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Resumen

Esta investigacion busco relacionar la Cultura organizacional y gestion de la calidad
del servicio en la Unidad Educativa "Ati Il Pillahuaso" Guayaquil, Ecuador, 2020,
bajo la metodologia cuantitativa y el disefio descriptivo correlacional. Aplic6 como
técnica la encuesta y como instrumento dos cuestionarios validados por tres
expertos y sometidos a pruebas de confiabilidad obteniendo coeficientes Alfa de
Cronbach de 0,849 y 0,735 por cada variable. Se aplicaron ambos cuestionarios a
34 trabajadores, seleccionados mediante un muestreo probabilistico estratificado.
Los datos se procesaron en Excel y SPSS, presentandose los resultados en tablas.
Se utilizé la prueba estadistica no paramétrica Rho de Spearman para determinar
las correlaciones, asi como para contrastar las hip6tesis. Segin como indica el
analisis de las pruebas detalladas por la r de Spearman corresponde a 0,618** y
una Sig. = 0,000 < 0,01 valores que sefalan que la correlacion obtenida entre la
cultura organizacional y gestion de la calidad del servicio es alta. Se valida la
hipotesis afirmativa porque se observa claramente segin como indica el andlisis de
las pruebas detalladas por la r de Spearman corresponde a 0,618* y una Sig. =

0,000 < 0,01 valores que sefalan que la correlacién obtenida es alta.

Palabras clave: Cultura organizacional, gestibn de calidad del servicio,

expectativas del usuario, percepcién del usuario, satisfaccion del usuario.
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Abstract

This research sought to relate the organizational culture and management of service
quality in the Educational Unit "Ati Il Pillahuaso" Guayaquil, Ecuador, 2020, under
the quantitative methodology and the correlational descriptive design. The survey
was applied as a technique and as an instrument two questionnaires validated by
three experts and subjected to reliability tests, obtaining Cronbach's alpha
coefficients of 0.849 and 0.735 for each variable. Both questionnaires were applied
to 34 workers, selected by a stratified probability sampling. The data were
processed in Excel and SPSS, presenting the results in tables. Spearman's Rho
nonparametric statistical test was used to determine correlations, as well as to test
hypotheses. As indicated by the analysis of the detailed tests by Spearman's r, it
corresponds to 0.618** and a Sig. = 0.000 <0.01 values that indicate that the
correlation obtained between organizational culture and service quality
management is high. The affirmative hypothesis is validated because it is clearly
observed as indicated by the analysis of the detailed tests by Spearman's r
corresponds to 0.618** and a Sig. = 0.000 <0.01 values that indicate that the

correlation obtained is high.

Keywords: Organizational culture, service quality management, user expectations,

user perception, user satisfaction.
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l. INTRODUCCION

A nivel internacional en América Latina descrito por el organismo internacional
rector de los derechos de la educacion y el acceso a la ciencia y cultura, Unesco
(2017) plante6 que, todas las personas no sélo poseen derecho a recibir una
educacion de calidad, sino también aguardar ante las politicas, leyes o prestacion
de servicios un resultado orientado a la reduccion de la segregacion de
competencias entre las capacidades del educador y el estudiante al mismo tiempo
ante la calidad de respuesta en la cultura organizacional de la Unidad Educativa,
de esta forma en un analisis general realizado a nivel latino americano, solo el 45%
de las escuelas primarias de América Latina habian aplicado la gestién de calidad
de servicio educativo. Este resultado revela que no existe una solucién sencilla a
los problemas relacionados a la cultura organizacional en la gestion de calidad de

servicios educativos.

Ahora, en las diferentes orientaciones de los enfoques gubernamentales existen
obligaciones en el aseguramiento de los derechos de los nifios y nifias en la calidad
educativa que perciben; es de esta forma que se logre un nivel de satisfaccion entre
los indicadores pedagdgicos del ente rector de la ensefianza en Ecuador, como es
el Ministerio de Educacion. Es importante recalcar que no se puede correlacionar
la cultura de una organizacion bajo la asimilacién de una poblacion, es decir, se
debe establecer la relacion de la cultura de la organizacion bajo la vision y mision
de la escuela que nace de la contextualizacion de la ubicacion en la comunidad que

presta servicios.

Por su parte, Martinez y Robles (2019) en su informe en la Universidad Estatal de
México en Jalisco, con el tema de: cultura organizacional en el Sistema de Gestion
de Calidad en las Dependencias de Educacion Superior, detalla la metodologia de
tipo descriptiva donde la poblacién fueron 101 docentes que destacan una
resolucién de encuestas con un nimero de 37 items que recalcan las constantes
inconformidades repetitivas de inexistencia de registros en la medicion de la calidad
de procedimientos en la relacion de los modelos de gestion jerarquicos ante la
cultura organizacional descrita en la investigacion, denotan parte del problema

observado por el indagador antes nombrado.



La cultura organizacional, como tal es la vision y mision de la empresa distribuida
en forma de ordenamiento y distribucion de funciones esenciales para la
organizacion educativa; disefiado asi para potencializar la atencién y satisfaccion
del consumidor final del servicio educativo en la ciudad de México (Martinez y
Robles 2019).

A nivel nacional se destaca a Espinoza (2016) quien plantea que, en la ciudad de
Quito, Ecuador se ha identificado que dentro las evaluaciones a las Universidades
del Ecuador, no se consideran por ningun lado los presupuestos que utilizan las
entidades dispuestas a la educacion superior la mejora de la cultura organizacional
enfoca a la disposicion de las funciones sobre una reingenieria en la cultura
organizacional. Es decir, poder medir el nivel de apropiacion en el conocimiento de

la jerarquia de la unidad educativa.

La cultura organizacional de cada unidad educativa se enfoca sobre su misién y
vision en la vista de entrega de resultados en el servicio de educacion que supone
un resultado de mayores asignaciones en el control de presupuestos sobre la forma
de manejo de los departamentos y de los niveles de ensefianza.

Por otra parte, segun el autor Cérdova (2016) con el tema de estudio: Andlisis
comparativo de la gestion de calidad educativa entre la Universidad Tecnoldgica
Ecotec y sus pares surcoreanos del Consorcio para la Colaboraciéon de la
Educacion Superior en Ameérica del Norte, establecen que, la ciudad de Guayaquil,
la calidad de cultura organizacional el enfoque de forma jerarquico se orienta a la
capacidad de establecer la asignacion de labores en los colaboradores de forma
productiva, de esta forma la cultura de tipo organizacional se halla respaldada en
la organizacion y métodos de funcionalidad en la obtencion de resultados.

A través de la observacion en la Universidad Ecotec se evidencian limitaciones en
induccion de la cultura organizacional de la misma a los docentes, es decir se hallan
dificultades de entender como funciona la comunicacion y la jerarquia de la
institucion de ensefianza superior. No se debe confundir la calidad de la
organizacion sobre la infraestructura fisica, no se estratifica la facilidad y
oportunidades de superacion profesional al personal docente y académica a los

estudiantes como base de la cultura organizacional; es mas, se debe observar la



gestion del modelo administrativo de adecuacion y adaptacion a los lineamientos

de los entes rectores de pais, como es el Ministerio de Educacion del Ecuador.

En la unidad de formacién Superior Ecotec, ubicada en la ciudad de Guayaquil, se
observa objeciones y posibles obstdculos en cultura organizacional
especificamente en la asignacion de funciones departamentales sobre la
distribucion de recursos y al mismo tiempo el mandato de la calidad del servicio.
Para ofrecer una gestion de servicio de calidad de educacion superior existen
intervenciones ambientales que se hallan relacionadas a la politizacion de los
modelos de organizacion en las Unidades Educativas bajo el ente rector del

Ecuador, Ministerio de Educacion.

De forma local se halla la observacién del problema en la Unidad Educativa "Ati Il
Pillahuaso" ubicada en la ciudad de Guayaquil, Ecuador, en ésta se puede
evidenciar la ensefianza de la correlacion de la cultura organizacional bajo la
disposicion de la meta en la forma de gestionar la calidad: Interpretacion de una
causa y efecto en la calidad de gestidén sobre el desempefio de los educadores,
despliegue de la calidad demandada, uso de la teoria del valor y Gestién de la
calidad total orientada al usuario. En esta forma, se entiende las expectativas del
consumidor final del servicio otorgado. Lo anterior expuesto, se debe establecer el
problema general: ¢ Cual es la relacion entre la cultura organizacional y la gestion
de la calidad del servicio en la Unidad Educativa "Ati Il Pillahuaso” Guayaquil,
Ecuador, 2020?

Asi mismo la problematica de caracter especifico: ¢Cudl es la relacion entre la
cultura organizacional y la dimension expectativas del usuario en la Unidad
Educativa "Ati Il Pillahuaso" Guayaquil, Ecuador, 2020?, ¢, Cual es la relacién entre
la cultura organizacional y la dimension percepcion del usuario en la Unidad
Educativa "Ati Il Pillahuaso" Guayaquil, Ecuador, 2020?, ¢ Cual es la relacion entre
la cultura organizacional y la dimension satisfaccién del usuario en la Unidad

Educativa "Ati Il Pillahuaso" Guayaquil, Ecuador, 20207?.

El presente estudio se justifica en el supuesto de diversas teorias con el aporte de
nuevos conocimientos basados en los modelos “Genérico de cultura organizacional
por Heinzmann y Neto (2014) y gestion de calidad European Foundation For Quality

Management (EFQM)” propuesto por EFQM (2018). Se asumen las teorias de la



cultura organizacional desde la corriente critica propuesta por Gmez y Rodriguez
(2014) y de la calidad del servicio global de Chacén y Rugel (2018). El proyecto se
justifica en el enfoque préactico porque contribuye a solucionar un problema de
cultura organizacional como: la valoracion del simbolismo, la instrumentacion de la
gestion y la estabilizacion que posee el modelo organizacional; y gestion de la
calidad del servicio, como es: las expectativas del usuario, la percepcion cumplida

en el usuario y por ultimo la satisfaccion del mismo.

La justificacion metodoldgica porque aporta una nueva propuesta de instrumentos
y técnicas de evaluacion altamente confiables y validados por expertos que pueden

ser considerados por nuevas investigaciones.

La justificacion social se evidencia en la presente investigacion porque beneficia a
la comunidad educativa del Colegio “Ati Il Pillahuaso” de la ciudad de Guayaquil,
Ecuador. Asimismo, el beneficio que se otorga a la problematica que percibe la

comunidad educativa en diferentes dimensiones.

A continuacion se describe el objetivo general de la investigacion: Determinar la
relacion entre la cultura organizacional y la gestion de la calidad del servicio en la
Unidad Educativa "Ati Il Pillahuaso" Guayaquil, Ecuador, 2020. Y los objetivos
especificos: Establecer la relacién entre la cultura organizacional y la dimensién
expectativas del usuario en la Unidad Educativa "Ati Il Pillahuaso” Guayaquil,
Ecuador, 2020; Establecer la relacion entre la cultura organizacional y la dimension
percepcion del usuario en la Unidad Educativa "Ati 1l Pillahuaso" Guayaquil,
Ecuador, 2020; Establecer la relacion entre la cultura organizacional y la dimension
satisfaccion del usuario en la Unidad Educativa "Ati Il Pillahuaso” Guayaquil,
Ecuador, 2020.

Seguidamente se menciona la hipotesis general: Hi: Existe relacion significativa
entre la cultura organizacional y la gestién de la calidad del servicio en la Unidad
Educativa "Ati Il Pillahuaso" Guayaquil, Ecuador, 2020; Ho: No existe relacion
significativa entre la cultura organizacional y la gestion de la calidad del servicio en
la Unidad Educativa "Ati Il Pillahuaso” Guayaquil, Ecuador, 2020. Y las hipétesis
especificas: Existe relacion significativa entre la cultura organizacional y la
dimensién expectativas del usuario en la Unidad Educativa "Ati Il Pillahuaso"

Guayaquil, Ecuador, 2020. Existe relacion significativa entre la cultura



organizacional y la dimension percepcion del usuario en la Unidad Educativa "Ati Il
Pillahuaso" Guayaquil, Ecuador, 2020; Existe relacidn significativa entre la cultura
organizacional y la dimension satisfaccion del usuario en la Unidad Educativa "Ati
Il Pillahuaso" Guayaquil, Ecuador, 2020.



. MARCO TEORICO

Dentro de los antecedentes internacionales se destaca a Ardiansyah, Hamidah y
Susita (2020) quien realiz6 un articulo de revision sistematica en Indonesia sobre
“Organizational culture, compensation and employee engagement influence on
Organizational citizenship behavior’. EI método que utilizd el autor en la tesis
previamente mencionada fue cuantitativo, con claro enfoque cuasi experimental,
estableci6 como grupo objetivo o muestral a 173 individuos, a los cuales se les
empled un cuestionario de 250 items. Como resultado, la cultura organizacional
tiene un efecto directo la modalidad de control de la jerarquia de la organizacién en
la asignacion de las funciones de los docentes en la escuela. Es asi que dicha
participacion en la calidad de gestion de servicios se establece la predisposicion al
incremento de la calidad a partir de la gestion y la cultura organizacional como

resultado de bajo nivel gestion de recursos.

Por su parte, Radwan y Abdul (2019) elaboraron el articulo cientifico en Arabia
Saudita con el titulo “The effect of organizational culture on students’ cognitive, skill-
based, and affective learning outcomes in higher education in Saudi Arabia”. El tipo
de investigacion fue cuantitativa, de disefio experimental, se trabajé con una
muestra de 350 estudiantes, a los cuales se les aplicaron dos cuestionarios que
contenian 95 elementos. Las deducciones indicaron en forma consistente a la
cultura organizacional como un influyente en forma directa y significativa en los
objetivos deseados de la calidad de aprendizaje significativo, basado en habilidades
y afectividad en los estudiantes en contextualizacién de educacion superior saudi.
El estudio tuvo el potencial de reflejar positivamente sobre el Ministerio de
Educacién, los lideres académicos, asi como el apoyo a las instituciones de

educacion superior.

Inquilla, Calsina y Velazco (2017) desarrollaron un articulo cientifico titulado “La
calidad educativa y administrativa vista desde dentro: caso universidad nacional del
altiplano - Puno - Peru”. El modelo de indagacion fue cuantitativo, de disefio
experimental. La poblacion y seccidon muestral seleccionada se enfoco en 120
alumnos, 18 catedraticos y finalmente, a cinco elementos del area administrativa
en el capital humano de la organizacion de la UNA-P (Universidad Nacional del

Altiplano-Pera). La medicion se logré por medio de la aplicacion del instrumento



validado en la adaptacion del cuestionario de Servqual con estratificacion de escala
cerrada tipo Likert con cinco opciones de seleccion Unica; los valores que arrojo
este instrumento se correlacionaron por formulacion de alfa de Cronbach, cuyo nivel
fue del 0.709, lo cual demuestra la fiabilidad del mismo para la evaluacion de la
calidad del servicio. En la variable del estudio antes mencionado de Calsina y
Velasco (2017) se detalla el mismo cuestionario instrumental con la valoracion
igualmente realizada por alfa de Cronbach con resultados en un nivel por debajo
del antes mencionado, es decir se halla dificultades de interaccion entre la

administracion y la calidad de educacion dada a los usuarios.

A modo de conclusion preliminar sobre el analisis anterior de los resultados, los
atributos que engloban la calidad de servicio académico y la administraciéon del
centro de educacion superior no son los deseados por los estudiantes y docentes,
no asi los administrativos encuestados dan a conocer una vision contra posicionaria
a los antes mencionados, es asi que la correlacion de influencia de las variables
dio valores interpretativos de manera negativa siendo muy deficiente la

administracion sobre el objetivo deseado por los otros estratos de la muestra.

A su vez, Tumino y Poitevin (2014) efectuaron un articulo cientifico en Argentina
con la tematica “Evaluacion de la calidad de servicio universitario desde la
percepcion de estudiantes y docentes: caso de estudio”. La tipologia de la
investigacion fue cuantitativa, disefio experimental, se estableci6 como muestra un
grupo de 454 discentes y 64 educadores, a los cuales le aplicaron un cuestionario
de 42 interrogantes de manera cerrada relativas a las interpretaciones de la calidad
del servicio que recibian y las caracteristicas de los medios que facilitaba la
institucion para que sean obtenidos.

Los resultados que se documentaron en el estudio tuvieron una consistencia de
manera interna a la institucién sin medicion de las variables extrinsecas que
afectaran la dimension intrinseca, de la cual se logr6 establecer dimensiones
orientadas a una evaluacion de las mejoras que sean necesarias en el
procedimiento de entrega de servicios educativos. Es asi que, los resultados
derivaron en la afirmacion de una potencial mejoria en la calidad de educacién

como servicio a través de la correcta administracion de recursos como parte de la



cultura organizacional que poseia (jerarquica de tipo lineal o militar y a su vez

funcional).

Es asi que, las organizaciones educativas segun su cultura en el cual se hallaban
establecidas dieron un repunte en la falta de logros que debian promover la
participacion de la interaccion de los diversos departamentos o areas de la
organizacion en la perspectiva de alcance de objetivos deseados como calidad de

servicios.

Dentro de los antecedentes nacionales se destaca a Llanos (2017) quien realizé un
estudio en la ciudad de Quito, Ecuador sobre “La influencia de la cultura
organizacional- sobre la gestion humana”. El modelo de realizacion de la
documentacion de la investigacion se dio de manera cualitativa, con un esquema
descriptivo, fue aplicada la técnica y el instrumento de cuestionario con un nimero
de 30 items. Dentro de los resultados encontrados se determind que la cultura
organizacional, se hall6 relacionada con la delimitacién de una correcta induccién
en métodos organizacionales para que esté al alcance de los colaboradores y
directivos del mismo. Es asi que, los resultantes de la investigacion dan una
interpretacion en el cual, la organizacion es la constitucién de una herramienta que
es considerada al mismo tiempo como procedimiento de desarrollo de la
optimizacién de recursos y de la eficiencia de los valores en la adaptacion del
personal sobre la influencia externa de la idiosincrasia del colaborador dentro de la

unidad educativa.

Por su parte, Portilla (2015) efectué una tesis de maestria en la ciudad de Quito,
Ecuador relacionado al “Sistema de gestion de la calidad para servicio al usuario”.
El tipo de investigacion utilizado fue el cualitativo, el disefio de campo, se trabajé
con una muestra de 80 usuarios, a los cuales se les empled un cuestionario de 24
items, el cual se enfoc6 en el mejoramiento de la atencion al usuario de una unidad
educativa con prestaciones de servicios en la capacitacion continua a
profesionales, es decir los tiempos de espera para la inscripcion a los cursos eran
lentos y se notificaba al usuario momentos antes en menos de 24 horas al comienzo
de la capacitacion; en los resultados de aplicacion de propuestas de mejoras en la

calidad de eficiencia de atencion con una reingenieria de la cultura organizacional



se obtuvieron valores favorables a la participacion de los estudiantes con miras a

recomendaciones a conocidos.

Por su parte Jurado (2014) realizé un estudio como maestrante acerca de la
“Cultura organizacional en la gestion de la calidad de servicios para el mejoramiento
de las operaciones internas de una Unidad Educativa Superior en la ciudad de
Quito”. El tipo de investigacion empleado fue el cualitativo, el disefio de campo, se
determiné como muestra a 50 colaboradores de dos universidades de la ciudad
“Luz de América”, a éstos se les realiz6 la recoleccion de informacion de los datos
primarios como base de encuestas con cuestionarios de escala Likert de opciones
cerradas uUnicas. Se obtuvieron detalles en la forma positiva que se gestiona la

calidad del servicio basada en la cultura de las organizaciones.

Es asi que, se necesita establecer la oportunidad de mejoras que arrojaron los
resultados, por tal motivo la influencia de indicadores en bajo nivel de aceptacion
sobre los encuestados se propicia una mejora en la calidad de atencion al servicio
como parte del mejoramiento de calidad para reducir el nivel de incidencia del
problema de costos de no calidad. La valoracion de los consumidores del servicio

educativo de las universidades es baja por parte de la percepcion de los usuarios.

Seguidamente se mencionan las teorias relacionadas con las variables de estudio,
en la variable uno, cultura organizacional, se asume como modelo tedrico el
“Genérico de cultura organizacional” propuesto por Heinzmann y Neto (2014)
dentro de los puntos de contribucidén se destacan los siguientes: cultura del poder,
cultura del papel, cultura del logro y cultura del acompafiamiento. Se asume este
modelo tedrico porque contribuye a la fuente de las cualidades de idiosincrasia
apropiados por los miembros institucionalizados. La solucién al problema de la
institucion educativa se detalla como la participacion entre la asimilacion de los
elementos constitucionales de comunidad a modo extrinsecos y la calidad de
integracion interna para convertir la cultura en una creencia de los trabajadores

orientados a la pertenencia de la produccion de la misma.

Este proyecto investigativo asumio la teoria de la cultura organizacional desde la
corriente critica propuesta por Goémez y Rodriguez (2017) la cual mencioné los

siguientes aportes: el entorno es la base para que se dé una correlacién entre la



percepcion y la capacidad del individuo para asimilacién de funciones en supuesto

de labores.

Se asume esta teoria especifica porque al momento de establecer el logro de éxitos
en la retribucién de un reconocimiento u oportunidades de ascensos en la cultura
organizacional como estructura de la empresa, se da la calidad de adherencia de
los ejes centrales en la participacion de la organizacion por parte del empleado bajo

la evaluacion de los supervisores.

En cuanto a las definiciones conceptuales de la cultura organizacional se asume
como postura cientifica a Palafox, Jiménez y Hernandez (2019) quienes detallaron
la asistencia de la calificacién estructural de los sistemas en la calidad de
aseguramiento de la pertenencia de los colaboradores en la capacidad de
comparticion y colaboracion segun los valores que estructuran la organizacion para

ser mas eficientes.

La cultura organizacional demuestra las cualidades del colaborador para expresar
sus conformidades entre la forma que se estructura la empresa y al mismo tiempo
como se llega al resultado sin la duplicidad de responsabilidades. En esto, el
desarrollo del sentimiento juega un rol importante en la capacidad de alcanzar la
meta de calidad eficiente en la observacion a través de la intervencion de los

problemas.

De esta forma, los autores detallados proporcionan un ejemplo de miembros en
sentido de identidad en la organizacion y generar compromiso con las creencias y
valores. Como mencionan Linares y Ochoa (2016) sostienen que es un
conglomerado de asociacion que determina la calidad de desempleo de los
colaboradores.

Al mismo tiempo, se considera como un modelo de percepciones de conjeturas
basicas que comparte un grupo al momento de asimilar una resolucion de
problemas a través de cdmo se organizaria mejor la unidad de trabajo y el
procedimiento de los procesos a seguir. Desde otra perspectiva Vargas y Flores
(2019) mencionan que, es el grupo de creencias y modelados de como se debe
llevar mejor el flujo de los procesos en el trabajo con el fin de obtener mayor
eficiencia en la produccién por cada colaborador a través del manejo de la gestion

de recursos y administracion.

10



En relacion a lo antes mencionado, es oportuno abarcar la participacion de la
unidad de organizacion y métodos de las unidades educativas, muchas de éstas se
hallan conformadas por expertos en la materia administrativa docente o por los
propios colaboradores de la Unidad Educativa con disposicién a generar un cambio
que facilite el proceso de educacion y manejo gestion de calidad en los servicios

educativos ofertados.

Segun Marulanda y Cruz (2018) es un procedimiento que esquematiza de manera
referencial el flujo de actividades bajo el ordenamiento de la estructura del recurso
humano dividido en departamentos o areas con una cualidad dirigida a la
comunicacién y mejoras en calidad de entrega de productos y calidad en la gestion
de los recursos; de referencia para la gestion del conocimiento se elaboran
manuales organizacionales o estructuras de flujo organizacional contemplando el
comportamiento y actitudes que comparten los docentes y segun su grado de

adaptacion laboral se ofrecen modelamientos de dicha jerarquia interna.

Por su parte Gutiérrez (2016) manifesté que es un método de comprensioén que nos
suministra un piloto de contexto por el cual se da sentido de la jerarquia que es
participe del orden. Este sistema esta conformado de un grupo de elementos que
destaca la secuencia de control en las metodologias y procedimientos de la

funcionalidad de la escuela.

Para evaluar la cultura organizacional se asumen las dimensiones propuestas por
Bedoya (2017). La primera dimension es la simbdélica, segun Abad y Lépez (2015)
es la creencia, cultura e identidades sociolégicas del individuo, es decir son las
caracteristicas que comprenden lo aprendido desde el desarrollo de la persona a lo
largo de su vida que influye directamente sobre su capacidad de adaptacion a la
cultura organizacional de una empresa o unidad educativa como es el caso de este

estudio de tesis.

Esta dimensién posee diferentes indicadores que son ingénitas, entre ellos estan:
Los valores, las costumbres, el objeto del porqué de la conducta, la idiosincrasia,
las preferencias idealistas de las costumbres, el grado de resistencia al cambio o

afinidad a la adaptacion al modelo organizacional de la empresa.

Es asi que, el autor Médor (2019) expreso que, la influencia de los simbolos que

representa lo material o tangible, son la base que anuncia en la percepcion de los
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colaboradores la organizacion de tipologia jerarquica y al mismo tiempo la
equivalencia a la equidad o igualdad en la toma de decisiones que proporciona la

observacion del manejo o gestion en base a la cultura organizacional.

El primer nivel de la dimension, es de forma genérica y es la herramienta base para
interpretar como el individuo se relaciona con la gestion de recursos y asignacion
de funciones en base a las culturas del entorno que no es manejable por la empresa
y debe ser tomado muy en cuenta por el administrador educativo al momento de
establecer un anexo a los procedimientos y funciones a partir de los entes rectores
de educacion (Ministerio de Educacion del Ecuador) para facilitar la continuidad de
la jerarquia pero mejorar la participacion de los colaboradores en la toma de
decisiones que conlleva la mejora del manual de procesos segun el cargo de cada
escaldn de la cadena de control.

En otro contexto, segin menciond el autor Ocampo (2019) sostuvo que, son
lineamientos de manera secuencias y de repeticion de las actividades que
demuestran y consolidan los saberes en valores especificos inherentes de las
empresas por medio de la implementacién de conceptualizaciones Unicas para
determinar el proceso, procedimiento y labores de cada uno de los escalafones

jerarquicos que el individuo debe adaptarse.

En correlacion, estos contenidos demuestran que, en forma simplificada, son los
grupos de interrelacion que detallan la asimilacién de valores, creencias culturales
y tradiciones de maneras ancestrales que estan perpetuos en el medio y son
necesarias adaptarlas a la organizacion de la cultura de la empresa segun la vision
y misién de la misma como parte de la productividad que genera la correcta gestion

de la misma.

La segunda dimension corresponde a la instrumental, desde el enfoque conceptual
de Vasquez (2016) es la formacién de manera organizacional en modelo funcional
a partir de la jerarquia, es decir, se logra una division del trabajo con el fin de la
ejecucion de la reduccion de funciones por comparticion de division de

responsabilidades en la entrega de resultados.

Es decir, la dimension instrumental es la calidad de aseguramiento de la distribucion
de recursos para llegar a una esperada por los entes rectores o superiores en el

caso de la gerencia administrativa en unidades particulares donde intervienen

12



accionistas, no asi en el caso de establecimientos de corte fiscal, la relacion de la
organizacion funcional se delimita por la integracion de apoyo, analisis de
problemas y resolucion de problemas a través de registros de consejos de manera
especializada en la combinaciéon de la lineo-funcionalidad para contextualizar la
realidad con el requerimiento de la actividad productiva docente como pasos de la

gestion de calidad de servicios y la cultura organizacional.

Ademas, en la dimension instrumental se plantea el éxito de la cultura
organizacional de la escuela como parte de la especificacion de la sistematizacion
de una diagramacion de flujo en la que se permite la visualizacion de las acciones
que se deben realizar y la capacidad de establecer cuando es o0 no oportuno
ejecutar la linealidad y la colaboracién de los deméas agentes de control o de la
jerarquia de la unidad educativa.

En palabras del autor De la Cruz (2017) afiadié que, la calidad del segundo nivel
de la dimension es de manera instrumental porque establece los modelos de cultura
organizacional que son pertinentes en la seleccion de ideas o colaboracion de los
docentes en la nueva toma de decisiones que parte de la guia de induccion y los
lineamientos curriculares e institucionales de los elementos de rectoria de las
organizaciones fiscales o particulares segun establece la ley vigente o la necesidad

de adaptacion de los procesos previamente establecidos.

En esta dimension, se detalla la permisiébn de promover en el contexto local la
intervencién de la realidad local en la adecuacion de las acciones que especifica el
directivo ante las metas necesarias a ser alcanzadas por los colaboradores en la

oferta de los servicios educativos.

Ante esto, en las expresiones de De Botton (2015) que planted, en aquella
referencia del conocimiento es oportuno demostrar el acceso a un nuevo curriculo
de manera general y de corte académico en la correlacion de la interdisciplinar para
llegar a una buena entrega de productos de servicios educativos ante la necesidad
de la comunidad de una educacion de calidad a partir de la ejecucion de una buena

cultura de organizacion con el enfoque a la gestion de los recursos existentes.

Es asi que, interviene cuando utilizamos el lenguaje para actuar sobre el mundo
gue nos rodea, también cuando queremos mediante el lenguaje actuar sobre los

demas y que hagan lo que queremos.
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La tercera dimension es la estabilizadora, para Garcia (2017) esta subcategoria
contribuye desde otra perspectiva se destaca a Marti, Montero y Sanchez (2018)
quienes mencionan que esta dimension demuestra la funcionalidad de la
organizacion y del mismo modo se establece la calidad de la induccién que puede
0 no ser apreciada y asimilada por el sujeto en el contexto de aprendizaje del

manual de funciones.

Esto, da una contribucién al buen desenvolvimiento del colaborador en la empresa
u organizacion reguladas por entidades estatales, que logra un modelamiento de la
expresion de las emociones y de las cualidades de alcance en los estandares de

produccion.

A continuacion se describen las teorias relacionadas a la variable dos, gestion de
la calidad del servicio, se asume el modelo tedrico gestion de calidad "European
Foundation For Quality Management (EFQM)” propuesto por EFQM (2018), donde
se destacan los siguientes puntos de contribucién: afiadir valor al usuario, crear
futuro sostenible, el desarrollo de las capacidades dentro de la cultura de una
organizacion, creatividad, calidad de innovacién, competencias de liderazgo, vision
y proyeccion de calidad, integridad y ética corporativa, eficiencia de tiempo y

recursos, entre otros.

Se cundiera a este procedimiento o modelado de organizacién y métodos porque
genera una satisfaccién en la percepcion de la calidad del producto o servicio de
parte del consumidor final. Se logra a través del liderazgo que establece la base de
impulso para un analisis sustentable de las politicas y estrategias internas que

plantea la organizacion como tal.

La correcta gestion de recursos y la organizacién de los procesos proporciona una
facil obtencion de las metas dispuestas por la directiva; en este estudio se asume
la teoria especifica de calidad del servicio global de Chacén y Rugel (2018) donde
se destacan los siguientes aportes: control de estadisticas de calidad en procesos,
filosofia de la calidad, ciclo de Deming y mejoras de competitividad. Se logra una
determinacion de importancia de esta teoria porque reconoce la satisfaccion del
consumidor en el servicio educativo o de otros servicios como un impacto de
eficiencia en la cultura organizacional y el agregado de incremento de costo de

calidad y reduccion de la no calidad.
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Dentro de las definiciones conceptuales de la variable dos, gestidon de la calidad del
servicio, se asume como postura cientifica a Mejias, Godoy y Pifia (2018) quienes
la sefialaron como el instrumento que facilita a cualquiera que sea la institucién la
planeacién, ejecucion, control y actuacion con control de metas y procesos con los

niveles requeridos de calidad aproximados a los 6 sigma.

Estas caracteristicas generan que las entregas de los servicios sean mas faciles de
evaluar y llevar un mejor control de cada unidad de produccion, asi se logra el nivel
mas cercano a la perfeccion oir la voz del usuario (las expectativas y la satisfaccion
del consumidor del servicio en la opinion sobre la calidad que considera 6ptima). A
su vez, Monsalve y Hernandez (2015) mencioné que es el grado de caracteristicas
gue no se pueden separar del producto o servicio para que cumpla los requisitos
que el usuario requiere. De esta forma, se tomo en cuenta como la sistematizacion
de eficacia en la utilizacidon de los recursos para la obtencién de metas en el control
de la calidad y la entrega de servicios a niveles altos dentro de los estandares de

regulacion local en la educacién.

Para Salazar y Cabrera (2016) era el total de los referentes de caracteristicas o
formas que posee un producto o servicio en la capacidad de alcanzar un estandar
de calidad. Corresponde hacer realizar un trabajo adecuado desde el comienzo y
es por esta razon que se logra la reduccién de los costos de no calidad para
responder a las necesidades, condiciones, caracteristicas e intereses de los
usuarios. Arciniegas y Mejias (2017) sustentaron que bienes, tanto tangibles o
intangibles, con la capacidad de crear una satisfaccion en el consumidor final (en
el caso de la educacion, el servicio lo consumen los estudiantes y es percibido por
los organismos de control y la comunidad en general). Este aspecto tanto
cualitativo, cuantitativo, cultural y hasta de corte psicologico, es el resultado de una
ecuaciéon que da como resultado las expectativas no satisfechas como necesidad

de logros y realizacién por parte del sujeto.

Por su parte, Cadena, Vega, Real y Vasquez (2016) mencionaron que, es la accion
que produce beneficio desde el ofertante como el que recepta el servicio; esto se
considera esencialmente en bienes intangibles como cualidades y capacidades o
habilidades creadas como parte de un sistema de produccion de las organizaciones

dedicadas a este sector. Es asi que, la expectativa y la valoracion de la calidad del
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servicio es satisfactorio o no satisfactorio, en el caso de ser un rango intermedio se
procede a medir la voz del usuario para atender las necesidades de mejoras en la
calidad y proceder a readecuar el procedimiento de produccién de entrega de
educacion en la comunidad segun los contextos que pueden interferir desde una
organizacion y manual (curriculo educativo) que es generalmente estandarizado y

puede ser flexible.

Para evaluar el nivel de gestion de la calidad del servicio de los colaboradores se
asumieron las dimensiones propuestas por Bedoya (2017). La primera dimension,
expectativas del usuario, es definida por Gonzalez, Frias y Gomez (2016) como el
deseo del consumidor de un servicio de excelencia como un motivo para su
seleccion entre diferentes ofertas. Con frecuencia las caracteristicas distintivas o
competitivas de las organizaciones al momento de lanzar al mercado educativo una
oferta de ensefianza pueden ser suficiente para que sea seleccionado por el
consumidor o la comunidad ante las entregas de ofertas particulares sobre los

centros educativos estatales.

Por otra parte, el autor Dalongaro (2014) mencion6 que, es un proceso de
consideracion en la seleccion del proveedor a fines de sus objetivos con analisis de
las estrategias que demuestra y la calidad del servicio que consolida la satisfaccion
de una necesidad. Es en este punto donde se observd una correlacion entre la
cultura de la organizacién y la calidad de servicios educativos que entrega a la

comunidad como derecho en el acceso a la educacion gratuita.

En esta dimension se permite tener una vision de los elementos que comprenden
el servicio, la relacion que posee con la comunidad y su adaptacion a las
circunstancias que generan el objeto y la motivacion de ser electos por los padres

de familia para sus hijos.

Ahora bien, en palabras de los investigadores y tedricos de la administracion
Hernandez, Medina y Hernandez (2014) plantearon que, los resultados de las
expectativas al no ser las deseadas por el consumidor se genera una imagen de la
organizacion muy mala y se deja de apreciar sus beneficios y se acentla sus
defectos. Es en este caso que, la comunidad es la veedora de la calidad del servicio
educativo que entregan las organizaciones dedicadas a la pedagogia y los centros

de formacion en todos los niveles, es decir, se da paso a la percepcion y

16



categorizacion de una buena o mala imagen segun las expectativas de satisfaccion

de necesidades o productos esperados en la ensefianza de los usuarios.

La dimension dos corresponde a la percepcion del usuario, segun Gallardo y
Reynaldos (2014) estd dada en representacion de la prestacion del servicio, él
consideré como se menciond con anterioridad un antes de como expectativas y un
después como la satisfaccion de las necesidades; por otra parte, en palabras de
Ferraz et al. (2018) plantearon que, las organizaciones estdn en la busqueda
constante de crear una nueva expectativa en el consumidor para que sea ésta
misma organizacion la que de paso a la satisfaccién de la misma. En otras palabras,
es la creacion de una necesidad o problema que es solucionado por la escuela para
dar paso a la apreciacion de su valor cultural organizacional como eficiente y eficaz
en la gestion de recursos y capital humano en la oferta de educacion que es acorde
a las circunstancias contextuales de la localidad donde ejerce su cobertura de

funciones.

Por su parte, Sihuin, Gomez y Ibafiez (2015) manifestaron lo siguiente, la
apreciacion de las herramientas de control y evaluacion de logros de las
planeaciones y gestion de recursos en asignacion de procedimientos y labores, es
la inherencia existente en el producto o servicio que cuenta la compafiia para

entregar lo requerido por la comunidad y los consumidores.

Ademas, plantearon los autores Padilla, Herrera y Acevedo (2016) que es, una
particularidad contextual que, en el posicionamiento de la seleccion de modo
psicolégico y condicionado del consumidor, existen tres elementos inherentes a la
satisfaccion de necesidades: el rendimiento, las expectativas y los niveles de
satisfaccion.

Es por esto, la satisfaccion que tiene como vivencia o hechos de un consumidor de
servicios educativos, es adquirido a través de accion de interpretacién de la
complementariedad de la necesidad a ser cubierta para alcanzar un estandar de

equilibrio en la aceptacion de lo entregado por la organizacion.

Desde otro enfoque conceptual de Morillo y Morillo (2016) menciono que, es la
interpretacion de manera escalar o de rangos en la espera de los resultados que
pronostican los consumidores a través de la imagen que detalla la publicidad del

servicio o producto. En este aspecto, la satisfaccion de la entrega de un servicio
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antes promocionado por el estado o por el ente regulador debe estar relacionado a
la flexibilidad que pueda ser necesaria en la adaptacion segun el contexto o las

circunstancias de la calidad en la educacion a partir de la cultura organizacional.

Por dltimo, Guadarrama y Rosales (2015) demostraron que es un momento en el
cual se logra tener una satisfaccion en la interaccion del usuario con el servicio. En
otras palabras, esto conlleva a la mejora del posicionamiento de las caracteristicas
del mismo y desempefia una ventaja competitiva, en el mejor de los casos una
diferencial, que hace dicha oferta de produccion o de servicio sea Unica en el campo

de educacion.
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Il. METODOLOGIA

El método de indagacion que se adquiri6 en este informe es por medio de
estrategias que indica el orden l6gico del proceso de recoleccién y veracidad de
datos. Se utilizé el cuantitativo, en el proyecto de investigacion se empled el método
cuantitativo, porque evalla las variables (Diaz y Calzadilla, 2016). Centra a las
organizaciones, interrelaciones entre elementos del sistema que permiten optimizar
su comportamiento, conjunto de destrezas de procesamiento de informacién que
genera dimensiones numéricas y sisteméaticas para llevar a cabo su andlisis. Dicha
utilidad suele ir asociada, en el contexto empresarial, a la maximizacion del

beneficio derivado de la actividad.
3.1 Tipoy disefio de investigacion

Se empled el tipo de investigacion aplicada porque facilita la obtencién y
recopilacion de informacion de los instrumentos de evaluacion que se aplicaran,
también permitié analizar y dar solucion a los problemas especificos a través de la

aplicacion de las teorias y modelos o enfoques sobre la cultura organizacional.

El tipo de investigacidbn que se caracteriza por imposibilidad de manipular las
variables independientes es el no experimental no se puede asignar aleatoriamente
sujetos a determinadas condiciones (Pérez, Ocampo y Sanchez, 2015). Se
fundamenta en la observacion de fenbmenos debidamente como sucedieron que

se basa en la interpretacion para llegar a una conclusion.

El tipo de disefio descriptivo correlacional, para Ortega (2017) El actual proyecto
investigativo admite evidenciar el tipo de disefio descriptivo correlacional entre la
cultura organizacional y gestion de la calidad del servicio, llevando sus
concernientes sub-dimensiones e indicadores de cada item, mediante la aplicacion

de un cuestionario por cada variable.
Figura 1.

Esquema de disefio descriptivo-correlacional.
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Dénde:

M : Muestra

O1 : Variable 1

O2 : Variable 2

r : Relacion entre las variables.
3.2 Variables y operacionalizacion
Variable 1: Cultura organizacional

Segun Palafox, Jiménez y Herndndez (2019) la cultura organizacional, es la
relacion del conjunto de percepciones que detalla la participacién de los valores,
costumbres, tradiciones y las cualidades del grupo de trabajo bajo la adaptacion de
la visién y mision de la organizacién con fines de pertenencia y de fidelidad en el
desarrollo de las funciones segun el manual de actividades bajo el entendimiento

de cédmo se organiza la unidad educativa o la empresa.
Variable 2: Gestion de la calidad del servicio

Para Mejias, Godoy y Pifia (2018) la capacidad de medir por medio de las
herramientas de la calidad como es seis sigma y produccién de calidad y reduccion
de costos de no calidad para entender cuales son las satisfacciones del consumidor

ante el servicio ofertado bajo la gestion de la directiva en eficiencia y eficacia.

3.3 Poblacion (criterios de seleccidon), muestray muestreo

Se sefiala como la poblacién al grupo de personas que son necesarias para
determinar un estudio en donde poseen un criterio de inclusién valido, segun el
autor Ventura (2017) se describe a la poblacion del estudio a los que estuvieron
conformando la observacidon que son 65 colaboradores de la Unidad Educativa "Ati
Il Pillahuaso” de la ciudad de Guayaquil. Se ha seleccionado esa cantidad de
poblacion porque es el total de personas, constituidas por docentes y personal
directivo que integran la institucion educativa.

Criterios de inclusion:

Personal docente con nombramiento definitivo y provisional perteneciente a la

Unidad Educativa "Ati Il Pillahuaso” de la ciudad de Guayaquil.

Personal directivo con nombramiento de la Unidad Educativa.
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Criterios de exclusion:
Personal de la institucién de la jornada vespertina.

Tabla 1.

Distribucién de la poblacién.

Sujetos : Sexo . Total
Masculino Femenino
Directivos 1 1
Administrativos 1 1
Docentes 24 39 63
Total 24 41 65

Fuente: Secretaria de la Unidad Educativa "Ati Il Pillahuaso".

La muestra por otra parte, es un seleccionado menor de la poblacion que
comprende un todo en el contexto de la investigacion, de esta manera se
observaran sélo a los interesados del informe (Otzen y Manterola, 2017). La
muestra estuvo constituida por 34 trabajadores de la Unidad Educativa "Ati Il

Pillahuaso".

Tabla 2.

Distribuciéon de la muestra.

Fracciobn de Muestra por

Sujetos Poblacién
muestreo estrato
Directivos 1 (34*1)/65 1
Administrativos 1 (34*1) 65 1
Docentes 63 (34*63)/65 32
Total 65 34

Fuente: Secretaria de la Unidad Educativa "Ati Il Pillahuaso".
El muestreo es un procedimiento de forma técnica que detalla la capacidad de dar
a cada uno de los participantes la posibilidad de ser contribuyente del analisis

partiendo de una poblacion (Molina, 2016).

En este informe se reanaliz6 el modelo de selecciobn de muestreo de tipo
probabilistico estratificado, porque facilita a recoleccion de la informacion previa y
de tipo relevante en la descripcion del andlisis (Llera, Martinengo y Galiotti, 2017).

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Se utiliz6 la técnica de la encuesta para recolectar la informacion acerca de cultura

organizacional y gestion de la calidad del servicio. La encuesta en un grupo

21



especializado de preguntas a partir de las interrogantes y las hipétesis de un estudio
que serian respuestas por medio de la participacion de los informantes (Escofet,
Folgueiras y Palou, 2016). Se emple6 esta técnica para evaluar el nivel de
correlacion entre las variables. Investigando previamente las particularidades de la

seleccién poblacional para establecer las interrogantes correctas en el cuestionario.

El empleo de los cuestionarios por intervencion centrada de la formulacion de una
serie de preguntas a través de encuestas fue parte de la identificaciéon de los
instrumentos para la recoleccion de la informacion, es decir se detallé el uso del
acercamiento, pero de forma virtual para mantener el distanciamiento social y a su
vez obtener las respuestas de la participacion docente en la evaluacion de las
variables (cultura organizacional y la calidad del servicio) en el espacio de la
delimitacién del estudio que es ante la aplicacion de recoleccion de muestra en

aplicados a los 34 colaboradores de la Unidad Educativa "Ati Il Pillahuaso”.

La validacion del instrumento es la puesta a prueba de la misma a partir de la
elaboracién del andlisis de tipo metodoldgico y literario para detallar las siguientes
interrogantes dedicadas a la aceptacion de la comunidad por medio de las
respuestas de preguntas (Valverde, Vargas y Fernandez, 2015). Se conoce que se

usan tres tipos de validacion, estos son de: contenido, de criterio y de constructo.

La validacién del contenido se debe poner a prueba para determinar la necesidad
de obtener esas informaciones de los participantes de manera directa. Segun el
autor Carrion y Aymerich (2015) detallé que: la particularidad de la poblacion obliga
a tener una mayor cobertura en el muestreo. De esta misma forma la validez de lo
comprendido establece que es de manera tan expresiva la situacion una prueba del
universo da posibilidades de entender las conductas del individuo.

La validez de criterio es el grado en que una prueba mide los significados que ésta
da (Barrera et al., 2015). Cabe destacar que los especialistas en el tema dieron una
vision orientada a los métodos de optimizacion del mismo instrumento con el fin de
corregir el contenido, todas las recomendaciones y sugerencias brindadas por los
expertos seran consideradas para la conformacion definitiva de los instrumentos

evaluativos. Se calcul6 con los datos de la prueba piloto.

La validacion del constructo determina el nivel de que pretende medir y si se puede

utilizar con el fin previsto (Barrera et al., 2015). Se calcul6 con la prueba piloto.
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La confiabilidad de los instrumentos es un elemento de necesidad en el desarrollo
de la investigacion por este hecho se detalla la elaboracién de un modelo piloto de
la interpretacion de resultados en la modelacion segun el caso de necesidad del
directivo. Segun describen los autores Manterola et al. (2018). Con respecto al
modo de viabilizar los instrumentos, es a través del Alpha Cronbach o por phi de
Spearman o Pearson es aceptable cuando es mayor 0,5 siendo excelente (mayor
a 0,9), buena (entre 0,8 y 0,9), aceptable (entre 0,7 y 0,8), débil (entre 0,6 y 0,7) y
pobre (entre 0,5y 0,6).

Tabla 3.

Credibilidad del instrumento.

Estadisticas de fiabilidad

Variable Alfa de Cronbach N de elementos
V1: Cultura organizacional ,822 15
V2: Gestion de calidad de 812 15

servicio

Fuente: Prueba piloto.
3.5 Procedimientos

Para poder desarrollar la investigacion en la Unidad Educativa “Ati Il Pillahuaso”, se
procedio a presentar una solicitud al directivo de la Institucion para que autorice a
los colaboradores en responder las encuestas. Posteriormente se aplicaran los
instrumentos para medir el nivel de cultura organizacional y gestion de la calidad
del servicio, luego se procesaran los datos en el paquete estadistico SPSS 25.0. El
recojo de informacion, se realizara a través de la aplicacién de dos cuestionarios
aplicados que permitira contar con datos, respuestas referidas a las variables y sus
dimensiones, las mismas que fueron tabuladas en una matriz Excel de base de

datos y procesadas por el programa SPSS 25.
3.6 Meétodo de analisis de datos

Es el estudio de andlisis descriptivo, suministra una orientacién analitica por
relacionar al modelo de redaccion del resumen de informacién que ofrecen datos

de una muestra estudiada (Aguirre y Jaramillo, 2015).

Es necesario aplicar este tipo de analisis de datos para realizar una interpretacion

de los resultados obtenidos en la aplicacion de los instrumentos de evaluacion,
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describiendo los porcentajes, frecuencias, totales y valores relevantes en la

recoleccién de datos.

El analisis inferencial, segun Martinez et al. (2015) se entiende por este analisis la
relacion entre la objetividad y la subjetividad entre los modelos de continuidad de
produccion para entender como se logra el desarrollo de la modelacion de los

sujetos.
3.7 Aspectos éticos

Dentro de los criterios de los aspectos éticos nacionales se consideraron en la
investigacion los siguientes aspectos: valores, aptitudes, actitudes, comunicacion,

activo.

Se ha considerado el anonimato porque es el secreto sobre el autor de un acto,
dicho u obra, rescatando su privacidad e identidad. Se ha respetado la autenticidad
de los datos por que se refiere a garantizar que el mensaje o contenido ha sido

enviado por el autor original sin alterar la informacion.
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IV. RESULTADOS
Resultados descriptivos
Objetivo principal

Determinar la relacion entre la cultura organizacional y la gestion de la calidad del
servicio en la Unidad Educativa "Ati Il Pillahuaso" Guayaquil, Ecuador, 2020

Tabla 4.

V1 Cultura Organizacional*V2 Gestién de la Calidad del Servicio
V2 Gestion de la

Calidad del Servicio Total
Alto Medio
V1 Cultura Alto 97.1% 97.1%
Organizacional Medio 2.9% 2.9%
Total 97.1% 2.9% 100.0%

Fuente: Datos primarios.
Interpretacion:

Es impresionante la relacion entre las variantes y es posible percibir a través de la
tabla 4, el 97,1% los docentes evaluaron a las variables obtuvo un grado alto. Por
altimo, un 2,9% consider6 en un grado medio a las variables en estudio. Esto
detalla un alto nivel de correlacion entre las variables que representa la influencia
entre ambas de forma de pendiente positiva. Posterior a la comparacion de los
resultados hallados, se describe la influencia predominante de la variable uno y la

dos en un grado alto.

Primer objetivo especifico.

Establecer la relacion entre la cultura organizacional y la dimension expectativas
del usuario en la Unidad Educativa "Ati Il Pillahuaso" Guayaquil, Ecuador, 2020.
Tabla 5.

V1 Cultura Organizacional*D1 Expectativas del usuario

D1 Expectativas

del usuario Total
Alto Medio
V1 Cultura Alto 97.1% 97.1%
Organizacional Medio 2.9% 2.9%
Total 97.1% 2.9% 100.0%

Fuente: Datos primarios.
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Interpretacion:

Es impresionante la relacion entre las variantes y es posible percibir a través de la
tabla 5, el 97,1% los docentes evaluaron a la variable independiente como a la

dimensién uno se obtuvo un grado alto.

Por ultimo, un 2,9% consider6 en un grado medio asi como en la variable uno

como en la dimensién 1 de la variable dos.

Posterior a la comparacion de los resultados hallados, se describe la influencia
predominante de la variable uno y la dos en un grado alto asi como para la

variable uno como en la dimensién 1 de la variable dos.

Segundo objetivo especifico

Establecer la relacion entre la cultura organizacional y la dimension percepcion del
usuario en la Unidad Educativa "Ati Il Pillahuaso" Guayaquil, Ecuador, 2020.
Tabla 6.

V1 Cultura Organizacional*D2 Percepcion del usuario
D2 Percepcion

del usuario Total
Alto Medio
V1 Cultura Alto 97.1% 97.1%
Organizacional Medio 2.9% 2.9%
Total 97.1% 2.9% 100.0%

Fuente: Datos primarios.
Interpretacion:

Es apreciable en la antes mencionada tabla 6, el 97,1% los docentes evaluaron a
la variable cultura organizacional en un grado alto. Por dltimo, un 2,9% considero
en un grado medio asi como en la variable uno como en la dimensiéon 2 de la
variable dos. Posterior a la comparacion de los resultados hallados, se describe la
influencia predominante de la variable uno y la dos en un grado alto asi como para

la variable uno como en la dimensién 2 de la variable dos.

Tercer objetivo especifico
Establecer la relacion entre la cultura organizacional y la dimension satisfaccion del

usuario en la Unidad Educativa "Ati Il Pillahuaso" Guayaquil, Ecuador, 2020.
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Tabla 7.

V1 Cultura Organizacional*D3 Satisfaccion del usuario

D3 Satisfaccion del usuario

Total
Alto Medio
V1 Cultura Organizacional Alto 97.1% 97.1%
Medio 2.9% 2.9%
Total 97.1% 2.9% 100.0%

Fuente: Datos primarios.
Interpretacion:

Es impresionante la relacién entre las variantes y es posible percibir a través de la
tabla 7, el 97,1% Los docentes evaluaron a la variable independiente con la tercera
dimensién de la V2 y se obtuvo un grado alto. Por altimo, un 2,9% consider6 en un
grado medio, asi como en la variable uno como en la dimensién 3 de la variable

dos.

Posterior a la comparacion de los resultados hallados, se describe la influencia
predominante de la variable uno y la dos en un grado alto, asi como para la variable

uno como en la dimensién 3 de la variable dos.
Prueba de normalidad

Se llevd a cabo la aplicacion de la asistencia de evaluacién de normalidad en los
instrumentos de la recoleccion de informacién primaria. Para validacion o refutacion

de la hipotesis.

Pruebas:

Kolmogorov-Smirnov: se ejecuté a un conglomerado que superé a 50 individuos.
Shapiro-Wilk: se ejecutd a un conglomerado que no superé a 50.

Criterios que determinan la normalidad:

Sig.= > a aceptar Ho = la informacion se obtuvo de un repartimiento normal.

Sig. < aaceptar Hi = la informacion no se obtuvo de un repartimiento normal.
Resultado de la prueba de normalidad de las variables

Tabla 8.

Pruebas de normalidad.
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Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnov®  Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
V1 Cultura Organizacional 156 34 034 926 34 .024
V2 Gestion de la Calidad del Servicio 210 34 .001 .835 34 .000
a. Correccion de significacion de Lilliefors

Decision estadistica de Normalidad:

Tabla 9.
Normalidad.
Normalidad
V1 Sig. = 0,024 > a=0,05
V2 Sig. = 0,000 > a=0,05
Aplicacion de estadistico:
Tabla 10.
Aplicacion estadistica.
Tipo Nombre Condicién de aplicacion
Paramétrico | rde Pearson | Cuando Sig. V1y V2 >0.05
No Rho de Cuando Sig. V1y V2 < 0.05;
paramétrico Spearman Cuando en una variable Sig. < 0.05y en la otra
variable Sig. > 0.05 o viceversa.

Interpretacion:

Por haber recolectado informacién a un conglomerado que no supero a cincuenta
Individuos, fue necesario el uso de la evaluacion de normalidad de Shapiro-Wilk.
De igual manera, se observaron los siguientes resultados Sig., fueron menores que

a = 0,05, siendo una distribucién normal.

Resultados inferenciales

Hipotesis

Hi: Existe relacion significativa entre la cultura organizacional y la gestion de la

calidad del servicio en la Unidad Educativa "Ati Il Pillahuaso" Guayaquil, Ecuador,
2020;

Ho: No existe relacion significativa entre la cultura organizacional y la gestion de la
calidad del servicio en la Unidad Educativa "Ati Il Pillahuaso" Guayaquil, Ecuador,
2020.
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Tabla 11.

Correlacion entre V1 Cultura Organizacional y V2 Gestion de la Calidad del
Servicio

V2 Gestion
Orv ;rﬁzu;tgucr)?m de la Calidad
9 del Servicio
Rho de V1 Cu!tura_ Coef|0|e_n,te de 1.000 618"
Spearman Organizacional correlacion
Sig. (bilateral) .000
N 34 34
V2 Gestion de Coeficiente de o
la Calidad del correlacién 618 1.000
Servicio Sig. (bilateral) 000
N 34 34

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Fuente: Datos primarios.
Interpretacion:

Es impresionante la relacion entre las variantes y es posible percibir a través de la
tabla 11, se observa claramente segin como indica el andlisis de las pruebas
destalladas por la r de Spearman corresponde a 0,618** y una Sig. = 0,000 < 0.01
valores que sefialan que la correlacion obtenida entre las variables es alta,
inmediata y demostrativa al grado de 0.01; esto da a conocer que se dio la
aceptacion de la hipétesis positiva o de afirmacién y se negd la conjetura de
negacion. Llegando finalmente a interpretar que, se comprobé que existe

correlacion significativa entre las variables.
Hipotesis especifica 1

Hi1 Existe relacién significativa entre la cultura organizacional y la dimension
expectativas del usuario en la Unidad Educativa "Ati Il Pillahuaso” Guayaquil,
Ecuador, 2020.

Hoi: No existe relacion significativa entre la cultura organizacional y la dimension
expectativas del usuario en la Unidad Educativa "Ati Il Pillahuaso” Guayaquil,
Ecuador, 2020.
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Tabla 12.

Correlaciéon entre V1 Cultura Organizacional y D1 Expectativas del usuario

V1 Cultura D1 .
. Expectativas
Organizacional .
del usuario
Rho de V1 Cu!turq Coeﬂme_qte de 1.000 350°
Spearman Organizacional correlacion
Sig. (bilateral) .042
N 34 34
D1 . Coef|C|e_n'te de 350" 1.000
Expectativas correlacion
delusuario ;4 (pilateral) 042
N 34 34

*, La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (2 colas).

Fuente: Datos primarios.

Interpretacion:

Es impresionante la relacion entre las variantes y es posible percibir a través de la
tabla 12, se observa claramente segun como indica el analisis de las pruebas
detalladas por la r de Spearman corresponde a 0,350* y una Sig. = 0,042< 0.05
cifras que demuestran la obtencién de una relacion y no una independencia que
estdn determinadas por las variantes de estudio cultura organizacional y las
expectativas del usuario de la variable gestion de la calidad del servicio es baja,
inmediata y demostrativa al grado de 0.05; esto da a conocer que se dio la
aceptacion de la hipétesis positiva o de afirmacion y se negd hipétesis nula.
Finalmente se tomo en cuenta que hay una relacién entre V1 y D1 de manera fuerte

y significativa.
Hipotesis especifica 2

H2: Existe relacion significativa entre la cultura organizacional y la dimension
percepcion del usuario en la Unidad Educativa "Ati 1l Pillahuaso" Guayaquil,
Ecuador, 2020.
Ho2: No existe relacion significativa entre la cultura organizacional y la dimension
percepcion del usuario en la Unidad Educativa "Ati 1l Pillahuaso" Guayaquil,
Ecuador, 2020.
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Tabla 13.

Correlaciéon entre V1 Cultura Organizacional y D2 Percepcion del usuario

V1 Cultura D2 Percepcion
Organizacional del usuario

Rho de V1 Cultura Coeficiente de

L ., 1.000 379"
Spearman Organizacional correlacién
Sig. (bilateral) .027
N 34 34
D2 Perce_pC|on Coef|C|e_n,te de 379" 1.000
del usuario correlacion
Sig. (bilateral) .027
N 34 34

*, La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (2 colas).
Fuente: Datos primarios.

Interpretacion:

Es impresionante la relacion entre las variantes y es posible percibir a través de la
tabla 13, se observa claramente segun como indica el coeficiente de Rho de
Spearman corresponde a 0,379* y una Sig. = 0,027< 0.05 cifras que demuestran la
obtencion de una relacién y no una independencia que estan determinadas por las
variantes de estudio cultura organizacional y la dimension percepcion del usuario
de la variable gestion de la calidad del servicio es baja, inmediata y demostrativa al
grado de 0.05; esto da a conocer que se dio la aceptacion de la hipétesis positiva
o de afirmacion y se neg6 hipoétesis nula. Finalmente se tomé en cuenta que hay

una relacion entre V1y D2 de manera fuerte y significativa entre las variables.
Hipotesis especifica 3

Hs: Existe relacion significativa entre la cultura organizacional y la dimension
satisfaccion del usuario en la Unidad Educativa "Ati Il Pillahuaso" Guayaquil,
Ecuador, 2020.

Hos: No existe relacion significativa entre la cultura organizacional y la dimension
satisfaccion del usuario en la Unidad Educativa "Ati Il Pillahuaso” Guayaquil,
Ecuador, 2020.
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Tabla 14.

Correlaciéon entre V1 Cultura Organizacional y D3 Satisfaccion del usuario

V1 Cultura . D3 .,
T Satisfaccion
Organizacional )
del usuario
Rho de V1 Cu!tura_ Coeﬁmente de 1.000 663"
Spearman Organizacional correlacion
Sig. (bilateral) .000
N 34 34
D3 Satlsfgcmon Coef|C|e_n'te de 663" 1.000
del usuario correlacion
Sig. (bilateral) .000
N 34 34

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Fuente: Datos primarios.

Interpretacion:

Es impresionante la relacion entre las variantes y es posible percibir a través de la

tabla 14, se observa claramente segun como indica el analisis de las pruebas

detalladas por la r de Spearman corresponde a 0,663** y una Sig. = 0,000< 0.01

cifras que demuestran la obtencién de una relacion y no una independencia que

estan determinadas por las variantes de estudio es alta, inmediata y demostrativa

al grado de 0.01; esto da a conocer que se dio la aceptacion de la hipoétesis positiva

o de afirmacion y se negd hipoétesis nula. Finalmente se tomé en cuenta que hay

una relacion entre V1y D3 de manera fuerte y significativa.
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V. DISCUSION

Este presente informe de investigacion de maestria se logré la comprobacion de
los planteamientos que se propusieron en el andlisis de las variables de correlacion,
las cuales se fundamentaron en los objetivos que seran discutidos a continuacion
sobre la teoria de la cultura organizacional desde la corriente critica propuesta por
Heinzmann y Neto (2014) y Teoria de la calidad del servicio global de Chacén y
Rugel (2018).

El enfoque tedrico de estos autores es de manera independiente entre ambos, el
primero con la variable independiente y dependiente se orienta al andlisis de la
teoria de la calidad que es en palabras del autor De la Cruz (2017) que la calidad
es de manera instrumental porque establece los modelos de cultura organizacional
que son pertinentes en la seleccién de ideas o colaboracién de los docentes en la
nueva toma de decisiones que parte de la guia de induccién y los lineamientos
curriculares e institucionales de los elementos de rectoria de las organizaciones
fiscales o particulares segun establece la ley vigente o la necesidad de adaptacién

de los procesos previamente establecidos.

Se logr6 determinar la relacion entre la cultura organizacional y la gestion de la
calidad del servicio en la Unidad Educativa "Ati Il Pillahuaso" Guayaquil, Ecuador,
2020 tal como se mostré en la tabla 4, el 97,1% los docentes evaluaron a las
variables en un grado alto. Que segun los resultados de contraste de Unesco (2017)
s6lo el 45% de las escuelas primarias de América Latina habian aplicado la gestién
de calidad de servicio educativo; mientras que, Martinez y Robles (2019) fueron
101 docentes que destacan una resolucion de correlaciones con el 90% en que

existe una correcta cultura organizacional.

Al respecto Palafox, Jiménez y Hernandez (2019) quienes definen la cultura
organizacional como la asistencia de la calificacion estructural de los sistemas en
la calidad de aseguramiento de la pertenencia de los colaboradores en la capacidad
de comparticion y colaboracion segun los valores que estructuran la organizacion
para ser mas eficientes. Por otra parte, Mejias, Godoy y Pifla (2018) definen la
gestion de la calidad del servicio como: la capacidad de medir por medio de las
herramientas de la calidad como es seis sigma, produccion de calidad y reduccion

de costos de no calidad para entender cuales son las satisfacciones del consumidor

33



ante el servicio ofertado bajo la gestion de la directiva en eficiencia y eficacia. De
esta forma se nota que las correlaciones y las teorias son representables en la

gestién y la calidad por igual.

Respecto al analisis inferencial la tabla 8, se observa claramente segin como indica
el andlisis de las pruebas detalladas por la r de Spearman corresponde a 0,618** y
una Sig. = 0,000 < 0.01 valores que sefalan que la correlacion obtenida entre la
cultura organizacional y gestion de la calidad del servicio es alta, inmediata y
demostrativa al grado de 0.01; esto da a conocer que se dio la aceptacion de la

hipétesis positiva o de afirmacion y se neg6 la conjetura de negacion.

Llegando finalmente a interpretar que, se comprobd que existe correlacion
significativa entre las variables cultura organizacional y gestion de la calidad del
servicio. Ardiansyah, Hamidah y Susita (2020) tuvo resultados de Sig. 0.002 y
correlacion de 0.710 entre las variables que tiene un efecto directo la modalidad de
control de la jerarquia de la organizacion en la asignacion de las funciones de los
docentes en la escuela. Es asi que dicha participacion en la calidad de gestion de
servicios se establece la predisposicion al incremento de la calidad como resultado

de alto nivel gestion de recursos.

Primer objetivo: Es impresionante la relacion entre las variantes y es posible percibir
a través de la tabla 5, el 97,1% los docentes evaluaron a la variable cultura
organizacional como a la dimension expectativas del usuario de la variable gestion
de la calidad del servicio en un grado alto. Por ultimo, un 2,9% consideré en un
grado medio, asi como en la variable uno como en la dimensién 1 de la variable
dos. Posterior a la comparacion de los resultados hallados, se describe la influencia
predominante de la variable uno y la dos en un grado alto, asi como para la variable
uno como en la dimension 1 de la variable dos.

Pero en los resultados de Radwan y Abdul (2019) con el 98% de aceptacion en la
expectativa del usuario se modeld, las deducciones indicaron en forma consistente
a la cultura organizacional como un influyente en forma directa y significativa en los
objetivos deseados de la calidad de aprendizaje significativo, basado en habilidades
y afectividad en los estudiantes en contextualizaciéon de educacién superior. El
estudio tuvo el potencial de reflejar positivamente sobre el Ministerio de Educacion,

los lideres académicos, asi como el apoyo a las instituciones.
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La tabla 9, se observa claramente segun como indica el andlisis de las pruebas
detalladas por la r de Spearman corresponde a 0,350* y una Sig. = 0,042< 0.05
cifras que demuestran la obtencién de una relacion y no una independencia que
estan determinadas por las variantes de estudio cultura organizacional y las
expectativas del usuario de las V1 y D3 al grado de 0.05; esto da a conocer que se
dio la aceptacion de la hipétesis positiva o de afirmacion y se negd hipétesis nula.
Finalmente se tomd en cuenta que hay una relacion entre V1 y D3 de manera fuerte
y significativa entre las variables. Por otra parte, en el andlisis correlacional se
muestra para el autor Inquilla, Calsina y Velazco (2017) su resultado fue alfa
Cronbach de 0.709, lo cual da a reconocer que la variacion es significativa en el
estudio extranjero que en el local.

Siendo segun Gonzalez, Frias y Gémez (2016) las expectativas como el deseo del
consumidor de un servicio de excelencia como un motivo para su seleccién entre
diferentes ofertas. Con frecuencia las caracteristicas distintivas o competitivas de
las organizaciones al momento de lanzar al mercado educativo una oferta de
ensefianza pueden ser suficiente para que sea seleccionado por el consumidor o
la comunidad ante las entregas de ofertas particulares sobre los centros educativos

estatales.

Segundo Objetivo: Es impresionante la relacion entre las variantes y es posible
percibir a través de la tabla 6, el 97,1% los docentes evaluaron a la variable cultura
organizacional como a la dimension percepcion del usuario de la variable gestion
de la calidad del servicio en un grado alto. Por ultimo, un 2,9% consider6 en un
grado medio, asi como en la variable uno como en la dimensién dos de la variante

dos.

Posterior a la comparacion de los resultados hallados, se describe la influencia
predominante de la variable uno y la dos en un grado alto, asi como para la variable
uno como en la dimensién dos de la variante dos. Pero en el estudio se establecio
como muestra un grupo de 454 discentes y 64 educadores, a los cuales le aplicaron
un cuestionario de 42 interrogantes de manera cerrada relativas a las
interpretaciones de la calidad del servicio que recibian y las caracteristicas de los

medios que facilitaba la institucion para que sean obtenidos.
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Por otra parte es impresionante la relacion entre las variantes y es posible percibir
a través de la tabla 10, se observa claramente segun como indica el Rho de
Spearman corresponde a 0,379* y una Sig. = 0,027< 0.05 cifras que demuestran la
obtencién de una relacién y no una independencia que estan determinadas por las
variantes de estudio es baja, inmediata y demostrativa al grado de 0.05; esto da a
conocer que se dio la aceptacion de la hipoétesis positiva o de afirmacion y se nego
hipotesis nula. Finalmente se tomé en cuenta que hay una relacion entre V1'y D3
de manera fuerte y significativa entre las variables cultura organizacional y la

dimensién percepcion del usuario.

En contraste Llanos (2017) demostro que la correlaciéon con las mismas variables y
dimensiones es del 0.414, esto da conocer una correlacion baja segun los analisis.
Dentro de los resultados encontrados se determiné que la cultura organizacional,
se hallo relacionada con la delimitacion de una correcta induccion en meétodos
organizacionales para que esté al alcance de los colaboradores y directivos del

mismo.

Los resultados que se documentaron en el estudio tuvieron una consistencia de
manera interna a la institucion sin medicion de las variables extrinsecas que
afectardn la dimensién intrinseca, del cual se logr6 establecer dimensiones
orientadas a una evaluacion de las mejoras que sean necesarias en el
procedimiento de entrega de servicios educativos. Es asi que, los resultados
derivaron en la afirmacion de una potencial mejoria en la calidad de educacion
como servicio a través de la correcta administracion de recursos como parte de la
cultura organizacional que poseia (jerarquica de tipo lineal o militar y a su vez

funcional).

Siendo segun Gallardo y Reynaldos (2014) la percepcion del usuario esta dada en
representacion de la prestacion del servicio, ellas consideran como se menciono
con anterioridad un antes de como expectativas y un después como la satisfaccion

de las necesidades.

Tercer objetivo: Es impresionante la relacion entre las variantes y es posible percibir
a través de la tabla 7, el 97,1% Los docentes evaluaron a la variable cultura

organizacional como a la dimension satisfaccion del usuario en grado alto. Por
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altimo, un 2,9% considero en un grado medio, asi como en la variable uno como en
la dimension 3 de la variable dos. Posterior a la comparacion de los resultados
hallados, se describe la influencia predominante de la variable uno y la dos en un

grado alto, asi como para la variable uno como en la dimensién 3 de la variable dos.

Por tal motivo se contrasta con los resultados del autor Jurado (2014) como muestra
a 50 colaboradores de dos universidades de la ciudad “Luz de América” (Quito) se
obtuvieron detalles en la forma positiva que se gestiona la calidad del servicio
basada en la cultura de las organizaciones, con un 91% de aceptacion entre la

influencia de la variable 1y la dimensién 3 similar al de esta investigacion.

Asi se entiende que en Gallardo y Reynaldos (2014) esta dada en representacion
de la prestacién del servicio, ellos consideran como se mencioné con anterioridad
un antes de como expectativas y un después como la satisfacciébn de las
necesidades. En contraste de la cultura organizacional que demuestra las
cualidades del colaborador para expresar sus conformidades entre la forma que se
estructura la empresa y al mismo tiempo como se llega al resultado sin la duplicidad
de responsabilidades. En esto, el desarrollo del sentimiento juega un papel
imperante en dicha capacidad del alcance de meta en calidad eficiente en la

observacion a través de la intervencion de los problemas.
En el analisis fenal de este estudio, segun las relaciones de los autores Heinzmann

y Neto (2014) y Gomez y Rodriguez (2014) en corroboracion al modelo genérico
de cultura organizacional y la teoria de la cultura organizacional desde la corriente
critica respectivamente, esto se asocia de manera inicial con la relacion existente
en los valores de, metodologia descrito, ya que apunta valores en niveles de
97,1%, lo que demuestra una relacion descriptiva alta entre las variables donde la
mayoria de los docentes estan de acuerdo y satisfechos con la administracion del

directivo en el cargo.

Por otra parte, los grupos restantes se hallan en un nivel de relacién descriptiva
media, la cual indica un 2.9% esto no indica que es una pésima gestion, al contrario,
reafirma que tiene una minoria que considera igual de buena pero esta abierta a
mejoras como todo elemento de administracion de recursos con la gestion de

cultura organizacional.
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De esta manera las oportunidades de mejora son abiertas por esa brecha del 2,9%
que puede ser sobre cada una de las dimensiones al tener un valor medio de
aceptacion, como se explicO anteriormente no es indice de una mala cultura
organizacional en ninguna de las dimensiones de gestion de la calidad del servicio.
Esto es importante para afirmar nuevamente la importancia de las

recomendaciones que se daran posteriormente.

Por otra parte, la correlacion se la analiza de manera diferencial, entre las variables
fue de manera general de 0,618, lo cual indica una correlacion alta y su
significatividad es de 0.01, esto indica claramente un efecto de asociacion entre la
capacidad de cultura organizacional con la variable de gestion de la calidad del

servicio lo que demuestra relacion positiva entre las mismas y de modo elevado.

Por otra parte, todos los resultados se muestran como positivos, es decir en mayor
o menor medida de relacion entre las variables y las dimensiones, donde la
inferencia entre la cultura organizacional y las dimensiones: expectativas del
usuario, percepcion del usuario y satisfaccion del usuario. Es en este momento que
se puede poner en discusion los modelos de gestion de calidad European
Foundation For Quality Management (EFQM) y la teoria de la calidad del servicio
global, es por ello que los valores de correlacién de Spearman significativos, pero

no perfectos, porgue se evalla una variable sobre una dimension.

En tal caso los resultados siempre muestran una fuerte relacion entre ambos, asi
el modelo de calidad total que abarca la EFQM, tiene una correlacion practica y
tedrica con la teoria de la calidad del servicio global, tal como se demuestra entre

los valores de Rho de Spearman.
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VI.

CONCLUSIONES

Se determiné que la correlacion entre cultura organizacional y la gestion de
la calidad del servicio en la Unidad Educativa "Ati Il Pillahuaso" Guayaquil,
Ecuador, 2020; tanto en analisis descriptivo que dio el 97,1% los docentes
evaluaron a las variables cultura organizacional y gestion de la calidad del
servicio en un grado alto. Y en analisis de hipoétesis dio que el analisis de las
pruebas detalladas por la r de Spearman corresponde a 0,618** y una Sig.
= 0,000 < 0.01, valores que sefialan que la correlacion obtenida entre la
cultura organizacional y gestion de la calidad del servicio es alta. A través de
estos resultados se tiene como evidencia la correlacion alta entre variables
y aceptacion por medio del 97% en las encuestas. Pero los resultados

descriptivos demostraron ya significativa correlacion.

Se establecio que la correlacion entre la cultura organizacional y expectativa
del usuario en la Unidad Educativa "Ati Il Pillahuaso" Guayaquil, Ecuador,
2020; es segun datos descriptivos como 97,1% en donde los docentes
evaluaron a las variables y su resultado fue de grado alto. Pero en el
correlacional, se obtuvo por Rho de Spearman corresponde a 0,350* y una
Sig. = 0,042< 0.05 cifras que demuestran la obtencion de una relacién y no
una independencia que estan determinadas por las variantes de estudio es
fuerte.

Se establecio que la relacion entre la cultura organizacional y la dimension
percepcion del usuario en la Unidad Educativa "Ati Il Pillahuaso" Guayaquil,
Ecuador, 2020 es segun el 97,1% en donde los docentes evaluaron a la
variable cultura organizacional como a la dimensién percepcién del usuario
de la variable gestion de la calidad del servicio es, en un grado alto. Asi
mismo contrasta la Rho de Spearman corresponde a 0,379* y una Sig. =
0,027< 0.05 cifras que demuestran la obtencion de una relacién y no una
independencia que estan determinadas por las variantes de estudio cultura
organizacional y la dimension percepcion del usuario de la variable gestion
de la calidad del servicio es baja, asi la variacion de estos resultados amerita
una propuesta de recomendacion eficiente en el manejo de la organizacion

para lograr una buena gestion en la calidad del servicio.
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Se establecio que la relacion entre la cultura organizacional y la dimension
satisfaccion del usuario en la Unidad Educativa "Ati Il Pillahuaso” Guayaquil,
Ecuador, 2020 es segun el analisis descriptivo del 97,1% en donde los
docentes evaluaron a la variable cultura organizacional como a la dimension
percepcion del usuario de la variable gestion de la calidad del servicio es, en
un grado alto. Asi mismo contrasta la Rho de Spearman corresponde a
0,663** y una Sig. = 0,000< 0.01 cifras que demuestran la obtencién de una
relacion y no una independencia que estan determinadas por las variantes
de estudio cultura organizacional y la dimension satisfaccion del usuario de

la variable gestidon de la calidad del servicio es alta.
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VII.

RECOMENDACIONES

Se recomienda al rector de la Unidad Educativa "Ati Il Pillahuaso" aplicar
estrategias de capacitacion en organizacion cultural de la unidad educativa
para obtener un repunte de la calidad de servicio al consumidor de la
educacion ofertada. Tal como lo demuestra un 2,9% consider6 en un grado
medio a las variables en estudio. Esto detalla un alto nivel de correlacion
entre las variables que representa la influencia entre ambas de forma de
pendiente positiva. Por otra parte, la mejora orientada a la calidad en la que
se reducen de la no calidad, es tomar medidas preventivas antes que se den
problemas de la produccién o del servicio de la escuela a la comunidad.

Es oportuno recomendar al rector de la Unidad Educativa "Ati Il Pillahuaso”
gue es importante atender la dimension expectativa del usuario que
corresponde a un 2,9% consideré en un grado medio de apreciacion, es decir
se recomienda estrategias que favorezcan la satisfaccion de la expectativa
del consumidor o del usuario en la comunidad, es decir se debe destinar
mayor cantidad de recurso humano para atender a los integrantes de la
comunidad educativa en general.

Es necesaria, por otra parte, recomendar tener una mejora en el cémo a la
dimension percepcion del usuario un 2,9% consideré en un grado medio, es
decir se debe tener en cuenta satisfacer la percepcion de este grupo de
docentes que no se correlaciona de manera fuerte a la primera variable.
Finalmente, la satisfaccién del usuario se debe mejorar por representar un
2,9% que no se halla en completa satisfaccion con la labor del docente y la
gestion de la cultura organizacional de la unidad educativa. Es asi que, a
otros investigadores se le da la sugerencia de tomar en cuenta sus propios
contextos educativos para alcanzar la calidad de entrega de servicios a la

comunidad.

41



REFERENCIAS

Abad-Merchan, A. & Lopez-Parra, F. (2015). Organizational culture versus
organization as culture. Science Magazine Unemi 8(14), 113 - 121.
https://dialnet.unirioja.es/descarga/articulo/5210264.pdf

Aguirre, J. C. & Jaramillo, L. G. (2015). El papel de la descripcion en la investigacion
cualitativa. Cinta de moebio, (53), 175-
189. https://dx.doi.org/10.4067/S0717-554X2015000200006

Arciniegas Ortiz, J. A. & Mejias Acosta, A. A. (2017). Perception of the quality of the
services provided by the new granada military university based on the
servqualing scale, with factor analysis and multiple regression analysis.
Communication: Journal of Research in Communication and Development, 8
(1), 26-36. [Consultation date September 24, 2020]. ISSN: 2219-7168.
Available at: https://www.redalyc.org/articulo.0a?id=4498/449852109003

Ardiansyah, Hamidah, Susita, D. (2020). Organizational culture, compensation and
employee engagement influence on organizational citizenship behavior.
Opcion, 36 (SpecialEdition26), pp. 1528-1541.
https://www.scopus.com/inward/record.uri?eid=2-s2.0-
85085040623&partnerlD=40&md5=008db9b9559d9cf2c072c69878e46fb2

Barrera, Carrillo, Chaparro y Sanchez (2015). Validez de constructo y confiabilidad
del instrumento calidad de vida version familiar en espafol. Revista
Electronica  trimestral de  enfermeria, Num. 37, Vol. 2.
http://scielo.isciii.es/pdf/eg/v14n37/administracion4.pdf

Bedoya (2017). Cultura organizacional y calidad de servicio en el Organismo
Supervisor de la Inversion en Energia y Mineria - Lima, 2017 (tesis de
maestria).
http://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/8812/Bedoya__
BGS.pdf?sequence=1

Cadena-Badilla, Jesus Martin, & Vega-Robles, Arturo, & Real Pérez, Isidro, &
Vasquez Quiroga, Joaquin (2016). Measurement of the quality of service

Provided to customers by Restaurants in Sonora, Mexico.
Industrialengineering. News and New Trends, V (17), 41-60.
[Consultation dateSeptember 24, 2020]. ISSN: 1856-8327.
Available at:https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=2150/215049679004

42


https://dialnet.unirioja.es/descarga/articulo/5210264.pdf
https://dx.doi.org/10.4067/S0717-554X2015000200006
https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=4498/449852109003

Carrién, Carme, Soler, Médnica, & Aymerich, Marta. (2015). Correlational study:
teaching styles and learning styles in teachers and students of the National
University of Chimborazo. Sophia, Collection of Philosophy of Education,
(16), 231-248. [Consultation date September 23, 2020]. ISSN: 1390-3861.
Avalilable at:https://www.redalyc.org/articulo.0a?id=4418/441846097011

Chacdén y Rugel (2018). Articulo de Revision. Teorias, Modelos y Sistemas de
Gestion de Calidad. Revista espacios, Vol. 39 (N° 50), pag. 14.
http://www.revistaespacios.com/al8v39n50/a18v39n50p14.pdf

Cordova (2016). “Analisis comparativo de la gestion de calidad educativa entre la
Universidad Tecnologica ECOTEC y sus pares surcoreanas del Consorcio
para la Colaboracién de la Educacion Superior en América del Norte”. (tesis
de postgrado).
http://repositorio.ug.edu.ec/bitstream/redug/16333/1/TESIS%20COMPLETA
%20Reinaldo%20C%C3%B3rdova.pdf

Dalongaro, Roberto Carlos (2014). Customer satisfaction with supermarkets in
frontier areas. Administrative Sciences, (4), 35-49. [Consultation Date
September 24, 2020]. ISSN i’ Available at:
https://www.redalyc.org/articulo.0a?id=5116/511651380005

De Botton, Lena (2015). La dimension instrumental en las comunidades de
aprendizaje. Intangible Capital, 11(3),305-371.[fecha de Consulta 24 de
Septiembre de 2020]. ISSN: 2014-3214. Disponible en:
https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=549/54941394005

De La Cruz Bautista, Edwin. (2017). Gestién pedagdgica docente y ejecucién
instrumental en estudiantes de una Escuela Superior de Formacién
Artistica. Propdésitos y Representaciones, 5(2), 321-
357. https://dx.doi.org/10.20511/pyr2017.v5n2.175

Diaz-Narvaez VP, Calzadilla-Nufiez A. (2016). Scientific articles, types of research
and scientific productivity in health sciences. Rev Cienc Salud. 2016; 14 (1):
115-121. doi: dx.doi.org/10.12804/revsalud14.01.2016.10

EFQM (2018) European Foundation For Quality Managament, Recuperado en 23
de septiembre de 2020, de
http://lwww.scielo.org.mx/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1405-
66662016000300929&Ing=es&ting=es.

43


http://repositorio.ug.edu.ec/bitstream/redug/16333/1/TESIS%20COMPLETA%20Reinaldo%20C%C3%B3rdova.pdf
http://repositorio.ug.edu.ec/bitstream/redug/16333/1/TESIS%20COMPLETA%20Reinaldo%20C%C3%B3rdova.pdf
https://dx.doi.org/10.20511/pyr2017.v5n2.175

Escofet, Anna, Folgueiras, Pilar, Luna, Ester, & Palou, Berta. (2016). Elaboraciéon y
validacion de un cuestionario para la valoracion de proyectos de aprendizaje-
servicio. Revista mexicana de investigacion educativa, 21(70), 929-949.
Recuperado en 23 de septiembre de 2020, de
http://www.scielo.org.mx/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1405-
66662016000300929&Ing=es&ting=es.

Espinoza Cevallos, C. (2016). Calidad de la educacién e indices de gestiéon en
relacion con el presupuesto de las universidades del Ecuador en el afio 2015.
Revista Universidad y Sociedad [seriada en linea], 8 (2). pp. 210-217.
Recuperado de http://rus.ucf.edu.cu/

Ferraz, Natalia de Almeida, Melo, Fagner José Coutinho de, Jerénimo, Taciana de
Barros, Albuquerque, André Philippi Gonzaga de, & Medeiros, Denise
Dumke de. (2018). Evaluacion de la calidad del servicio: caso real en el
gimnasio del hotel. Revista Brasileira de Pesquisa em Turismo, 12 (1), 1-27.
https://doi.org/10.7784/rbtur.v12i1.1360

Gallardo Ferrada, Amanda y Reynaldos Grandon, Katiuska. (2014). Calidad de
servicio: satisfaccion del usuario desde la perspectiva de enfermeria.
Enfermeria global, 13 (36), 353-363. Recuperado el 21 de septiembre de
2020 de http://scielo.isciii.es/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1695-
61412014000400020&Ing=es&ting=es

Garcia Navarro, Victor Augusto. (2017). Development of an Organizational Culture
Diagnosis Model. Perspectives Magazine, (39), 75-102. Retrieved on
September 21, 2020, from
http://www.scielo.org.bo/scielo.php?script=sci_arttext&pid=51994-
37332017000100004&Ing=es&ting=es.content/uploads/sites/98/2019/03/Te
oriasdelaCulturaOrganizacionalCarlosGomezyJennyRodriguezrevision2014
pdf

Gomez y Rodriguez (2014) Scientific articles, types of research and scientific
productivity in health sciences. Rev Cienc Salud. 2016; 14 (1): 115-121. doi:
dx.doi.org/10.12804/revsalud14.01.2016.10

Gonzalez-Arias, Mahé, Frias-Jiménez, Roberto Argelio, & Gémez-Figueroa, Olga.
(2016). Analysis of the quality perceived by the client in the hotel activity.
Industrial Engineering, 37 (3), 253-265. Retrieved on September 25, 2020,

44


http://www.scielo.org.bo/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1994-37332017000100004&lng=es&tlng=es
http://www.scielo.org.bo/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1994-37332017000100004&lng=es&tlng=es

from http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1815-
59362016000300004&Ing=es&ting=es.

Guadarrama Tavira, Enrique, & Rosales Estrada, Elsa Mireya (2015). Marketing
relacional: valor, satisfaccion, lealtad y retencién del usuario. Analisis y
reflexion tedrica. Ciencia y Sociedad, 40(2),307-340.[fecha de Consulta 24
de Septiembre de 2020]. ISSN: 0378-7680. Disponible en:
https://www.redalyc.org/articulo.0a?id=870/87041161004

Gutiérrez Olvera, Sandra (2016). Social capital, organizational culture, innovative

culture and its incidence in Collaborative Rural Productive Organizations.
Economy and Society, XX (34), 119-136. [Consultation Date September 24,
2020]. ISSN: 1870-414X. Available at:
https://www.redalyc.org/articulo.0a?id=510/51046653007

Heinzmann, L. y Neto, D. (2014). Cultura Organizacional e Estrategias de
Internacionalizacion:  Brazilian. Obtenido de Business Review,
http://web.b.ebscohost.com/ehost/pdfviewer/pdfviewer?sid=9cb174c4-
3e4c44d9-b018-d57521769559%40sessionmgrl20&vid=15&hid=128

Hernandez-Oro, Reina Maylin, Medina-Leon, Alberto Arnaldo, & Hernandez-Pérez,
Gilberto. (2014). Satisfaccion del usuario en empresas de base tecnoldgica
del sector hidraulico cubano. Ingenieria Industrial, 35(1), 25-33. Recuperado
en 25 de septiembre de 2020, de
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S18155936201400010
0004&Ing=es&ting=es.

Inquilla Mamani, Juan, & Calsina Ponce, Wilber Cesar, & Velazco Reyes, Benjamin

(2017). La calidad educativa y administrativa vista desde dentro: caso
universidad nacional del altiplano — Puno —Pert 2017. COMUNI@CCION:
Revista de Investigacién en Comunicacion y Desarrollo, 8(1),5-15.[fecha de
Consulta 27 de Septiembre de 2020]. ISSN: 2219-7168. Disponible en:
https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=4498/449852109001

Jurado (2014). Cultura organizacional en la gestion de la calidad de servicios para
el mejoramiento de las operaciones internas de una Unidad educativa
superior en la ciudad de Quito (Tesis de maestria).
http://repositorio.puce.edu.ec/bitstream/handle/22000/8010/Tesis%20Postg
rado%20Gissela%?20Jurado.pdf?sequence=1&isAllowed=y

45


http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1815-59362016000300004&lng=es&tlng=es
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1815-59362016000300004&lng=es&tlng=es
https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=870/87041161004
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S181559362014000100004&lng=es&tlng=es
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S181559362014000100004&lng=es&tlng=es
https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=4498/449852109001

Linares Medina, Irasema, Ochoa Jiménez, Sergio and Ochoa Silva, Beatriz. (2014).
Organizational culture and performance evaluation of academic staff: Case
study in a Mexican public higher education institution. Nova scientia, 6 (11),
324-345. Retrieved on September 24, 2020, from
http://lwww.scielo.org.mx/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S200707052014
000100018&Ing=es&ting=es.

Llanos (2017). La cultura organizacional- eje de accion de la gestion humana.
Universidad ECOTEC. ISBN 978-9942-960-16-
Ohttps://lwww.ecotec.edu.ec/content/uploads/2017/09/investigacion/libros/cu
[tura-organizacional.pdf

Llera, Joaquin, & Martinengo, Nora, & Galiotti, Hugo (2017). Aplicacion de técnicas
de muestreo probabilistico para estimar la calidad del mosto de uvas tinta.
Revista de la Facultad de Ciencias Agrarias, 49(1),119-126.[fecha de
Consulta 14 de Octubre de 2020]. ISSN: 0370-4661. Disponible en:
https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=3828/382852189010

Manterola, Carlos, Grande, Luis, Otzen, Tamara, Garcia, Nayely, Salazar, Paulina,
& Quiroz, Guissela. (2018). Confiabilidad, precision o reproducibilidad de las
mediciones. Métodos de valoracion, utilidad y aplicaciones en la practica
clinica. Revista chilena de infectologia, 35(6), 680-
688. https://dx.doi.org/10.4067/S0716-10182018000600680

Martinez y Robles (2019). Cultura Organizacional en el Sistema de Gestidén de
Calidad en las Dependencias de Educacion Superior (des) Valle de México.
Gestion y estrategia, Vol. 23, NUm. 36.
https://core.ac.uk/download/pdf/48395869.pdf

Martinez Abreu, Judit, Soler Cardenas, Silvio Faustino, Benet Rodriguez, Mikhalil,
Gonzalez Ferrer, Vielka, & Iglesias Durruthy, Migdeala. (2015).
Consideraciones acerca los métodos estadisticos y la investigacion en
salud. Revista Médica Electronica, 37(5), 514-522. Recuperado en 25 de
septiembre de 2020, de
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1684-
18242015000500010&Ing=es&ting=es.

Marti Chavez, Yexenia, Montero Padron, Barbara, & Sanchez Gonzéalez, Katia.

(2018). La funcion social de la educacion: referentes tedricos

46


http://www.scielo.org.mx/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S2007-07052014000100018&lng=es&tlng=es
http://www.scielo.org.mx/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S2007-07052014000100018&lng=es&tlng=es
https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=3828/382852189010
https://dx.doi.org/10.4067/S0716-10182018000600680

actuales. Conrado, 14(63), 259-267. Epub 05 de junio de 2018. Recuperado
en 24 de septiembre de 2020, de
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1990-
86442018000300259&Ing=es&tling=es.

Marulanda, Carlos, Lopez, Luis and Cruz, Gabriel. (2018). Organizational Culture,
Key Factor for the Transfer of Knowledge in the Research Centers of the
Coffee Triangle of Colombia. Technological information, 29 (6), 245-252.
https://dx.doi.org/10.4067/S0718-07642018000600245

Médor Bertho, Ducange. (2019). Ser diferente en un mundo de semejanzas: ensayo
sobre la dimensién simbélica de la vulnerabilidad. iconos. Revista de
Ciencias Sociales, (64), 139-
157. https://doi.org/10.17141/iconos.64.2019.3144

Mejias Acosta, Agustin; Godoy Duran, Elvis; Pifia Padilla, Rosana (2018). Impact
of service quality on customer satisfaction in a maintenance company
Compendium, vol. 21, no. 40, 2018 Universidad Centroccidental Lisandro
Alvarado, Venezuela Available at:
http://www.redalyc.org/articulo.0a?id=88055200020

Molina, Santiago J .. (2016). The construction of populations using population
censuses in Latin America. Revista Brasileira de Estudos de Populagéo, 33
(2), 457-460. https://dx.doi.org/10.20947/s0102-30982016a0051

Monsalve Castro, Carolina, & Hernandez Rueda, Sonia Isabel (2015). Management
of the quality of service in the hotel industry as a key element in the
development of sustainable tourist destinations: Bucaramanga case. School
of Business Administration Magazine, (78), 162-173. [Consultation date
September 24, 2020]. ISSN: 0120-8160. Available at:
https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=206/20640430011

Morillo Moreno, Marysela Coromoto, & Morillo Moreno, Milangela Del Carmen
(2016). Satisfaccion del usuario y calidad del servicio en alojamientos
turisticos del estado Mérida, Venezuela. Revista de Ciencias Sociales (Ve),
XXI11(2),111-131.[fecha de Consulta 24 de Septiembre de 2020]. ISSN: 1315-
9518. Disponible en:
https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=280/28049145009

47


https://dx.doi.org/10.4067/S0718-07642018000600245
https://doi.org/10.17141/iconos.64.2019.3144
https://dx.doi.org/10.20947/s0102-30982016a0051
https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=280/28049145009

Ocampo, Sergio Pignuoli. (2019). Simbolo y comunicacion - hacia un concepto de
comunicacion simbdlica desde la teoria general de sistemas
sociales. Sociologia & Antropologia, 9(3), 871-893. Epub December 20,
2019.https://doi.org/10.1590/2238-38752019v937

Ortega, Julio. (2017). How a scientific investigation is generated that is later the
subject of publication. Journal of the Selva Andina Research Society, 8(2),
155-156. http://www.scielo.org.bo/scielo.php?script=s
ci_arttext&pid=S207292942017000200008&Ing=es&ting=es.

Otzen, Tamara, & Manterola, Carlos. (2017). Técnicas de Muestreo sobre una
Poblacidbn a Estudio. International Journal of Morphology, 35(1), 227-
232. https://dx.doi.org/10.4067/S0717-95022017000100037

Padilla -Aguiar, Daimeé, & Herrera -Garcia, Ricardo Amir, & Acevedo- Suarez, José
Antonio, & Pardillo -Baez, Yinef (2016). Buscando la satisfaccion del usuario.
Estudia en el Centro de Inmunologia Molecular. Ingenieria industrial, XXXVII
(3), 313-322. https://www.redalyc.org/articulo.0a?id=3604/360448031010

Palafox, Jiménez and Hernandez (2019). Organizational culture as a basis for
permanence in organizations. Revista San Gregorio, 35(3), 1-16.
http://revista.sangregorio.edu.ec/index.php/REVISTASANGREGORIO/atrticl
e/view/1109. http://dx.doi.org/10.36097/rsan.v1i35.1109

Pérez Vera, M. G., Ocampo Botello, F. & Sanchez Pérez, K. R. (2015). Application
of the research methodology to identify emotions. RIDE Iberoamerican
Magazine for Educational Research and Development, 6(11).
https://www.redalyc.org/articulo.0a?id=4981/498150319048

Portilla (2015). Sistema de gestion de la calidad para servicio al usuario [Tesis de
maestria].  http://www.dspace.uce.edu.ec/bitstream/25000/4241/1/T-UCE-
0011-60.pdf

Radwan, O., Abdul Razak, A.Z.B. (2019). The effect of organisational culture on
students’ cognitive, skill-based, and affective learning outcomes in higher
education in Saudi  Arabia. Opcion, 35(20), 2337-2363.
https://www.scopus.com/inward/record.uri?eid=2-s2.0-
85074837413&partneriD=40&md5=5cc44e6b9efSead62cfch38e7283bblc

Salazar Yépez, W. & Cabrera-Vallejo, M. (2016). Diagnosis of the quality of service,

in customer service, at the National University of Chimborazo - Ecuador.

48


https://doi.org/10.1590/2238-38752019v937
http://www.scielo.org.bo/scielo.php?script=s
https://dx.doi.org/10.4067/S0717-95022017000100037
https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=3604/360448031010
https://www.scopus.com/inward/record.uri?eid=2-s2.0-85074837413&partnerID=40&md5=5cc44e6b9ef5ead62cfcb38e7283bb1c
https://www.scopus.com/inward/record.uri?eid=2-s2.0-85074837413&partnerID=40&md5=5cc44e6b9ef5ead62cfcb38e7283bb1c

Industrial Data, 19(2), 13-20.
https://www.redalyc.org/articulo.0a?id=816/81649428003

Sihuin-TapiakEY, Gémez-QuispeOE, Ibafiez-Quispe V. Satisfaction of hospitalized
users in a hospital in Apurimac, Peru. Rev Peru Med Exp Public Health. 2015;
32 (2): 299-302. https://www.sskip.org/pdf/rpmesp/2015.v32n2/299-302/es

Tumino, M. C. & Poitevin, E. R. (2014). Evaluacién de la calidad de servicio
universitario desde la percepcion de estudiantes y docentes: caso de estudio.
Reice. Revista Iberoamericana sobre Calidad, Eficacia y Cambio en
Educacion, 12(2),63-84.
https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=551/55130462004

Unesco (2017). Informe de la Organizacion de las Naciones Unidas para la
Educacién, Ciencia y la Cultura “Un enfoque de la Educacion para todos
basado en la gestion de calidad”.
https://www.unicef.org/spanish/publications/files/Un_enfoque_de la_educa
cion_para_todos_basado_en_los_derechos_humanos.pdf

Valverde Leiva, A., Vargas Koudriavtsev, T. & Fernandez Lépez, O. (2015).
Validaciéon de un instrumento para conocer el nivel de satisfaccion de
pacientes rehabilitados con prétesis removible. Odovtos - International
Journal of Dental Sciences, 17(3),87-94.
https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=4995/499550303008

Vargas Echeverria, S. L. & Flores Galaz, M. M. (2019). Organizational culture and
job satisfaction as predictors of job performance in librarians. Library
Research, 33(79), 149-176. https:
//doi.org/10.22201/iibi.24488321xe.2019.79.57913

Véasquez-Rivera, O. I. (2016). Organizational culture from its study paradigms: an
approach to the symbolic interpretive perspective. Lattice, 12(1), 66-80,
http://dx.doi.org/10.18041/entramado.2016v12n1.23118

Ventura-Le6n, J. L. (2017). ¢Poblacion o muestra?: Una diferencia
necesaria. Revista Cubana de Salud Publica, 43(4) Recuperado en 23 de
septiembre de 2020, de
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S08643466201700040
0014&Ing=es&ting

49


https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=816/81649428003
https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=551/55130462004
https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=4995/499550303008
http://dx.doi.org/10.18041/entramado.2016v12n1.23118

ANEXOS

50



Anexo 1. Matriz de operacionalizacion de variables

L L Escala
. Definicion Definicion . . .
Variables ) Dimensiones Indicadores de
conceptual operacional L
medicién
Variable 1: "La cultura | Se operacionalizara | Dimension 1: | Indicador 1: Valores
Cultura organizacional a través de la | Simbdlica Indicador 2: Costumbres
organizacional | son los principios, | aplicacion de wun | “La dimension | |ndicador 3: Objetivos
valores, maneras | cuestionario de 20 | simbdlica comprende
de hac:lerllas cosas | items a los | las  creencias, los
y tradiciones las | colaboradores con | rityales, los
cuales influyen en | la finalidad de medir | gjonificados, las
la manera en qlue la o clultucza concepciones
se comportan los | organizacional de ideolégicas, las
miembros de la | los docentes través | . :
. ., p identidades, etc., es
organizacién. Asi | de SUS | Jecir comprende. una
en casi todas las | dimensiones, i P q 'h'l
Instituciones recogiendo la | @MP1a _gamla € nilos
estos valores y | informacion a | Que tejen lo que se
practicas son | través de una | cONOce como .C“'F‘fr‘i
compartidos  por | matriz de base de | e la organizacion De
las personas las | datos en formato | (Abady Lopez, 2015, p. intervalo
cuales han | Excel, utilizando la | 115).
evolucionado con | utilizando la escala | Dimension 2: Indicador 1: Excelencia
el tiempo” | de medicién de | Instrumental Indicador 2: Orientacién a resultados y al

(Bedoya, 2017, p.
21).

intervalo:

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

“La  cultura es un
recurso que se debe
gestionar,
lograr las metas de la
institucién. Por ello la

dimensién

instrumental es el culto
al detalle, la
innovacion, la

orientacion al equipo y
a los resultados, Ia
orientacion al

equipo

para asi

Indicador 3: Innovacién
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crecimiento y energia,
las cuales a su vez son
algunas de las variables
estratégicas de la
cultura en las
organizaciones”
(Vasquez, 2016, p. 70)

Dimension 3:
Estabilizadora

“La dimensidén
estabilizadora
contribuye a una mejor
operatividad de Ila
institucion y también al
logro de metas
colectivas. Visto desde
esta perspectiva se
considera como un
factor muy importante
de motivacion para los
colaboradores asi como
de la mejoria del clima
laboral” (Garcia, 2017,
p. 80).

Indicador 1: Mejoras en la Institucion

Indicador 2: Motivacion del personal

Indicador 3: Clima laboral
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Escala

. Definicion Definicion . . .
Variables : Dimensiones Indicadores de
conceptual operacional L
medicién
Variable 2: “Es la relaciéon | Se operacionalizara | Dimension 1: | Indicador 1: Comodidad
Gestion de la | existente a través de la | Expectativas del
calidad es la actitud que | aplicacion de un | usuario Indicador 2: Apariencia del personal
tiene un cuestionario de 18 | “Son las creencias que
cliente con | items a los | tienen en funcién a la
respecto a un | colaboradores con | prestacién del servicio, | Indicador 3: Disposicion
determinado la finalidad de medir | |55 cuales actdan como
servicio, por lo | la gestion de la | estandares de
tanto_yene_una calidad a trav_es de | referencia para poder
relacpn directa y | sus _d|menS|ones, calificar su desempefio.
constituye la | recogiendo la E de las brechas
dependencia informacion a | > unade
entre ambas, de | través de una | Y€ existe SOb,r? la
esta forma matriz de base de | c@lidad de servicio, 'y
se expresara el | datos en formato | consideraron también
nivel de calidad | Excel, utilizando la | 9ue todas las De
requerido con lo | escala de medicion | Organizaciones deben intervalo
que se debe | de intervalo: orientarse  hacia la
prestar 1. Nunca, 2. Casi | medicién e
para dicho | nunca, 3. A veces, | identificacion de Ia
servicio" (Bedoya, | 4. Casi siempre y misma ya que esto
2017, p. 32) 5. Siempre. puede determinar los

niveles de satisfaccion
que existe en los
clientes” (Arciniegas y
Mejias, 2017, p. 28).

Dimension 2:
“Percepcion del
usuario

La percepcién del
cliente estd en funcion
de la prestacion del

Indicador 1: Capacidad de servicio

Indicador 2: Conformidad
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servicio, considerando
un antes, durante vy
después de la atencion.
Sin embargo la
realizacién del servicio
podria ser la adecuada
segun la opinidn de la

Indicador 3: Cultura

organizacion, en

funcion de sus

parametros de

atencién, pero no serlo

para el cliente”

(Gallardo y Reynaldos,

2014, p. 357)

Dimension 3: | Indicador 1: Rendimiento percibido
Satisfaccion del

usuario

“Es una condicién
esencial para obtener
un lugar en la mente
del consumidor y esta
conformada por tres
elementos: el
rendimiento percibido,
las expectativas y los
niveles de satisfacciéon”

(Padilla, Herrera,
Acevedo vy Pardillo,
2016, p. 315).

Indicador 2: Servicio

Indicador 3: Expectativa
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Anexo 2. Instrumentos y fichas técnicas
Instrumento 1: Cuestionario de Cultura organizacional

Estimado (a) docente opina sobre la cultura organizacional de tu institucion.

Marca sélo una puntuacion de la escala que creas mas conveniente por cada item.

Correo electronico: Sexo: Masculino () Femenino( ) Edad:( )afios
ESCALA
o
£
DIMENSIONES/ INDICADORES/ ITEMS sl .3 g
Z|<|ofn
|| <
DIMENSION 1: DIMENSION SIMBOLICA
INDICADOR: Valores
1|l os jefes de area con frecuencia permiten al personal a su cargo un alto nivel de iniciativa. 112(3]4
2[Los directivos promueven la participacion activa de todo el personal. 1(2(3|4
INDICADOR: Costumbres
En la institucion se difunden peridédicamente tanto los objetivos como las responsabilidades de cada 11213la
trabajador.
4 El personal directivo en coordinacion con los jefes de area respaldan continuamente la labor que realiza el 1|213la
personal a su cargo.
INDICADOR: Objetivos
5|Los directivos establecen periédicamente los objetivos institucionales con la participacion de los trabajadores [ 1|2 [3]4
6|Los directivos fomentan con frecuencia el cumplimiento de los objetivos institucionales. 1/2(3|4

DIMENSION 2: DIMENSION INSTRUMENTAL

INDICADOR: Excelencia
Existe una excelente comunicacion entre todos los trabajadores de la institucion. 1(2(3|4

~

8|En la institucion se resuelven los reclamos de los usuarios realizando los procedimientos de manera eficiente. [ 1]2 3|4
INDICADOR: QOrientacion aresultados y al equipo

9|El personal directivo orienta oportunamente a los trabajadores para lograr los resultados esperados. 1(2(3|4
10|Los directivos orientan el trabajo de los integrantes de los equipos conformados en la institucion. 1(2(3|4

INDICADOR: Innovacién

Los directivos promueven periédicamente que los trabajadores implementen proyectos de innovacion
pedagdgica.

Ejecuta actividades de innovacion en beneficio de la institucion con la participacion directa de sus
estudiantes.

11

12

DIMENSION 3: DIMENSION ESTABILIZADORA
INDICADOR: Mejoras en la Institucion

13]Los directivos periédicamente coordinan con los trabajadores para realizar mejoras en la institucion. 11234
14 Los jefes de area normalmente toman decisiones consensuadas con su personal a cargo para mejorar las

condiciones de trabajo.

INDICADOR: Motivacion de personal

15|Los jefes de area con frecuencia le permiten al personal trabajar con autonomia. 1(2(3|4
Los directivos promueven la integracion permanente de todo el personal a su cargo para la toma de

16 . S 1{2)3|4
decisiones institucionales.

17|Se siente motivado con las condiciones que ofrece el medio laboral de su centro de trabajo. 1/2(3|4

INDICADOR: Clima laboral

18|En la institucion percibe un clima laboral favorable. 1(2(3|4

19(Los directivos de la institucion tratan por igual a todo el personal. 1(2(3|4

20|En la institucion se le exige més al personal contratado para el cumplimiento de las metas institucionales. 1(2(3|4

iGracias por su colaboracion!
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Ficha técnica de instrumento 1

Ficha Técnica del Cuestionario de cultura organizacional

1 Nombre del instrumento Cuestionario de cultura organizacional
2 Autora Lic. Ménica Baquerizo
3 Fecha 2020
4  Objetivo Medir la cultura organizacional mediante la
opinion de los docentes de la institucion.
5 Dirigida a Docentes de la Unidad Educativa “Ati Il
Pillahuaso” Guayaquil, Ecuador, 2020.
6 Administracién Electronica
7 Aplicaciéon Directa
8 Duracién 15 minutos
9 Tipo de items Enunciados
10 N° de items 20
11 Distribucién Dimensiones:
D1: Dimension Simbdlica: 6 items
D2: Dimension instrumental: 6 items
D3: Dimension estabilizadora: 8 items
14 Escala valorativa Escalas Likert: Valor:
Nunca 1
A veces 2
Casi siempre 3
Siempre 4
15 Nivel Valor: Intervalo:
Bajo 1 20-46
Medio 2 47-73
Alto 3 74-100

Fuente: Elaboracion propia
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Instrumento 2

Cuestionario: Gestion de la calidad del servicio

Estimado (a) docente opina sobre el Gestion de la calidad del servicio de tu

institucién. Marca s6lo una puntuacion de la escala que creas mas conveniente por

cada item.
Correo electronico: ..... Sexo: Masculino( ) Femenino( ) Edad:( )afos
ESCALA
o
£
DIMENSIONES/ INDICADORES/ ITEMS sl .g ‘lc';_
Z(<|O»n
AN | [
DIMENSION 1: EXPECTATIVAS DEL USUARIO
INDICADOR: Comodidad
1 Las instalaciones de la institucion (iluminacién, temperatura, ventilacion, espacio, etc.) frecuentemente son 112134
favorables.
2|El personal cuenta de manera continua con el equipamiento necesario para brindar una mejor atencion. 1
INDICADOR: Apariencia del personal
3]|Los jefes de area con frecuencia muestran una imagen de credibilidad. 112]3]4
4|Los colaboradores transmiten normalmente una imagen personal adecuada. 112]3]4
INDICADOR: Disposicién
5|El personal directivo frecuentemente muestra disposicion para atender a los trabajadores. 11213
6 _EI personal directivo con frecuencia muestra disposicion para solucionar su tramite con respecto a algin 112134
inconveniente.
DIMENSION 2: PERCEPCION DEL USUARIO
INDICADOR: Capacidad de servicio
7 El personal de la institucién se encuentra permanentemente capacitado para brindar un servicio de calidad a 1213
la comunidad educativa.
8|El servicio que brinda con frecuencia la institucién es de su utilidad. 11213
INDICADOR: Conformidad
9 Los actores educativos muestran conformidad con el tiempo de espera para la atencion de los servicios en la 112134
institucion.
10 Los actores educativos perciben con entusiasmo las mejoras periddicas realizadas a la atencién de los 112134
senvicios en la institucion.
INDICADOR: Cultura
11(La institucion mejora periodicamente sus politicas de atencién. 112]3]4
12|Los directivos informan de manera clara los procedimientos administrativos de la institucion. 112]3]4
DIMENSION 3: SATISFACCION DEL USUARIO
INDICADOR: Rendimiento percibido
13|La institucion frecuentemente proporciona tiempos acordes para la gestion de procesos educativos. 112]|3|4
14 |Los directivos permanentemente brindan un servicio de calidad en la atencién a sus colaboradores. 112(3]|4
INDICADOR: Servicio
15 Los colaboradores normalmente realizan a cabalidad sus funciones para brindar un servicio de calidad a la 112134
comunidad educativa.
16|Los directivos de la institucion frecuentemente gestionan la atencion de los servicios demostrando eficacia. 112]3]4
INDICADOR: Expectativa
17| Los directivos de forma periédica comunican las actividades o procesos que se realizan en la institucion. 112]3)4
18| La institucion frecuentemente cumple con las expectativas de atencién de los servicios. 112]3]4

iGracias por su colaboracion!
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Ficha técnica de instrumento 2

Ficha Técnica del Cuestionario de Gestion de la calidad del servicio

1 Nombre del instrumento Cuestionario de Gestiéon de la calidad del
servicio
2 Autora Lic. Ménica Baquerizo
3 Fecha 2020
4  Objetivo Medir el Gestion de la calidad del servicio
mediante la opinién de los docentes de la
institucion.
5 Dirigida a Docentes de la Unidad Educativa “Ati I
Pillahuaso” Guayaquil, Ecuador, 2020.
6 Administracion Electronica
7 Aplicaciéon Directa
8 Duracién 15 minutos
9 Tipo de items Enunciados
10 N° de items 18
11 Distribucién Dimensiones:
D1: Expectativas del usuario: 6 items
D2: Percepcion del usuario: 6 items
D3: Satisfaccion del usuario: 6 items
14 Escala valorativa Escalas Likert: Valor:
Nunca
A veces 2
Casi siempre 3
Siempre 4
15 Nivel Valor: Intervalo:
Bajo 1 22-51
Medio 2 52-81
Alto 3 82-110

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 3. Validez y confiabilidad de los instrumentos de recolecciéon de datos

Validez de contenido de la variable 1: Cultura organizacional

ESCALA CRITERIOS DE EVALUACION
[J]
cEl RELACION RELACION RELACION RELACION
B ) ENTRE LA ENTRE LA ENTRE EL ENTRE EL OBSERVACION Y/O
VARIABLE DIMENSION| INDICADORES ITEMS © 4 -% S |VARIABLE Y| DIMENSION ITEMY LA RECOMENDACION
o8l € LA YEL INDICADOR Y] oc16N DE
c [%]
S| >| ©|.2| DIMENSION | INDICADOR ELITEM RESPUESTA
Z|<|O|h
—i|ai|os|<f| SI | NO | SI | NO [ SI | NO | SI| NO
© Valores 1 |Los jefes de area con frecuencia permiten al personal a su cargo un alto nivel de iniciativa.
L 2 |Los directivos promueven la participacién activa de todo el personal.
lé 3 En la institucién se difunden periédicamente tanto los objetivos como las responsabilidades
= de cada trabajador.
o Costumbres .] - ——— - p -
5 4 El personal directivo en coordinacién con los jefes de area respaldan continuamente la labor
47 gue realiza el personal a su cargo.
< . . T . . . . . ') .z
GE) 5 Los directivos establecen periédicamente los objetivos institucionales con la participacion de
a Objetivos los trabajadores
© 88 6 |Los directivos fomentan con frecuencia el cumplimiento de los objetivos institucionales.
o a g 7 |Existe una excelente comunicacién entre todos los trabajadores de la institucion.
© O . N N 2 . " P
£S89 s Excelencia 3 En la institucion se resuelven los reclamos de los usuarios realizando los procedimientos de
Gz 2 = .
< § Q 0 manera eflmepte : : :
[ s . » El personal directivo orienta oportunamente a los trabajadores para lograr los resultados
62y 2 Orientacién a 9 esperados
2% 8 4 @ resultados y al ——— - - - -
2< o = - Los directivos orientan el trabajo de los integrantes de los equipos conformados en la
£Ecgt S Equipo 1linstitucion
g 98 ER D P —— - -
CE R T - c Los directivos promueven periédicamente que los trabajadores implementen proyectos de
.88 8« ) 114. -, L.
zS80oc E Y € Innovacion innovacién pedagdgica.
% 8 g o g o 12 Ejecuta actividades de innovacién en beneficio de la instituciéon con la participacion directa
29 g s i
cods S de sus estydlantes:’ - : : _ :
N a8 13 Los directivos periédicamente coordinan con los trabajadores para realizar mejoras en la
= = O . . . .
Zag 08 E Mejoras en la institucion.
o & 20 f‘—_‘? P - p, -
5 o= g €3 g Institucion 14 Los jefes de area normalmente toman decisiones consensuadas con su personal a cargo
no: § §.9 i 5 g para mejorar las condiciones de trabajo.
<z 8 E 3 g o 15|Los jefes de area con frecuencia le permiten al personal trabajar con autonomia
= ‘a . n . .z
§9258 B | L Los directivos promueven la integracién permanente de todo el personal a su cargo para la
% @ cc Motivacion de 16
Q = hrd .. . . .
= I ‘—f S ; '8 4 personal toma de decisiones institucionales.
D= 006 0 c
= =} . . . . .
© =8 L—% g g S :g 17|Se siente motivado con las condiciones que ofrece el medio laboral de su centro de trabajo.
o o Qa0 c — - -
© O g 25 “E’ 18| En la institucién percibe un clima laboral favorable.
[%] o = - - A - - 2 -
% s o E ﬁ a Clima laboral 19| Los directivos de la institucion tratan por igual a todo el personal.
[} B N -7 - Z T .
= = = e 20 En la institucion se le exige mas al personal contratado para el cumplimiento de las metas
“E&GE3 institucionales.

59




Validez de contenido de la variable 2: Gestion de |la calidad del servicio

ESCALA
D

CRITERIOS DE EVALUACION

RELACION | RELACION . RELACION
ENTRE LA | ENTRE LA REEL:;OET ENTRE EL |OBSERVACION \(/O
VARIABLE |DIMENSION INDICADOR ITEMY LA RECOMENDACION
YLA YEL OPCION DE
pimension | inoicapor | ¥ EH'TEM (RespuEsTa

VARIABLE DIMENSION INDICADORES ITEMS

3. Casi siempre |™

1. Nunca
2. A veces
4. Siempre

SI |[NO| SI |[NO| SI |[NO| SI |NO

GESTION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO:

“Es la relacion existente
es la actitud que tiene un

Las instalaciones de la institucion (iluminacion, temperatura, ventilacién, espacio, etc.)
frecuentemente son favorables.

Comodidad - - - -
El personal cuenta de manera continua con el equipamiento necesario para brindar una

mejor atencién.

Apariencia del Los jefes de area con frecuencia muestran una imagen de credibilidad.

personal Los colaboradores transmiten normalmente una imagen personal adecuada.

El personal directivo frecuentemente muestra disposicion para atender a los trabajadores.

Disposicion

Expectativas del usuario

o |l |w| N

El personal directivo con frecuencia muestra disposiciéon para solucionar su tramite con
respecto a algun inconveniente.

El personal de la institucion se encuentra permanentemente capacitado para brindar un
servicio de calidad a la comunidad educativa.

~

Capacidad de
servicio

8 |El servicio que brinda con frecuencia la institucion es de su utilidad.

Los actores educativos muestran conformidad con el tiempo de espera para la atencién de
los servicios en la institucién.

Conformidad - - - - — -
Los actores educativos perciben con entusiasmo las mejoras periddicas realizadas a la

10 L. L S
atencion de los servicios en la institucion.

11|La institucién mejora periédicamente sus politicas de atencién.

Percepcion del usuario

Cultura L . - - . S
12]|Los directivos informan de manera clara los procedimientos administrativos de la institucion.

13 La instituciéon frecuentemente proporciona tiempos acordes para la gestion de procesos
Rendimiento educativos

percibido 14 Los directivos permanentemente brindan un servicio de calidad en la atencion a sus
colaboradores.

Los colaboradores normalmente realizan a cabalidad sus funciones para brindar un servicio

15 X R’ .
de calidad a la comunidad educativa.

Servicio - - — - — —
Los directivos de la institucion frecuentemente gestionan la atencion de los servicios

16 . .
demostrando eficacia.

Satisfaccion del usuario

17 Los directivos de forma periédica comunican las actividades o procesos que se realizan
Expectativa en la institucion

relacion directa y constituye la dependencia entre ambas, de esta forma
se expresara el nivel de calidad requerido con lo que se debe prestar

cliente con respecto a un determinado servicio, por lo tanto tiene una
para dicho servicio" (Bedoya, 2017, p. 32).

18[La institucién frecuentemente cumple con las expectativas de atencién de los servicios.
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Validacion de instrumento 1 por Experto 1
Nombre del instrumento: Cuestionano de Cultura Organzacional.
Objetivo: Conocer Ia escala valorativa de la Cultura Organzacional.
Dirigido a: Docentes de la Unidad Educativa "Afi | Pllahuaso” de Guayaqui
Apellidos y nombres del evaluador: Cnuz Cisneros, Victor Francisco.
Grado académico del experto evaluador: Doctor

Areas de experiencia profesional: Socal { )Educativa (X)

Institucion donde fabora: Universidad César Valejo/Escusta de Posgrado
Tiempo de experiencia profesional en el area: 7 anos

Valoracion:

I'Ememeneguaruafo
v

Tumbes, 20 de octubre def 2020.
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Validacion de instrumento 2 por Experto 1

Nombre del instrumento: Cuestionario de Gestion de fa calidad del senvico.
Objetivo: Conooer la escala valorativa de la Gestion de La calidad del servicio.
Dirigido a: Docentes de la Unidad Educativa "At Il Pilahuaso” de Guayaquil
Apellidos y nombres del evaluador: Cnz Cisneros, Victor Francisco.
Grado académico del experto evaluador: Doctor

Areas de experiencia profesional: Social ( )  Educativa (x)
Institucion donde labora: Universidad César VallejoEscuela de Posgrado
Tiempo de experiencia profesional en el area: 7 anos

Valoracion:

I_Exoelenhe Reguar | Mao
v

Tumbes, 20 de octubre def 2020.

Dr. Victor Francisco Cruz Cisneros

Experto 1
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Validaciéon de instrumento 1 por Experto 2

Nombre del instrumento: Cuestionario de la cultura organizacional en la Unidad

Educativa "Ati Il Pillahuaso”.
Objetivo: Conocer la escala valorativa de la cultura organizacional.

Dirigido a: Docentes de la Unidad Educativa "Ati Il Pillahuaso" Guayaquil, Ecuador,
2020

Apellidos y nombres del evaluador: Pefiaranda Anastacio, Clara Azucena.
Grado académico del experto evaluador: Master

Areas de experiencia profesional: Social ( ) Educativa (X)

Institucion donde labora: Escuela de Educacion Basica Milton Reyes
Tiempo de experiencia profesional en el area: 6 afios

Valoracioén:

Excelente | Regular Malo
v

Guayaquil, octubre del 2020

LAl Feconoordth Boosviin.

Msc. Clara Azucena Pefaranda Anastacio
Experto 2
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Validaciéon de instrumento 2 por Experto 2

Nombre del instrumento: Cuestionario de la gestion de la calidad del servicio en

la Unidad Educativa "Ati Il Pillahuaso".
Objetivo: Conocer la escala valorativa de la calidad del servicio.

Dirigido a: Docentes de la Unidad Educativa "Ati Il Pillahuaso" Guayaquil, Ecuador,
2020

Apellidos y nombres del evaluador: Pefiaranda Anastacio, Clara Azucena.
Grado académico del experto evaluador: Master

Areas de experiencia profesional: Social ( ) Educativa ( X)

Institucion donde labora: Escuela de Educacion Basica Milton Reyes
Tiempo de experiencia profesional en el area: 6 afos

Valoracioén:

Excelente | Regular Malo
v

Guayaquil, octubre del 2020

Al Feconordh Booion,

Msc. Clara Azucena Pefaranda Anastacio
Experto 2
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Validacion de instrumento 1 por Experto 3

Nombre del instrumento: Cuestionario de la cultura organizacional en la Unidad

Educativa "Ati Il Pillahuaso”.
Objetivo: Conocer la escala valorativa de la cultura organizacional.

Dirigido a: Docentes de la Unidad Educativa "Ati Il Pillahuaso" Guayaquil, Ecuador,
2020

Apellidos y nombres del evaluador: Lidia Padilla Morales.

Grado académico del experto evaluador: Master

Areas de experiencia profesional: Social ( ) Educativa ( X)
Institucion donde labora: Escuela de Educacion Basica Milton Reyes
Tiempo de experiencia profesional en el area: 25 afos

Valoracioén:

Excelente | Regular Malo
v

Guayaquil, octubre del 2020

Lo ettt
Msc. Lidia Padilla Morales MSc
Experto 5
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Validacion de instrumento 2 por Experto 3

Nombre del instrumento: Cuestionario de la gestion de la calidad del servicio en

la Unidad Educativa "Ati Il Pillahuaso".
Objetivo: Conocer la escala valorativa de la calidad del servicio.

Dirigido a: Docentes de la Unidad Educativa "Ati Il Pillahuaso" Guayaquil, Ecuador,
2020

Apellidos y nombres del evaluador: Lidia Padilla Morales.

Grado académico del experto evaluador: Master

Areas de experiencia profesional: Social ( ) Educativa ( X)
Institucion donde labora: Escuela de Educacion Basica Milton Reyes
Tiempo de experiencia profesional en el area: 25 afos

Valoracioén:

Excelente | Regular Malo
v

Guayaquil, octubre de 2020

Lo ettt
Msc. Lidia Padilla Morales MSc
Experto 5
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Validez de Criterio - Método de Pearson (item-Total)
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Validez de Constructo - Dominio Total (Dimension-Total)

o Método de Correlaciones

Validez de constructo V1

V1 D1 D2 D3

Correlacion de Pearson 1 776" 916" 908"

V1 Sig. (bilateral) .000 .000 .000
N 34 34 34 34
Correlacion de Pearson 776" 1 614" 515

D1 Sig. (bilateral) .000 .000 .002
N 34 34 34 34
Correlacion de Pearson 916" 614" 1 7717

D2 Sig. (bilateral) .000 .000 .000
N 34 34 34 34
Correlaciénde Pearson 908" 515~ 771" 1

D3 Sig. (bilateral) 000 .002 .000
N 34 34 34 34

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Validez de constructo V2

V2 D1 D2 D3

Correlacion de Pearson 1 807" 7790 773"
V2 Sig. (bilateral) 000 .000 .000
N 34 34 34 34
Correlacién de Pearson go7” 1 549" 371
D1 Sig. (bilateral) .000 001 .031
N 34 34 34 34
Correlacion de Pearson 779"  549™ 1 373
D2 Sig. (bilateral) .000 .001 .030
N 34 34 34 34
Correlacionde Pearson 773" 371" 373" 1
D3 Sig. (bilateral) 000 .031 .030
N 34 34 34 34

** La correlacioén es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
* La correlacién es significativa en el nivel 0,05 (2 colas).
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Confiabilidad de Instrumento 1 - Sujetos de estudio

Confiabilidad por items

Estadisticas de total de elementos

. Varianza de Correlacion Alfa de
Media de escala . .
Vi  siel elemento se escala si el total de Cronbach si el
ha suprimido elemer}to se ha elemer]tos eIemenFo ' se
suprimido corregida  ha suprimido

ftem 1 66.09 23.537 228 .850
ftem 2 66.03 22.939 428 843
ftem 3 66.15 22.311 492 .840
ftem 4 66.24 22.670 375 .845
ftem 5 66.29 23.184 255 .850
ftem 6 66.21 22.714 373 .845
ftem 7 66.32 22.407 419 .843
ftem 8 66.41 22.371 430 842
ftem 9 66.06 22.724 456 842
ftem 10 66.21 22.108 511 .839
ftem 11 66.50 21.591 632 834
ftem 12 66.65 21.629 754 831
ftem 13 66.59 21.947 602 .836
ftem 14 66.32 22.710 354 .846
ftem 15 66.62 21.637 AT74 841
ftem 16 66.35 21.750 563 .837
ftem 17 66.41 21.765 565 .836
ftem 18 66.12 23.258 281 .848
ftem 19 66.32 21.922 462 841
ftem 20 67.32 23.741 112 .858

Confiabilidad total

Estadisticas de fiabilidad V1
Alfa de Cronbach N de elementos
.849 20




Confiabilidad de Instrumento 2 - Sujetos de Estudio

Confiabilidad por items

Estadisticas de total de elementos

. Varianza de Correlacion  Alfa de
Media de escala . :
V2 si el elemento se escala si el total de Cronbachsi el
ha suprimido elemento se ha elemer_ltos elemen_to _ se
suprimido corregida ha suprimido

ftem 1 61.85 10.675 583 .710
ftem 2 62.29 10.517 195 746
ftem 3 61.32 10.286 419 713
ftem 4 61.24 10.670 .303 725
ftem 5 60.85 11.099 682 717
ftem 6 60.85 11.099 .682 717
ftem 7 61.35 10.357 397 716
ftem 8 60.88 11.258 .369 725
ftem 9 61.26 11.291 107 744
ftem 10 60.88 11.016 526 717
ftem 11 61.21 10.896 236 732
ftem 12 61.12 10.955 241 731
ftem 13 61.21 10.593 334 722
ftem 14 61.15 10.857 264 729
ftem 15 61.15 10.675 325 723
ftem 16 61.09 10.628 .369 719
ftem 17 61.09 10.750 326 723
ftem 18 61.21 10.532 299 726

Confiabilidad total

Estadisticas de fiabilidad V2
Alfa de Cronbach N de elementos
.735 18




Anexo 4. Autorizacion de aplicaciéon de los instrumentos firmados por la
respectiva autoridad

Solicito: Autorizacion para aplicar el instrumento de prueba piloto

Seiior: Msc. Valentin Eduardo Proafio Cabanilla
Director de la Escuela de Educacion Basica Milton Reyes Reyes
Zona 8

La Lic. Monica Cecibel Baquerizo Morales con cédula de ciudadania N°
0911008530, estudiante de la Escuela de Posgrado, Programa Académico de
Maestria en Administracion de la Educacion de la Universidad César Valiejo del
Pery, filial Piura, me encuentro desarrollando mi proyecto de investigacion
titulado: “Cultura organizacional y gestion de la calidad del servicio en la
Unidad Educativa "Ati Il Pillahuaso" Guayaquil, Ecuador, 2020", bajo
asesoria del Dr. Cruz Cisneros, Victor Francisco, por lo cual es necesario aplicar
el instrumento a una muestra de 10 trabajadores (prueba piloto), para comprobar
la confiabilidad, la validez de criterio y la validez de constructo del instrumento
construido para medir las vaniables dependiente de mi investigacion,

Que, en tal sentido solicito a usted, Sefor Master, Director de la Escuela
de Educacion Basica, brindarme las facilidades y emitir la constancia que me
autorice el instrumento de recoleccion de datos de la prueba piloto en la
institucion bajo su cargo. Por ser de Justicia.

Duran, octubre 28 de 2020.

Li¢. Ménica Cecibel Baquerizo Morales

C.l: 0911008530



AUTORIZACION PARA APLICAR EL INSTRUMENTO DE PRUEBA PILOTO

El director de la Escuela de Educacion Basica Milton Reyes Reyes de la
ciudad de Dura-Ecuador, suscribe la presente,

AUTORIZA:

A la Lic. Ménica Cecibel Baquerizo Morales con cédula de ciudadania
N° 0911008530, quien es estudiante del programa académico de Maestria en
Administracién de la Educacion de la Universidad César Vallejo — Piura, para
que aplique el instrumento que mide la variable dependiente de su proyecto de
investigacion titulado “Cultura organizacional y gestion de la calidad del
servicio en la Unidad Educativa "Ati Il Pillahuaso" Guayaquil, Ecuador,
2020", a una muestra de 10 docentes (Prueba piloto), de la Escuela de
Educacion Basica Miiton Reyes Reyes de la ciudad de Duran - Ecuador

Se expide la presente autorizacion a fin que se le otorgue las facilidades
correspondientes.

Duran, octubre 28 de 2020
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Solicito: Autorizacién para desarrollo de investigacién y aplicacion de

instrumentos. (Cuestionarios)

Sefiora: Msc. Gannina Celeste Jijén Gaibor
Rectora de la Unidad Educativa Ati Il Pillahuaso

Zona 8

La Lic. Monica Cecibel Baquerizo Morales identificada con cédula
de ciudadania N° 0911008530, estudiante de Maestria en Administracion de la
Educacion de la Escuela de Posgrado en la Universidad César Vallejo, filial
Piura, me encuentro desamollando la investigacién titulada: “Cultura
organizacional y gestion de la calidad del servicio en la Unidad Educativa "Ati Il
Pillahuaso" Guayaquil, Ecuador, 2020", bajo la asesoria del Dr. Victor Francisco
Cruz Cisneros, por lo cual es necesario desarrollar las sesiones del Programa de
Investigacion y aplicar los instrumentos respectivos para medir las variables de
mi investigacion.

Que, en tal sentido solicito a usted, Sefiora Master, Rectora de la
Unidad Educativa Ati Il Pillahuaso, brindarme las facilidades y emitir la
constancia que me autorice el desarrollo de la investigacién y el instrumento de
recoleccion de datos en la institucion bajo su cargo. Por ser de Justicia.

Guayaquil, noviembre 4 de 2020.

Lic. Ménica Cecibel Baguerizo Morales

C.C.: 0911008530
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EDUCACION

UNIDAD EDUCATIVA

ATI II PILLAHUASO

Direccion: José de Antepara 1400 y Clemente Ballén
E-mail- gannina jijon@educacion.gob.ec
Guayaquil - Ecuador

Oficio N° 170 -RUEAIIP
Guayaquil, noviembre 10 de 2020

Lcda.

Ménica Baquerizo

DOCENTE

UNIDAD EDUCATIVA ATI Il PILLAHUASO- 09D03
De mi consideracion:

Con atentos saludos, me dirljo a Usted, para AUTORIZAR EL DESARROLLO DEL PROYECTO.

Cultura organizacional y gestion de la calidad del servicio en la Unidad Educativa "Ati Il
Pillahuaso” Guayaquil, Ecuador, 2020.

Particular que informo para los fines pertinentes.

Atentamente,

( - C\“C\;"\ <

Tramitado por: h
i6n Di | 09D03- Parrog Dis Aguirre SIN v Andrés Marin
Urbanas de Garcia Moreno a Roca-
Educacion Teléfono: 553.4-3715500 www .educacion.gob.ec
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Anexo 5. Consentimiento informado

Yo, Fidela Esmeralda Pefiafie! Cortez, identificada con cédula de ciudadania N°
0910546159, trabajadora de la Unidad Educativa *Ati Il Pillahuaso®, he sido
informada sobre la investigacion titulada: Cultura Organizacional y gestion de
la calidad del servicio en la Unidad Educativa “Ati Il Pillahuaso” Guayaquil,
Ecuador, 2020; conducida por la Lic. Ménica Cecibel Baguerizo Morales para
culminar su tesis de maestria y entiendo que:

Se guardara estricta confidencialidad sobre los datos obtenidos producto de
mi participacion, pues serdn codificados numéricamente respetando el
anonimato.

Los datos obtenidos serdn utilizados para el procesamiento e interpretacion
de los resultados con fines cientificos, pues se aportara nuevo conocimiento
que se publicara en el repositorio universitario con acceso libre a nivel nacional
e internacional.

No sufriré ningun riesgo a mi salud porque seran respondidos de modo
remoto.

Podré responder de manera auténoma las opciones de los items propuestos.

Se me aplicara de modo justo los mismos instrumentos de investigacion con
la misma cantidad de items que los aplicados a mis demas compafieros.

En tal sentido autorizo mi consentimiento voluntario para participar como sujeto
de estudio en la referida investigacion educativa.

Guayaquil, noviembre 4 de 2020

Lic. Fidela Esmeralda Pefafiel Cortez
CC. N 0910546159
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Anexo 6. Base de datos

V1 Cultura Organizacional
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V2 Gestion de la Calidad del Servicio

D2 Percepcion del usuario | D3 Satisfaccion del usuario V2 ivel

D1 Expectativas del

usuario

ltlems|1|2|3]4|5|6|D1|Nivel|7|8|9/10|11]|12|D2|Nivel |13]14|15|16]17|18|D3|Nivel

1 |3]2|4]|4|4]4]21| Alto |4|4[4| 4|4 |4)|24| Alto |4 |4 4|4]4]4|24] Alto |69] Alto

2 12|2|3]3|3|3|16|Medio[3[3|3| 3| 3| 3|18|Medio| 3 | 3| 3|3 | 3] 2|17|Medio|51|Medio
3 [3]2]4]4[4|4|21| Alto |4[4|4] 4|3 |4]23) Ao |4|4]|4|4|4]3]|23] Alto [67] Alto
4 |3|4[4|41414|23) Alto |41414{ 4| 4[4 [24] Ao [ 4[4 |4 4]4]4]|24] Ao |71] Alto
5 |[3]2]4]4]4|4|21| Alto |4]4|3] 4|4 |4]23) Alto |4 |4]|4|4|4]4]|24] Ao [68] Alto
6 |3|3|4]4[4|4|22| Alto [4[4|3| 4|4 |4]23] Alto |4 |4]|4]4|4]4]|24] Ao [69] Alto
7 |4|4|4]4(4|4|24| Alto [4|414| 4|4 |4]24] Alto |4 |4 4|4 |4]4]|24] Ao [T2] Alto
8 [3]2]3]3[4|4|19] Alto |3[4|3] 4|3 |4]|21]| Ao |3|3|4|3|4]4]|2L] Alto [61] Alto
9 [3]2]3[3[4|4]19] Alto [3[4|4] 3|4 |3]|21] Alto | 3|4 |4|4|4]4]|23]Alto [63] Alto
10 |3]4[4|3]4]4]22| Alto 4144 4|3 4[23] Ao [3]|3|3|4]4]4|21]| Alto |66] Alto

11 12|2|3|4|4]4[19] Alto |3]4[3[ 4|4 |3|2L| Alto | 4|4 4|4]|4]|4|24] Alto |64 Alto
12 |3]3[3|4]4]4]21| Alto (34|34 |4]4]22] Ao |3]|3|3|4]3]4|20| Alto |63] Alto

13 13|2|3|3|4]4[19] Alto |3|4[4|4|4|4]23| Alto | 4|4]3|4]3|4|22] Alto |64 Alto

14 13|2|3|4]4]4]20| Alto |3]4]4|4|4|4]23| Ato | 3|3|4|3]3]|3[19] Alto |62 Alto

15 |3[3[4|4]4]4]22| Alto [3]|4|3]4|3]|3|20] Alto [4]|4|4|3]4]4|23| Alto |65] Alto
16 |3[3[4|3]4]4]21| Alto [3]|4]4] 4|33 |21 Ao [4]4|3[4]3]4[22| Alto |64] Alto

17 |3]3[3|4]4]4]21| Alto [4]4|3] 4| 4]3|22| Alto [4]3|3|4]4]3|21| Alto |64] Alto
18 |3|2|4|4|4]4|21| Alto |4|A[4| 4|4 |4]24| Ao | 3|3 4|4]3|4]|21] Alto |66 Alto
19 13]2|3|3|4]4[19] Alto |3]4[3|4|4|4]22| Alto | 4|4 4|4]4]|4|24] Alto |65 Alto

20 |3]4]4[4|414]23] Alto [3|4]3]|4|4]|4(22] Alto |[3|3|4|4]4]3|21| Alto |66] Alto

21 |3]3|3|3|4|4]20| Alto |4|3]4] 4|4 |4)|23| Alto |4 |4 4|4]4]|4]|24] Alto |67 Alto

22 |3|2|4[4|4|4]21] Alto 414|344 4|23| Alto |[4|4|4[4]4]3|23| Alto |67] Alto

23 |3]2[3[3|4]4]19] Alto [3|4]3] 4|34 |20| Alto [3|4|4|4]4]4]|23| Alto |63] Alto

24 1313|3|3|4|4]20| Alto [3|4|4]| 4|4 |3]|22| Alto | 3|4 4|4]4]3[22] Alto |64 Alto

25 |3]2[3[4|4]4]20] Alto [3|4]3]| 4 |4]|4|22| Alto |[4|4|4|3]4]4]|23| Alto |65] Alto

26 |3[3]4[3|4]4]21] Alto (3|44 4|3]|4(22] Alto [4]4]4[4]3]3|22| Alto |65] Alto

27 |3]2[3[4|4]|4]20] Alto 4|44 4|3 4|23| Alto |[3|4|4|3]4]4|22| Alto |65] Alto

28 |3]2|4]4|4|4]21| Alto |3|4]4] 4|3 |3|21| Alto |4 |4 4|4]4]3|23] Alto |65] Alto

29 |3]3[3(3|4]4]20] Alto (3|44 4|3]|4[22] Alto [4]4]3[3]3]4|21]| Alto |63] Alto

30 |3]2[4[4|4|4]21] Alto 4|44 4|4]3|23] Alto [4]|3|4[4]4]3|22| Alto |66] Alto

31 |3]2[3(3|4[4]19] Alto 4|44 4|3]|4|23] Alto [3|4|3[4]4]3|21]| Alto |63] Alto

32 |3|3[3[4|4|4]21] Alto (3|44 4|3 4|22| Alto |[4]3|3[3]|4]4]|21] Alto |64] Alto

33 13]2|4]3|4]4]20| Alto |4|4|3] 4|4 |4]|23| Alto |3|4]|3|4]4]|3]|21] Alto |64 Alto

34 1312|4]4|4|4] 21| Alto |4]4]3] 4|4 |3]|22| Alto | 4|3]3|3|3]|4][20] Alto |63 Alto

solalng
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Anexo 7. Fotos
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Anexo 8. Matriz de consistencia

Titulo: Cultura organizacional y gestion de la calidad del servicio en la Unidad Educativa "Ati Il Pillahuaso" Guayaquil, Ecuador, 2020.

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

JUSTIFICACION

Problema General:

¢, Cual es la relacion entre la
cultura organizacional y la
gestion de la calidad del
servicio  en la  Unidad
Educativa "Ati 1l Pillahuaso”
Guayagquil, Ecuador, 2020?

Objetivo General:

Determinar la relacion entre la
cultura organizacional y la
gestion de la calidad del
servicio en la Unidad
Educativa "Ati Il Pillahuaso"
Guayaquil, Ecuador, 2020.

Hipotesis General:

H.: Existe relacion significativa
entre la cultura organizacional y
la gestibn de la calidad del
servicio en la Unidad Educativa
"Ati 1l Pillahuaso" Guayaquil,
Ecuador, 2020.

H,:  No existe relacion

significativa entre la cultura
organizacional y la gestién de la
calidad del servicio en la Unidad
Educativa "Ati 1l Pillahuaso"
Guayagquil, Ecuador, 2020.

Tedrica:

Porque aporta nuevo conocimiento
con fundamento teorico basado en los
enfoques tedricos genéricos de cultura
organizacional Heinzmann vy
Neto (2014), modelo de gestion de
calidad European Foundation For
Quality Management (EFQM)

EFQM (2018) y las teorias de la cultura
organizacional desde la corriente
critica de Gomez y Rodriguez (2014) y
de la calidad del servicio global
propuesta por Chacén y Rugel (2018).
Préctica:

Porque contribuye a identificar calidad
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Problemas Especificos:
PE1:

¢Cual es la relaciéon entre la
cultura organizacional y las
expectativas del usuario en la

Unidad Educativa "Ati I
Pillahuaso" Guayaquil,
Ecuador, 20207?

PE2:

¢, Cual es la relacion entre la
cultura organizacional y la
percepcion del usuario en la

Unidad Educativa "Ati |l
Pillahuaso" Guayaquil,
Ecuador, 20207

PE3:

¢, Cual es la relacion entre la
cultura organizacional y la
satisfaccion del usuario en la
Unidad Educativa "Ati |
Pillahuaso" Guayaquil,
Ecuador, 20207

Objetivos Especificos:

OE1:

Establecer la relacion entre la
cultura organizacional y las
expectativas del usuario en la

Unidad Educativa "Ati I
Pillahuaso” Guayagquil,
Ecuador, 2020.

OE2:

Establecer la relacion entre la
cultura organizacional y la
percepcion del usuario en la

Unidad Educativa "Ati |l
Pillahuaso" Guayagquil,
Ecuador, 2020.

OES:

Establecer la relacion entre la
cultura organizacional y la
satisfaccion del usuario en la
Unidad Educativa "Ati |l
Pillahuaso” Guayaquil,
Ecuador, 2020.

Hipotesis Especificas:

H1:

Existe relacion significativa
entre la cultura organizacional y
las expectativas del usuario en
la Unidad Educativa "Ati Il
Pillahuaso" Guayaquil, Ecuador,
2020.

H2:

Existe relacion significativa
entre la cultura organizacional y
la percepcion del usuario en la
Unidad Educativa "Ati 1l
Pillahuaso" Guayaquil, Ecuador,
2020.

H3:

Existe relaciobn significativa
entre la cultura organizacional y
la satisfaccion del usuario en la
Unidad Educativa "Ati |l
Pillahuaso" Guayaquil, Ecuador,
2020.

del servicio con satisfaccion de la
comunidad educativa,

ya que la satisfaccion del usuario
puede medirse con relativa facilidad,
cobrando la forma de un indicador
cuantitativo, objetivable y comparable,
de la calidad del servicio educativo que
se ofrece.

Metodologica:

Porque aporta nuevos instrumentos
validos y confiables que pueden ser
aplicados en futuras investigaciones.
Se emplearan dos cuestionarios de
preguntas una para determinar el nivel
de cultura organizacional y otro para
establecer la gestién de la calidad del
servicio en la Unidad Educativa "Ati Il
Pillahuaso" Guayaquil, Ecuador, 2020.
Social:

Porque beneficia a la comunidad
educativa de la institucion "Ati |l
Pillahuaso" Guayaquil, Ecuador, 2020.
Asimismo, el aporte de esta
investigacion beneficia a la comunidad
cientifica porque se contribuye en la
gestion de la calidad del servicio

educativo que ofrece el centro
educativo, a través de la
concientizacibn de una cultura

organizacional en todo el personal.
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