Tabla 5) en la que se muestra que los docentes se 

inclinan en el 52% en nivel eficiente. Es más mientras que Oszlak (2006) sostiene que la 

eficiencia se comprueba por los niveles jerárquicos del centro educativo, estableciendo un 

referente en el seguimiento y supervización, el 48%, un porcentaje alto que considera el nivel 

de esta dimensión como regular, evidenciando falencias por esta razón, de existir un grado 

considerable de control diverso y objetivo, aumentaría la diferenciación en una organización y 

logra suponer un desafío para los directivos. 

En cuanto al objetivo 2: Determinar la influencia de la formalización en la calidad de servicio 

de los docentes, Mintzberg (1991) resalta el uso de normas, reglas, manuales inductivos, 

lineamientos creados para un dominio exitoso de acontecimientos fortuitos como planes de 

contingencia. Si bien es cierto se establecen medios, formatos y participantes que se consideran 

para la ejecución de funciones y cumplir satisfactoriamente. Este hecho concuerda con la Tabla 

10 sobre la dimensión formalización y su influencia en la calidad de servicio, donde se indica 

un nivel de correlación positiva media rho (0,686), un grado de significación (sig) 0,000, y con 

regresión lineal del 0,577 (57%) donde se puede deducir que existe correlación e influencia 

significativa de la dimensión formalización en la calidad de servicio. Con los datos del análisis 

descriptivo (Tabla 6), donde el 88% de los docentes estiman como eficiente el nivel de la 

dimensión formalización, se puede predecir que están dispuestos a acatar las órdenes y 

IV. DISCUSIÓN 
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principios establecidos, sin embargo debe considerarse que únicamente la calidad del servicio 

docente mejorará notablemente si los lineamientos institucionales son creados y diseñados por 

las autoridades giran en torno al bienestar de cada uno de los miembros de la unidad educativa, 

lo que tiene significación debido a que mide de alguna manera el comportamiento de los 

miembros y su permanencia de acuerdo a la obediencia de las normas establecidas (Plata, 2015).  

Analizando el objetivo 3: Conocer la influencia de la dimensión centralización en la calidad de 

servicio de los docentes, Álvarez (2007) sostiene que la dimensión centralización se fundamenta 

en la concentración y poder de una organización, permite al ente regulador máximo, autorizar y 

reglamentar todas las áreas y departamentos propios de la entidad. Esto coincide con la Tabla 

11 que evidencia una correlación positiva débil (rho 0,418), una significación de (sig.) de 0,038 

y regresión lineal del 0,417 (41,7%) donde se puede deducir una fuerte influencia de la 

dimensión centralización en la calidad de servicio, los datos descriptivos obtenidos el 92% de 

los docentes consideran como eficiente el nivel de la dimensión centralización (Tabla 7) es 

posible que exista buena disposición de los maestros por las medidas tomadas, pero estas deben 

estar ejecutadas con autoridad y con calidad humana. Se puede establecer una gran diferencia 

con los resultados de Ureta (2016) donde de una población de 92 docentes, solamente un 51% 

califica en un nivel medio la calidad de servicio ofertado. Pese a esto, Oszlak (2008) menciona 

que, si bien la descentralización ahorra trámites burocráticos, es necesario implementar 

mecanismos de control más exigidos evitando sesgos y tratos parcializados, abuso de autoridad 

y favoritismos.   

Considerando el objetivo general: Determinar la influencia de la estructura organizacional en la 

calidad de servicio de los docentes, por su parte Mintzberg (1991) en su teoría de estructura 

organizacional, establece y atribuye acciones tomadas, manejando dos componentes principales, 

como la división del trabajo en las asignaciones dadas, las mismas que tienen carácter ejecutorio. 

Esta estructura engloba normas regulatorias para cada función, fija un orden y planificación que 

rija las tareas asignadas en sus respectivos puestos y áreas. No obstante, según los antecedentes 

teóricos el estudio realizado en la universidad Andina Simón Bolívar cuyo objetivo fue diseñar 

una estructura organizacional que mejore la calidad de servicio de los docentes de un centro 

educativo en Guayaquil,  tuvo como conclusión un dato discordante ya que según un 
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cuestionario de 20 ítems dio como resultado que el 67% de colaboradores no conocían sus roles 

o funciones, no se cuenta con una estructura organizacional basada en la necesidad de la 

institución que logre distribuir el trabajo de manera efectiva que produzca mejor comunicación 

e integración entre los miembros. Haciendo por lo consiguiente un gran contraste con los datos 

obtenidos en esta investigación donde según los análisis descriptivos (Tabla 8), podemos decir 

que el 88% de los docentes encuestados conocen la importancia de una estructura organizacional 

eficiente que desde sus niveles jerárquicos vele por el bienestar de su personal docente, Así las 

buenas relaciones y la motivación al personal docente redundará en la calidad de servicio que 

se demuestre. A esto se suman los datos inferenciales de la Tabla 12, con una correlación 

positiva muy fuerte (rho 0,946) con una significación (sig.) 0,000 y con regresión lineal 0,962 

(96,2%) por lo que se predice que existe un alto grado de influencia y muy significativa. 

Entonces es prioridad que los docentes estén motivados, protegidos, que el orden burocrático 

establecido este organizado de forma congruente y favorable para el éxito de la institución y la 

profesionalización de su personal docente. De lo contrario la imagen estructural caerá en 

detrimento. 
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V. CONCLUSIONES 

 
La dimensión complejidad influye significativamente en la variable calidad de servicio de los 

docentes de la unidad educativa particular “SOFOS” de Guayaquil, 2019 lo que se afirma con 

los resultados correlacionales dado los valores sig.:0,000; rho: 0.734 y R: 0.609 alcanzados, en 

base a ello se predice un nivel de influencia del 60,9% (Tabla 9) 

 

La dimensión formalización influye significativamente en la variable calidad de servicio de los 

docentes de la unidad educativa particular “SOFOS” de Guayaquil, 2019 lo comprueban los 

resultados correlacionales dado los valores sig.:0,000; rho: 0. 686 y R: 0.577 alcanzados, por 

tanto, se conjetura un nivel de influencia del 57,7% (Tabla 10) 

 

La dimensión centralización influye significativamente en la variable calidad de servicio de los 

docentes de la unidad educativa particular “SOFOS” de Guayaquil, 2019 lo que se evidencia 

con los datos correlacionales dado los valores sig.:0,038; rho: 0.418 y R: 0.417 obtenidos, por 

esta razón se contempla un nivel de influencia del 41,7% (Tabla 11) 

 

La Estructura organizacional influye significativamente en la calidad de servicio de los docentes 

de la unidad educativa particular “SOFOS” de Guayaquil, 2019 lo que se afirma con los 

resultados correlacionales dado los valores sig.:0,000; rho: 0.946 y R: 0.962 alcanzados, en base 

a ello se predice un nivel de influencia del 90,2% (Tabla 12) 
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VI. RECOMENDACIONES 

Se recomienda que las autoridades y niveles de jefatura de la Unidad Educativa 

Particular “SOFOS” de Guayaquil, establezca un orden jerárquico basado en el bienestar 

institucional, los resultados indicaron que el nivel de la dimensión complejidad es regular, se 

insta trabajar con mayor diligencia y especificidad en el cumplimiento de asignaciones, 

obtenidas en los cursos de formación continua para docentes donde se prepararán con 

conocimientos y destrezas para el buen funcionamiento institucional.  Lo que según Mintzberg 

(1991) denomina “Burocracias profesionales”. 

Es recomendable que los administradores educativos de la Unidad Educativa Particular 

“SOFOS” de Guayaquil, diseñen manuales de inducción, donde estipulen normas, lineamientos 

y procedimientos precisos y adecuados para solventar las necesidades institucionales, los 

docentes encuestados opinan que el nivel de la dimensión formalización es regular, por lo que 

debe ajustarse a las realidades tangibles e intangibles, para manejar exitosamente imprevistos 

suscitados en la organización. (Plata, 2015). 

Se recomienda también que los directivos de la  Unidad Educativa Particular “SOFOS” 

de Guayaquil, trabajar en la estrategia DAFO en cuanto a la toma de decisiones y el uso del 

poder dentro de la institución, ya que los docentes opinaron que el nivel de centralización era 

regular, siguiendo el referente teórico de Oszlak (2006), que  utiliza el término centralización 

para indicar que la  debe concentrar la organización en un núcleo,  implementar mecanismos de 

control periódicos, evitar tratos parcializados, abuso de autoridad y favoritismos. 

Se recomienda que las autoridades de la Unidad Educativa Particular “SOFOS” de 

Guayaquil, definir y ejecutar una estructura organizacional que genere oportunidades para el 

crecimiento de los docentes, los resultados evidenciaron un nivel de organización regular, según 

la referencia teórica de Boland, Carro, Stancatti, Gismano, & Banchieri (2008) en su definición 

de estructura organizacional es el compendio de normas regulatorias y funcionales, 

estableciendo jerarquía, coordinación, planificación sobre las tareas asignadas en sus 

respectivos puestos y áreas. 
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Cuestionario para medir La Estructura Organizacional de 
una Unidad Educativa 

Escala ordinal de Likert 

El presente cuestionario tiene como objetivo medir el nivel 
de Estructura Organizacional, de la institución donde usted 
labora. Información que es de interés para una tesis de 
maestría que se ejecuta en la universidad Cesar Vallejo de 
la Ciudad de Piura- Perú. Lea atentamente cada pregunta y 
responda con una X marcando la opción que considere 
pertinente de acuerdo a su experiencia.  

Totalmente 
en 

desacuerdo 
 
 

(1) 

En 
desacuerdo 

 
 
 

(2) 

Indiferente 
 
 
 
 

(3) 

De 
acuerdo 

 
 
 

(4) 

Totalmente 
de acuerdo 

 
 
 

(5) 

Dimensión: Complejidad       

a.- Diferenciación o especialización horizontal      

1.- Considero que los niveles jerárquicos horizontales de mi 
institución funcionan de manera acertada 

     

2.- Puedo afirmar que los niveles burocráticos establecidos 
en la institución donde laboro, tienen aplicabilidad 
significativa. 

     

3.- Creo necesario considerar los procedimientos 
establecidos por el nivel jerárquico horizontal de la 
institución para realizar mi trabajo diario. 

     

b.- Diferenciación vertical o jerárquica       

4.- Creo que el crecimiento de la entidad donde laboro se 
debe al orden establecido por el nivel jerárquico vertical. 

     

5.- Estimo apropiado hacer constantes controles y 
seguimientos para comprobar si las funciones asignadas se 
están ejecutando correctamente. 

     

6.- El cargo asignado a cada personal en mi institución 
obedece a su formación profesional. 

     

c.- Dispersión Geográfica      

7.- Cada departamento de la institución donde laboro goza 
de la estructura adecuada y espacio físico necesario para 
desarrollar las actividades correspondientes. 

     

8.- El aula donde realizo la práctica docente, cuenta con las 
condiciones adecuadas para el desarrollo exitoso de mi 
labor diaria. 

     

9.- Cada departamento institucional debería mantener 
normas y políticas diferentes, aplicadas a la necesidad y 
funciones. 

     

Dimensión: Formalización      

a.- Normas      

10.- Las normas establecidas en la institución cumplen con 
un proceso formal en beneficio de los docentes. 

     

11.- Considera parcializadas las normas establecidas en su 
institución, favoreciendo a los directivos o autoridades. 

     

12.- Es fácil para mí adaptarme a las normas 
institucionales, aunque no esté de acuerdo a su contenido. 

     

13.- Estoy capacitado para mejorar sustancialmente las 
normas, para beneficio de toda la comunidad educativa. 

     

ANEXOS 

Anexo 1: Instrumento de la variable Estructura organizacional 
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b.- Reglas      

14.- Es importante la participación de los docentes en la 
creación de un reglamento institucional. 

     

15.- ¿Estoy de acuerdo con las reglas establecidas en el 
código de convivencia de mi institución? 

     

16.- El reglamento institucional beneficia a todos los 
miembros de la comunidad educativa. 

     

c.- Manuales o lineamientos institucionales      

17.- Considero que los lineamientos de la entidad donde 
trabajo deben ser modificados o más humanos. 

     

18.- Es necesario recibir un manual de inducción sobre los 
parámetros institucionales al momento de ingresar como 
docente. 

     

19.- Deberían programarse revisiones periódicas externas 
de los procedimientos institucionales. 

     

20.- Demuestro respeto por los lineamientos establecidos 
en el centro educativo sin juzgarlos. 

     

Dimensión: Centralización      

a.- Toma de decisiones      

21.- ¿Considero importante ejercer dominio y control a la 
hora de tomar decisiones institucionales? 

     

22.- Debe asignarse responsabilidades independientes, de 
acuerdo a competencias, antes que un solo ente rector al 
que rendir cuentas. 

     

23.- La manera como los directivos de mi institución 
solucionan los problemas internos es objetiva e imparcial. 

     

b.- Uso de poder o autoridad      

24.- ¿Apoyo la manera como el nivel jerárquico de mi 
institución ejerce la autoridad?   

     

25.- El   manejo excelente de habilidades interpersonales 
es muy importante para acceder a un cargo o nivel de 
autoridad. 
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Anexo 2: Ficha técnica de la variable Estructura Organizacional 

 

FICHA TÉCNICA SOBRE ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL 

 

1. NOMBRE                                                :             Cuestionario para medir el  nivel de Estructura 
Organizacional  

 

 

 

 

2. AUTOR                                                   :              Chenche Balladares Héctor Damián 
 

 

 

3. FECHA                                                    :              2019 
 

 

4. OBJETIVO                                                  :            Diagnosticar de manera individual el nivel de la 
Estructura Organizacional en sus dimensiones:  

Complejidad, Formalización y Centralización en 

la Unidad Educativa Particular “SOFOS” de                                            

Guayaquil, 2019 

 

 

5. APLICACIÓN                                          :            Docentes de la Unidad Educativa Particular “SOFOS” 
de Guayaquil 2019  

 

 

6. ADMINISTRACIÓN                               :            Individual 
 

 

      7.   DURACIÓN                                             :            30 minutos aproximadamente 
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8. TIPO DE ÍTEMS                                  :              Preguntas       
 

9. N DE ÍTEMS                                       :               25 
 

10. DISTRIBUCIÓN: DIMENSIONES E INDICADORES 
 

1.  Complejidad: 8 ítems 
Diferenciación o especialización horizontal: 1, 2.  

Diferenciación vertical o jerárquica: 3, 4, 5. 

Dispersión geográfica: 6, 7, 8. 

 

2. Formalización: 11 ítems 
Normas: 10, 11, 12, 13. 

Reglas: 14, 15, 16. 

Manuales o lineamientos institucionales: 17, 18, 19, 20. 

 

3. Centralización: 5 ítems 
Toma de decisiones: 21, 22, 23. 

Uso de poder o autoridad: 24, 25. 
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11. Evaluación  

DIMENSIÓN: Complejidad 

• Puntuaciones 

Escala Cuantitativa Escala Cualitativa  

1 Totalmente en desacuerdo 

2 En desacuerdo 

3 Indiferente 

4 De acuerdo 

5 Totalmente de acuerdo 
 

DIMENSIÓN: Formalización 

• Puntuaciones 

Escala Cuantitativa Escala Cualitativa  

1 Totalmente en desacuerdo 

2 En desacuerdo 

3 Indiferente 

4 De acuerdo 

5 Totalmente de acuerdo 
 

Dimensión: Centralización 

• Puntuaciones 

Escala Cuantitativa Escala Cualitativa  

1 Totalmente en desacuerdo 

2 En desacuerdo 

3 Indiferente 

4 De acuerdo 

5 Totalmente de acuerdo 
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• Evaluaciones en niveles por dimensión  

 

 

• Evaluación de Variable  

 

 

 

 

 

 

Escala Cualitativa Escala Cuantitativa 

 

Niveles 

Complejidad  Formalización Centralización 

Puntaje Mínimo Puntaje Máximo Puntaje Mínimo  Puntaje Máximo Puntaje Mínimo Puntaje Máximo 

Deficiente 1 15 1 18 1 8 

Regular  16 30 19 36 9 16 

Eficiente 31 45 37 55 17 25 

Estructura Organizacional 

Niveles Puntaje Mínimo Puntaje Máximo 

Deficiente 1 41 

Regular 42 83 

Eficiente 84 125 
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Nivel Deficiente  Nivel Regular Nivel Eficiente 

 

La unidad educativa, no posee una estructura 

organizacional, establecida dentro de los 
parámetros regulares. Existe déficit en el tipo 

de acciones jerárquicas que deben ejecutarse 

para el buen desarrollo institucional. Poca 
coordinación. Tiende al caos, debido a que no 

se evidencia el control necesario. Los factores 

complejos, que son niveles jerárquicos 

horizontales y verticales no crean ni ejecutan 
procedimientos adecuados. Los diferentes 

departamentos no tienen un seguimiento 

funcional a las actividades de los docentes y 
la toma de decisiones es de manera autoritaria 

sin beneficio de su personal docente. Su 

puntuación oscila entre los 1 y 41 puntos. 

 

La unidad educativa, posee una estructura 

organizacional, establecida dentro de los 
parámetros regulares. Existe déficit parcial en 

el tipo de acciones jerárquicas que deben 

ejecutarse para el buen desarrollo 
institucional. La coordinación no se efectúa 

con buena comunicación interna. Aunque no 

se evidencia caos,   los controles no se hacen 

de manera objetiva ni de manera periódica. 
Los factores complejos, que son niveles 

jerárquicos horizontales y verticales crean 

pero no se supervisan el cumplimiento de los 
procesos establecidos. Los diferentes 

departamentos tienen un seguimiento parcial 

a las actividades de los docentes y en la toma 
de decisiones se considera a los docentes 

como participantes, pero poco beneficiados. 

Su puntuación oscila entre los 42 y 83 puntos. 

 

La unidad educativa, posee una estructura 

organizacional, establecida dentro de los 
parámetros regulares. Evidencia 

cumplimiento y ejecución de las acciones 

jerárquicas generando el buen desarrollo 
institucional. La coordinación se hace 

exitosamente y llega a cada uno de los 

subordinados. Permanece el orden, los 

controles de rutina y periódicos se llevan de 
manera eficaz. Los factores complejos, que 

son niveles jerárquicos horizontales y 

verticales crean y ejecutan procedimientos 
adecuados. Los diferentes departamentos 

tienen un seguimiento funcional a las 

actividades de los docentes y la toma de 
decisiones considera a los docentes y los hace 

parte del crecimiento institucional, lo que 

redunda en crecimiento profesional de cada 

uno de los miembros. Su puntuación oscila 
entre los 84 y 125 puntos 

 

 

12. Validación                                                           : El instrumento presenta validez en su contenido, para tal efecto, tres expertos evaluaron la  

                                                                                       Coherencia, conexión, conveniencia del instrumento para la investigación. 
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Anexo 3: Base de datos de la variable Estructura organizacional 

 

No. De 

Ítems item 1 item 2 item 3 item 4 item 5 item 6 item 7 item 8 item 9 item 10 item 11 item 12 item 13 item 14 item 15 item 16 item 17 item 18 item 19 item 20 item 21 item 22 item 23 item 24 item 25No. De 

Encuestad

os

1 2 4 4 5 4 4 4 4 2 3 5 4 4 4 1 4 4 4 5 4 5 4 3 4 4

2 4 4 4 4 3 2 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4

3 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4

4 1 4 4 4 4 4 4 2 2 2 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 2 4 4

5 3 4 4 3 4 3 5 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4

6 1 1 5 2 4 1 3 4 2 4 5 4 4 5 1 4 3 4 3 4 5 5 3 5 2

7 1 1 5 3 4 2 4 4 2 4 5 4 5 5 3 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5

8 1 5 4 4 2 1 4 5 1 4 5 4 5 5 1 5 5 5 4 5 5 5 3 5 5

9 4 5 4 5 3 1 4 4 2 1 4 3 5 4 4 4 4 5 5 4 5 3 4 5 5

10 1 2 5 4 3 4 4 1 2 2 4 5 4 5 1 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5

11 1 2 5 4 3 4 4 1 2 2 4 5 4 5 1 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5

12 2 2 4 4 2 2 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

13 2 1 4 3 5 1 5 2 1 1 5 3 3 5 4 3 2 4 2 4 2 3 2 5 5

14 1 2 2 3 3 3 3 1 1 1 2 2 2 2 2 1 1 2 2 2 3 2 2 2 3

15 1 3 5 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4

16 2 4 4 3 1 2 4 5 2 1 4 4 4 4 1 4 5 5 5 5 4 5 3 4 4

17 2 2 5 4 5 5 5 4 5 5 4 1 4 4 5 4 5 2 4 4 4 5 4 4 4

18 1 2 4 3 2 2 1 5 4 2 5 4 4 4 2 4 5 4 4 4 5 5 3 4 4

19 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 2 2 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4

20 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

21 3 2 2 2 5 5 5 5 3 3 4 5 4 5 4 4 5 1 4 4 2 4 4 4 4

22 4 4 5 4 3 4 4 4 3 4 3 3 3 4 5 4 3 3 4 3 4 5 4 4 4

23 1 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 2 4 4 4 3 3 3

24 3 2 4 5 4 3 4 4 4 5 3 5 4 4 4 4 5 5 5 3 3 4 4 4 4

25 2 4 4 4 4 2 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 2 2 2 2 2 2 2 4 4

Fuente: Encuesta realizada en U. E. P. "SOFOS"

Elaborado por: Héctor Damián Chenche Balladares

VARIABLE: ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

BASE DE DATOS
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Anexo 4: Estadístico de fiabilidad de variable Estructura Organizacional 

Resumen de procesamiento de casos 

 N % 

Casos Válido 25 100,0 

Excluidoa 0 ,0 

Total 25 100,0 

a. La eliminación por lista se basa en todas las variables del 

procedimiento. 
 

 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,833 25 

Estadísticas de total de elemento 

 

Media de escala si el 

elemento se ha suprimido 

Varianza de escala si el 

elemento se ha suprimido 

Correlación total de 

elementos corregida 

Alfa de Cronbach si el 

elemento se ha suprimido 

VAR00001 89,20 120,250 ,343 ,828 

VAR00002 88,28 119,043 ,286 ,833 

VAR00003 87,08 120,243 ,501 ,823 

VAR00004 87,48 121,177 ,417 ,826 

VAR00005 87,68 125,977 ,113 ,838 

VAR00006 88,24 122,773 ,172 ,838 

VAR00007 87,24 122,857 ,339 ,828 

VAR00008 87,60 114,667 ,494 ,822 

VAR00009 88,36 116,657 ,415 ,825 

VAR00010 88,00 113,167 ,509 ,821 

VAR00011 87,20 120,583 ,452 ,825 

VAR00012 87,36 122,407 ,294 ,830 

VAR00013 87,28 117,710 ,760 ,817 

VAR00014 87,16 124,307 ,263 ,831 

VAR00015 88,36 125,823 ,069 ,843 

VAR00016 87,28 117,877 ,688 ,818 

VAR00017 87,52 115,010 ,585 ,818 

VAR00018 87,56 124,090 ,197 ,834 

VAR00019 87,48 116,510 ,602 ,819 

VAR00020 87,40 121,500 ,491 ,824 

VAR00021 87,28 123,127 ,275 ,831 

VAR00022 87,28 121,043 ,424 ,826 

VAR00023 87,96 118,123 ,637 ,819 

VAR00024 87,24 123,273 ,410 ,827 

VAR00025 87,20 125,000 ,279 ,830 



46 
 

Anexo 5: Matriz de validación del experto del instrumento de la variable Estructura 

organizacional 
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Anexo 6: Instrumento de la variable Calidad del Servicio docente 

Cuestionario para medir la Calidad de Servicio Docente de 
una Unidad Educativa 

Escala ordinal de Likert 

El presente cuestionario tiene como objetivo medir el nivel 
de Calidad de Servicio docente. Información que es de 
interés para una tesis de maestría que se ejecuta en la 
universidad Cesar Vallejo de la Ciudad de Piura- Perú. Lea 
atentamente cada pregunta y responda con una X 
marcando la opción que considere pertinente de acuerdo a 
su servicio como docente en la institución donde labora. 

Totalmente 
en 

desacuerdo 
 
 

(1) 

En 
desacuerdo 

 
 
 

(2) 

Indiferente 
 
 
 
 

(3) 

De 
acuerdo 

 
 
 

(4) 

Totalmente 
de acuerdo 

 
 
 

(5) 

Dimensión: Confianza      
a.- Empatía      

1.- Permito que la calidad de mi servicio como docente se 
vea afectado por las relaciones interpersonales con mis 
compañeros de trabajo. 

     

2.- Considero que al demostrar empatía con los padres de 
familia pierdo objetividad para desarrollar mi trabajo con 
calidad. 

     

3.- Los padres de familia confían plenamente en la calidad 
de mi servicio como docente 

     

b.- Servicio Personalizado      
4.- Considero que el servicio personalizado tiene 
implicaciones de parcialidad en el trato con los padres de 
familia. 

     

5.- Es conveniente pasar por alto ciertos procedimientos 
burocráticos, para dar una rápida y personalizada atención 
a los padres de familia. 

     

Dimensión: Fiabilidad       

a.- Imparcialidad      

6.- Si trato de manera imparcial a los padres de familia, 
sería como poner a todos “en un mismo saco”.  

     

7.- Mis acciones como docente generan fiabilidad de los 
padres de familia. 

     

b.- Objetividad      

8.- Permito de buena gana que mi institución educativa, 
realice constantemente controles y seguimientos para 
medir la calidad de servicio que ofrezco como docente. 

     

9.- Si dejo pasar el tiempo para resolver problemas 
“cuando las aguas se calmen” ¿estaría siendo objetivo? 

     

c.- Verificabilidad      

10.- Debe verificarse la calidad de mi servicio mediante 
procedimientos y lineamientos establecidos por otros 
compañeros de mayor jerarquía. 

     

11.- Debo procurar que la calidad de mi servicio sea 
transparente y verificable en cada día de trabajo. 

     

d.- Fidelidad      

12.- La calidad de mi servicio como docente ha contribuido 
a la permanencia o fidelidad de los padres de familia. 

     

13.- ¿Evidencio en mi trabajo el compromiso que genere 
fidelización de los padres de familia? 
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e.- Prudencia      

14.- Tengo capacidad para demostrar prudencia en mis 
acciones diarias como docente. 

     

15.- Me he visto involucrado en dificultades por emitir 
comentarios o actuar de manera imprudente. 

     

Dimensión: Responsabilidad      

a.- Seguridad      

16.- El servicio de calidad que ofrezco transmite seguridad 
a los padres de familia. 

     

17.- Considero que mis compañeros de trabajo ejecutan 
sus actividades con responsabilidad.  

     

b.- Credibilidad      

18.- Mi trabajo como docente contribuye a que la 
credibilidad institucional se incremente. 

     

19.- ¿Estoy seguro que el lugar donde trabajo cumple y 
satisface los requerimientos de la comunidad? 

     

c.- Confianza      

20.- Desarrollo habilidades de servicio que logre aumentar 
los niveles de confianza de los padres en mi institución  

     

21.- Es necesario transmitir confianza para obtener más 
clientes. 

     

Dimensión: Capacidad de respuesta      

a.- Rapidez      
22.- Actúo con rapidez ante alguna situación emergente 
que suscite en mi institución. 

     

23.- Acepto como necesarios, lineamientos burocráticos 
que impiden el rápido acceso a información para los 
miembros de la institución educativa. 

     

b.- Accesible      

24.- Los padres de familia consideran que soy accesible y 
dispuesto a solucionar problemas en la institución. 

     

25.- Trato a los padres de familia de la manera más 
accesible e interesado en buscar soluciones antes que 
hacerle ver sus errores. 

     

c.- Eficacia       

26.- Soy eficaz y hábil en mi servicio docente.      

27.- La eficacia me ayuda a optimizar recursos y mejorar la 
calidad de mi servicio docente. 

     

Dimensión: Tangibilidad      

a.- Procedimientos estadísticos      

28.- ¿Si realizan una encuesta a los padres de familia sobre 
mi calidad de servicio, me veré respaldado por los 
resultados estadísticos?  

     

29.- ¿Considero un proceso estadístico como instrumento 
de medición lógica de mi trabajo como docente? 

     

b.- Representatividad      

30.- La imagen que proyecto es una representación 
acertada y fiel de la identidad institucional. 

     

31.-El nivel de compromiso del cuerpo de docentes está en 
consonancia con la visión de su institución. 
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Anexo 7: Ficha técnica de la variable Calidad del Servicio docente 

FICHA TÉCNICA SOBRE CALIDAD DEL SERVICIO DOCENTE 

 

7. NOMBRE                                                :             Cuestionario para medir la calidad de servicio de 
los docentes.  

 

 

 

 

8. AUTOR                                                   :              Chenche Balladares Héctor Damián 
 

 

 

9. FECHA                                                    :              2019 
 

 

10. OBJETIVO                                                  :            Diagnosticar de manera individual la Calidad del 
Servicio docente en sus dimensiones:  

Confianza, Fiabilidad, Responsabilidad, 

Capacidad de respuesta, Tangibilidad de los 

docentes de la Unidad Educativa Particular 

“SOFOS” de Guayaquil, 2019. 

 

 

11. APLICACIÓN                                          :            Docentes de la Unidad Educativa Particular “SOFOS” 
de Guayaquil 2019  

 

 

12. ADMINISTRACIÓN                               :            Individual 
 

 

      7.   DURACIÓN                                             :            30 minutos aproximadamente 

 



55 
 

 

 

11. TIPO DE ÍTEMS                                  :              Preguntas       
 

12. N DE ÍTEMS                                       :               31 
 

13. DISTRIBUCIÓN: DIMENSIONES E INDICADORES 
 

4.  Confianza: 5 ítems 
Empatía: 1, 2, 3.  

Servicio personalizado: 4, 5. 

 

5. Fiabilidad: 10 ítems 
Imparcialidad: 6, 7. 

Objetividad: 8, 9 

Verificabilidad: 10, 11 

Fidelidad: 12, 13 

Prudencia: 14,15 

 

6. Responsabilidad: 6 ítems 
Seguridad: 16, 17 

Credibilidad: 18, 19 

Confianza: 20, 21 

7. Capacidad de respuesta: 6 ítems 
Rapidez: 22, 23 

Accesible: 24, 25 

Eficacia: 26, 27 

 

8. Tangibilidad: 4 ítems 
Procedimientos estadísticos: 28, 29 

Representatividad: 30, 31 
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11. Evaluación  

DIMENSIÓN: Confianza y empatía 

• Puntuaciones 

Escala Cuantitativa Escala Cualitativa  

1 Totalmente en desacuerdo 

2 En desacuerdo 

3 Indiferente 

4 De acuerdo 

5 Totalmente de acuerdo 
 

DIMENSIÓN: Fiabilidad  

• Puntuaciones 

Escala Cuantitativa Escala Cualitativa  

1 Totalmente en desacuerdo 

2 En desacuerdo 

3 Indiferente 

4 De acuerdo 

5 Totalmente de acuerdo 
 

Dimensión: Responsabilidad 

• Puntuaciones 

Escala Cuantitativa Escala Cualitativa  

1 Totalmente en desacuerdo 

2 En desacuerdo 

3 Indiferente 

4 De acuerdo 

5 Totalmente de acuerdo 
 



57 
 

DIMENSIÓN: Capacidad de respuesta 

• Puntuaciones 

Escala Cuantitativa Escala Cualitativa  

1 Totalmente en desacuerdo 

2 En desacuerdo 

3 Indiferente 

4 De acuerdo 

5 Totalmente de acuerdo 
 

Dimensión: Tangibilidad 

• Puntuaciones 

Escala Cuantitativa Escala Cualitativa  

1 Totalmente en desacuerdo 

2 En desacuerdo 

3 Indiferente 

4 De acuerdo 

5 Totalmente de acuerdo 
 

• Evaluaciones en niveles por dimensión  

Escala Cualitativa  Escala Cuantitativa  

 

Niveles 

Confianza Fiabilidad  Responsabilidad Capacidad de respuesta Tangibilidad  

Puntaje 

Mínimo 

Puntaje 

Máximo 

Puntaje 

Mínimo  

Puntaje  

Máximo 

Puntaje 

Mínimo  

Puntaje 

Máximo 

Puntaje 

Mínimo 

Puntaje 

Máximo 

Puntaje 

Mínimo 

Puntaje 

Máximo 

Deficiente 1 8 1 16 1 10 1 16 1 6 

Regular  9 16 17 33 11 20 17 33 7 13 

Eficiente 17 25 34 50 21 30 34 50 14 21 
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• Evaluación de Variable  
 

 

Calidad de servicio docente 

Niveles Puntaje Mínimo Puntaje Máximo 

Deficiente 1 51 

Regular 52 103 

Eficiente 104 155 
 

  

Nivel Deficiente Nivel Regular Nivel Eficiente 

Los docentes no logran el nivel acertado de 
calidad de servicio, se descuidan cualidades 
principales como la confianza, no muestran 
empatía en su trato con los padres de familia, 
sus actos no denotan fiabilidad. La 
responsabilidad es un factor dejado en un 
segundo plano. Existe un desinterés en 
ayudar o solucionar os inconvenientes que se 
presenten en la institución, la imagen 
institucional cae en detrimento por la forma 
negativa de representarla, no existe Calidad 
de servicio. Su puntuación oscila entre 1 y 51 
puntos.  

Los docentes logran un nivel regular de 
calidad de servicio, si bien se demuestran 
cualidades de servicio principales como la 
confianza, empatía, sus actos denotan 
fiabilidad. La responsabilidad es un factor 
variable. Se solucionan los inconvenientes 
que se presentan en la institución, pero en 
tiempos no prudentes ni acertados, no es 
clara la imagen institucional, no hay 
representatividad efectiva. Su puntuación 
oscila entre 52 y 103. 
 
  

Los docentes logran un nivel acertado de 
calidad de servicio, demuestran cualidades 
principales como la confianza, su trato con los 
padres de familia son empáticas. Sus acciones 
son fiables, actúan con responsabilidad, 
siempre dispuestos a solucionar de manera 
rápida, los inconvenientes que se presenten 
en la institución. La imagen institucional 
tienen excelente representatividad, 
verificable y comprobable. Existe Calidad de 
servicio docente. Su puntuación oscila entre 
104 y 155 puntos. 
  

 

12. Validación: El instrumento presenta validez en su contenido, para tal efecto, tres expertos evaluaron la                                                                                       

coherencia, conexión, conveniencia del instrumento para la investigación. 
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Anexo 8: Base de datos de la variable Calidad del Servicio docente 

No. De Ítems ITEM 1 ITEM 2 ITEM 3 ITEM 4 ITEM 5 ITEM 6 ITEM 7 ITEM 8 ITEM 9 ITEM 10 ITEM 11 ITEM 12 ITEM 13 ITEM 14 ITEM 15 ITEM 16 ITEM 17 ITEM 18 ITEM 19 ITEM 20 ITEM 21 ITEM 22 ITEM 23 ITEM 24 ITEM 25 ITEM 26 ITEM 27 ITEM 28 ITEM 29 ITEM 30 ITEM 31

No. De Encuestados

1 2 4 4 5 4 4 4 4 2 3 5 4 4 4 1 4 4 4 5 4 5 4 3 4 4 4 4 4 2 5 5

2 4 4 4 4 3 2 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3

3 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 5

4 1 4 4 4 4 4 4 2 2 2 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 3 3 4 2

5 3 4 4 3 4 3 5 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5

6 1 1 5 2 4 1 3 4 2 4 5 4 4 5 1 4 3 4 3 4 5 5 3 5 2 4 4 4 3 4 3

7 1 1 5 3 4 2 4 4 2 4 5 4 5 5 3 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5

8 1 5 4 4 2 1 4 5 1 4 5 4 5 5 1 5 5 5 4 5 5 5 3 5 5 5 5 5 3 5 3

9 4 5 4 5 3 1 4 4 2 1 4 3 5 4 4 4 4 5 5 4 5 3 4 5 5 4 5 4 4 4 4

10 1 2 5 4 3 4 4 1 2 2 4 5 4 5 1 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4

11 1 2 5 4 3 4 4 1 2 2 4 5 4 5 1 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4

12 2 2 4 4 2 2 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

13 2 1 4 3 5 1 5 2 1 1 5 3 3 5 4 3 2 4 2 4 2 3 2 5 5 4 2 4 4 4 4

14 1 2 2 3 3 3 3 1 1 1 2 2 2 2 2 1 1 2 2 2 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3

15 1 3 5 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4

16 2 4 4 3 1 2 4 5 2 1 4 4 4 4 1 4 5 5 5 5 4 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4

17 2 2 5 4 5 5 5 4 5 5 4 1 4 4 5 4 5 2 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5

18 1 2 4 3 2 2 1 5 4 2 5 4 4 4 2 4 5 4 4 4 5 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4

19 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 2 2 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 5 4 3 3 4

20 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

21 3 2 2 2 5 5 5 5 3 3 4 5 4 5 4 4 5 1 4 4 2 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4

22 4 4 5 4 3 4 4 4 3 4 3 3 3 4 5 4 3 3 4 3 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4

23 1 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 2 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4

24 3 2 4 5 4 3 4 4 4 5 3 5 4 4 4 4 5 5 5 3 3 4 4 4 4 4 4 4 2 3 2

25 2 4 4 4 4 2 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 2 2 2 2 2 2 2 4 4 4 4 4 4 4 4

Fuente: Encuesta realizada en U. E. P. "SOFOS"

Elaborado por: Héctor Damián Chenche Balladares

BASE DE DATOS

VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO DOCENTE
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Anexo 9: Estadístico de fiabilidad de la variable Calidad del Servicio docente 

 

 

Resumen de procesamiento de casos 

 N % 

Casos Válido 25 100,0 

Excluidoa 0 ,0 

Total 25 100,0 

a. La eliminación por lista se basa en todas las 

variables del procedimiento. 

 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,853 31 
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Estadísticas de total de elemento 

 

Media de escala 

si el elemento se 

ha suprimido 

Varianza de 

escala si el 

elemento se ha 

suprimido 

Correlación total 

de elementos 

corregida 

Alfa de Cronbach 

si el elemento se 

ha suprimido 

VAR00001 113,08 153,077 ,311 ,851 

VAR00002 112,16 151,807 ,261 ,855 

VAR00003 110,96 152,123 ,501 ,846 

VAR00004 111,36 154,657 ,347 ,850 

VAR00005 111,56 159,090 ,097 ,857 

VAR00006 112,12 155,193 ,171 ,858 

VAR00007 111,12 154,860 ,350 ,850 

VAR00008 111,48 146,093 ,489 ,845 

VAR00009 112,24 149,023 ,388 ,849 

VAR00010 111,88 145,193 ,479 ,846 

VAR00011 111,08 152,077 ,474 ,846 

VAR00012 111,24 154,940 ,280 ,852 

VAR00013 111,16 149,057 ,772 ,841 

VAR00014 111,04 155,373 ,329 ,850 

VAR00015 112,24 159,190 ,051 ,862 

VAR00016 111,16 148,390 ,748 ,841 

VAR00017 111,40 145,167 ,629 ,841 

VAR00018 111,44 157,257 ,169 ,855 

VAR00019 111,36 148,240 ,589 ,843 

VAR00020 111,28 152,627 ,543 ,846 

VAR00021 111,16 154,640 ,308 ,851 

VAR00022 111,16 152,390 ,456 ,847 

VAR00023 111,84 149,223 ,665 ,842 

VAR00024 111,12 154,943 ,445 ,848 

VAR00025 111,08 156,410 ,341 ,850 

VAR00026 111,04 157,207 ,498 ,849 

VAR00027 110,96 153,457 ,468 ,847 

VAR00028 111,16 157,307 ,529 ,849 

VAR00029 111,48 160,427 ,114 ,854 

VAR00030 111,16 158,307 ,344 ,851 

VAR00031 111,28 154,460 ,374 ,849 
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Anexo 10: Matriz de validación del experto del instrumento de la variable Calidad del Servicio 

docente. 
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Anexo 11: Matriz de consistencia 

 

TÍTULO:   Estructura Organizacional y su Influencia en la Calidad Del Servicio docente en la Unidad Educativa 

Particular “SOFOS” de Guayaquil, 2019. 

ESTUDIANTE: CHENCHE BALLADARES HECTOR DAMIÁN              PROGRAMA: SEMIPRESENCIAL POSGRADO CURRICULAR 

PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES METODOLOGÍA POBLACIÓN 

GENERAL: 

¿Cómo influye la 

estructura organizacional en la 

calidad servicio de los docentes 

de la Unidad Educativa 

Particular “SOFOS” de 

Guayaquil, 2019? 

ESPECÍFICOS: 

¿En qué forma la dimensión 

Complejidad influye en la 

calidad de servicio de los 

docentes? 

 

¿De qué modo la dimensión 

Formalización influye en la 

calidad de servicio de los 

docentes? 

¿En qué mesura la dimensión 

Centralización influye en la 

calidad de servicio de los 

docentes? 

 

GENERAL: 

Determinar la 

influencia de la estructura 

organizacional en la calidad de 

servicio de los docentes de la 

Unidad Educativa Particular 

“SOFOS” de Guayaquil, 2019 

 

 

GENERAL: 

La estructura organizacional 

influye significativamente en la 

calidad de servicio de los 

docentes de la Unidad Educativa 

Particular “SOFOS” de 

Guayaquil  

 

VARIABLE 

INDEPENDIENTE: 

ESTRUCTURA 

ORGANIZACIONAL 

 

No experimental 

correlacional causal.  

Descriptiva   transversal y 

cuantitativa 

 

POBLACIÓN 

Docentes de la Unidad 

Educativo Particular 

“SOFOS” de Guayaquil. 

Estuvo conformada por 25 

profesionales docentes de 

la unidad educativa, 

período 2019 - 2020. 

ESPECÍFICOS: 

Establecer la influencia de la 

dimensión complejidad en la 

calidad de servicio de los 

docentes.   

Determinar la influencia de la 

formalización motivación en la 

calidad de servicio de los 

docentes.   

Conocer la influencia de la 

dimensión centralización en la 

calidad de servicio de los 

docentes. 

 

 

ESPECÍFICAS: 

La dimensión complejidad 

influye significativamente en la 

calidad de servicio de los 

docentes.   

La dimensión formalización 

influye significativamente en la 

calidad de servicio de los 

docentes. 

La dimensión centralización 

influye significativamente en la 

calidad de servicio de los 

docentes.  

 

 

VARIABLE 

DEPENDIENTE:  

SERVICIO DOCENTE 

 

 

MUESTRA 

La muestra es de tipo no 

probabilística, 

estratificada, con un total 

de 25 profesionales 

docentes. 

MATRIZ DE CONSISTENCIA 



69 
 

Anexo 12: Solicitud de autorización de estudio 
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… 

Anexo 13: Documento de autorización de estudio 
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Anexo 14: Protocolo de consentimiento 
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Anexo 15: Fotografías    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

    Figura 1. Socialización de los parámetros para aplicación del instrumento 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

    Figura 2. Aplicación del cuestionario a los docentes. 

 

 


