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Resumen 

Esta investigación buscó relacionar la Cultura organizacional y gestión de la calidad 

del servicio en la Unidad Educativa "Ati II Pillahuaso" Guayaquil, Ecuador, 2020, 

bajo la metodología cuantitativa y el diseño descriptivo correlacional. Aplicó 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 probabilístico estratificado. 

Los datos se procesaron en Excel y SPSS, presentándose los resultados en tablas. 

Se utilizó la prueba estadística no paramétrica Rho de Spearman para determinar 

las correlaciones, así como para contrastar las hipótesis. Según como indica el 

análisis de las pruebas detalladas por la r de Spearman corresponde a 0,618** y 

una Sig. = 0,000 < 0,01 valores que señalan que la correlación obtenida entre la 

cultura organizacional y gestión de la calidad del servicio es alta. Se valida la 

hipótesis afirmativa porque se observa claramente según como indica el análisis de 

las pruebas detalladas por la r de Spearman corresponde a 0,618** y una Sig. = 

0,000 < 0,01 valores que señalan que la correlación obtenida es alta. 

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

expectativas del usuario, percepción del usuario, satisfacción 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 II 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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I. INTRODUCCIÓN

A nivel internacional en América Latina descrito por el organismo internacional 

rector de los derechos de la educación y el acceso a la ciencia y cultura, Unesco 

(2017) planteó que, todas las personas no sólo poseen derecho a recibir una 

educación de calidad, sino también aguardar ante las políticas, leyes o prestación 

de servicios un resultado orientado a la reducción de la segregación 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 análisis general realizado a nivel latino americano, sólo el 45% 

de las escuelas primarias de América Latina habían aplicado la gestión de calidad 

de servicio educativo. Este resultado revela que no existe una solución sencilla a 

los problemas relacionados a la cultura organizacional en la gestión de calidad de 

servicios educativos.  

Ahora, en las diferentes orientaciones de los enfoques gubernamentales existen 

obligaciones en el aseguramiento de los derechos de los niños y niñas en la calidad 

educativa que perciben; es de esta forma que se logre un nivel de satisfacción entre 

los indicadores pedagógicos del ente rector de la enseñanza en Ecuador, como es 

el Ministerio de Educación. Es importante recalcar que no se puede correlacionar 

la cultura de una organización bajo la asimilación de una población, es decir, se 

debe establecer la relación de la cultura de la organización bajo la visión y misión 

de la escuela que nace de la contextualización de la ubicación en la comunidad que 

presta servicios.  

Por su parte, Martínez y Robles (2019) en su informe en la Universidad Estatal de 

México en Jalisco, con el tema de: cultura organizacional en el Sistema de Gestión 

de Calidad en las Dependencias de Educación Superior, detalla la metodología de 

tipo descriptiva donde la población fueron 101 docentes que destacan una 

resolución de encuestas con un número de 37 ítems que recalcan las constantes 

inconformidades repetitivas de inexistencia de registros en la medición de la calidad 

de procedimientos en la relación de los modelos de gestión jerárquicos ante la 

cultura organizacional descrita en la investigación, denotan parte del problema 

observado por el indagador antes nombrado.  
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La cultura organizacional, como tal es la visión y misión de la empresa distribuida 

en forma de ordenamiento y distribución de funciones esenciales para la 

organización educativa; diseñado así para potencializar la atención y satisfacción 

del consumidor final del servicio educativo en la ciudad de México (Martínez 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 ningún lado los presupuestos que utilizan las 

entidades dispuestas a la educación superior la mejora de la cultura organizacional 

enfoca a la disposición de las funciones sobre una reingeniería en la cultura 

organizacional. Es decir, poder medir el nivel de apropiación en el conocimiento de 

la jerarquía de la unidad educativa. 

La cultura organizacional de cada unidad educativa se enfoca sobre su misión y 

visión en la vista de entrega de resultados en el servicio de educación 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 enseñanza. 

Por otra parte, según el autor Córdova (2016) con el tema de estudio: Análisis 

comparativo de la gestión de calidad educativa entre la Universidad Tecnológica 

Ecotec y sus pares surcoreanos del Consorcio para la Colaboración de la 

Educación Superior en América del Norte, establecen que, la ciudad de Guayaquil, 

la calidad de cultura organizacional el enfoque de forma jerárquico se orienta a la 

capacidad de establecer la asignación de labores en los colaboradores de forma 

productiva, de esta forma la cultura de tipo organizacional se halla respaldada en 

la organización y métodos de funcionalidad en la obtención de resultados. 

A través de la observación en la Universidad Ecotec se evidencian limitaciones en 

inducción de la cultura organizacional de la misma a los docentes, es decir se hallan 

dificultades de entender cómo funciona la comunicación y la jerarquía de la 

institución de enseñanza superior. No se debe confundir la calidad de la 

organización sobre la infraestructura física, no se estratifica la facilidad y 

oportunidades de superación profesional al personal docente y académica a los 

estudiantes como base de la cultura organizacional; es más, se debe observar la 
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gestión del modelo administrativo de adecuación y adaptación a los lineamientos 

de los entes rectores de país, como es el Ministerio de Educación del Ecuador. 

En la unidad de formación Superior Ecotec, ubicada en la ciudad de Guayaquil, se 

observa objeciones y posibles obstáculos en cultura organizacional 

específicamente en la asignación de funciones departamentales sobre la 

distribución de recursos y al mismo tiempo el mandato de la calidad del servicio. 

Para ofrecer una gestión de servicio de calidad de educación superior existen 

intervenciones ambientales que se hallan relacionadas a la politización de los 

modelos de organización en las Unidades Educativas bajo el ente rector del 

Ecuador, Ministerio de Educación. 

De forma local se halla la observación del problema en la Unidad Educativa "Ati II 

Pillahuaso" ubicada en la ciudad de Guayaquil, Ecuador, en ésta se puede 

evidenciar la enseñanza de la correlación de la cultura organizacional bajo la 

disposición de la meta en la forma de gestionar la calidad: Interpretación de una 

causa y efecto en la calidad de gestión sobre el desempeño de los educadores, 

despliegue de la calidad demandada, uso de la teoría del valor y Gestión 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: ¿Cuál es la relación entre la cultura organizacional y la gestión 

de la calidad del servicio en la Unidad Educativa "Ati II Pillahuaso" Guayaquil, 

Ecuador, 2020? 

Así mismo la problemática de carácter específico: ¿Cuál es la relación entre la 

cultura organizacional y la dimensión expectativas del usuario en la Unidad 

Educativa "Ati II Pillahuaso" Guayaquil, Ecuador, 2020?, ¿Cuál es la relación entre 

la cultura organizacional y la dimensión percepción del usuario en la Unidad 

Educativa "Ati II Pillahuaso" Guayaquil, Ecuador, 2020?, ¿Cuál es la relación entre 

la cultura organizacional y la dimensión satisfacción del usuario en la Unidad 

Educativa "Ati II Pillahuaso" Guayaquil, Ecuador, 2020?.    

 El presente estudio se justifica en el supuesto de diversas teorías con el aporte de 

nuevos conocimientos basados en los modelos “Genérico de cultura organizacional 

por Heinzmann y Neto (2014) y gestión de calidad European Foundation For Quality 

Management (EFQM)” propuesto por EFQM (2018). Se asumen las teorías de la 
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cultura organizacional desde la corriente crítica propuesta por Gómez y Rodríguez 

(2014) y de la calidad del servicio global de Chacón y Rugel (2018). El proyecto se 

justifica en el enfoque práctico porque contribuye a solucionar un problema de 

cultura organizacional como: la valoración del simbolismo, la instrumentación de la 

gestión y la estabilización que posee el modelo organizacional; y gestión de la 

calidad del servicio, como es: las expectativas del usuario, la percepción cumplida 

en el usuario y por último la satisfacción del mismo.  

La justificación metodológica porque aporta una nueva propuesta de instrumentos 

y técnicas de evaluación altamente confiables y validados por expertos que pueden 

ser considerados por nuevas investigaciones.  

La justificación social se evidencia en la presente investigación porque beneficia a 

la comunidad educativa del Colegio “Ati II Pillahuaso" de la ciudad de Guayaquil, 

Ecuador. Asimismo, el beneficio que se otorga a la problemática que percibe la 

comunidad educativa en diferentes dimensiones.  

A continuación se describe el objetivo general de la investigación: Determinar la 

relación entre la cultura organizacional y la gestión de la calidad del servicio en la 

Unidad Educativa "Ati II Pillahuaso" Guayaquil, Ecuador, 2020. Y los objetivos 

específicos: Establecer la relación entre la cultura organizacional y la dimensión 

expectativas del usuario en la Unidad Educativa "Ati II Pillahuaso" Guayaquil, 

Ecuador,  2020; Establecer la relación entre la cultura organizacional y la dimensión 

percepción del usuario en la Unidad Educativa "Ati II Pillahuaso" Guayaquil, 

Ecuador,  2020; Establecer la relación entre la cultura organizacional y la dimensión 

satisfacción del usuario en la Unidad Educativa "Ati II Pillahuaso" Guayaquil, 

Ecuador,  2020.     

Seguidamente se menciona la hipótesis general: Hi: Existe relación significativa 

entre la cultura organizacional y la gestión de la calidad del servicio en la Unidad 

Educativa "Ati II Pillahuaso" Guayaquil, Ecuador, 2020; H0: No existe relación 

significativa entre la cultura organizacional y la gestión de la calidad del servicio en 

la Unidad Educativa "Ati II Pillahuaso" Guayaquil, Ecuador, 2020. Y las hipótesis 

específicas: Existe relación significativa entre la cultura organizacional y la 

dimensión expectativas del usuario en la Unidad Educativa "Ati II Pillahuaso" 

Guayaquil, Ecuador, 2020. Existe relación significativa entre la cultura 
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organizacional y la dimensión percepción del usuario en la Unidad Educativa "Ati II 

Pillahuaso" Guayaquil, Ecuador,  2020; Existe relación significativa entre la cultura 

organizacional y la dimensión satisfacción del usuario en la Unidad Educativa "Ati 

II Pillahuaso" Guayaquil, Ecuador,  2020. 
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II. MARCO TEÓRICO

Dentro de los antecedentes internacionales se destaca a Ardiansyah, Hamidah y 

Susita (2020) quien realizó un artículo de revisión sistemática en Indonesia sobre 

“Organizational culture, compensation and employee engagement influence on 

Organizational citizenship behavior”. El método que utilizó el autor en la tesis 

previamente mencionada fue cuantitativo, con claro enfoque cuasi experimental, 

estableció como grupo objetivo o muestral a 173 individuos, a los cuales se les 

empleó un cuestionario de 250 ítems. Como resultado, la cultura organizacional 

tiene un efecto directo la modalidad de control de la jerarquía de la organización en 

la asignación de las funciones de los docentes en la escuela. Es así que dicha 

participación en la calidad de gestión de servicios se establece la predisposición al 

incremento de la calidad a partir de la gestión y la cultura organizacional como 

resultado de bajo nivel gestión de recursos.  

Por su parte, Radwan y Abdul (2019) elaboraron el artículo científico en Arabia 

Saudita con el título “The effect of organizational culture on students’ cognitive, skill-

based, and affective learning outcomes in higher education in Saudi Arabia”. El tipo 

de investigación fue cuantitativa, de diseño experimental, se trabajó con una 

muestra de 350 estudiantes, a los cuales se les aplicaron dos cuestionarios que 

contenían 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 contextualización de educación superior saudí. 

El estudio tuvo el potencial de reflejar positivamente sobre el Ministerio de 

Educación, los líderes académicos, así como el apoyo a las instituciones de 

educación superior. 

Inquilla, Calsina y Velazco (2017) desarrollaron un artículo científico titulado “La 

calidad educativa y administrativa vista desde dentro: caso universidad nacional del 

altiplano - Puno - Perú”. El modelo de indagación fue cuantitativo, de diseño 

experimental. La población y sección muestral seleccionada se enfocó en 120 

alumnos, 18 catedráticos y finalmente, a cinco elementos del área administrativa 

en el capital humano de la organización de la UNA-P (Universidad Nacional del 

Altiplano-Perú). La medición se logró por medio de la aplicación del instrumento 
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validado en la adaptación del cuestionario de Servqual con estratificación de escala 

cerrada tipo Likert con cinco opciones de selección única; los valores que arrojó 

este instrumento se correlacionaron por formulación de alfa de Cronbach, cuyo nivel 

fue del 0.709, lo cual demuestra la fiabilidad del mismo para la evaluación 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 valoración 

igualmente realizada por alfa de Cronbach con resultados en un nivel por debajo 

del antes mencionado, es decir se halla dificultades de interacción entre la 

administración y la calidad de educación dada a los usuarios.  

A modo de conclusión preliminar sobre el análisis anterior de los resultados, los 

atributos que engloban la calidad de servicio académico y la administración del 

centro de educación superior no son los deseados por los estudiantes y docentes, 

no así los administrativos encuestados dan a conocer una visión contra posicionaría 

a los antes mencionados, es así que la correlación de influencia de las variables 

dio valores interpretativos de manera negativa siendo muy deficiente la 

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

A su vez, Tumino y Poitevin (2014) efectuaron un artículo científico en Argentina 

con la temática “Evaluación de la calidad de servicio universitario desde la 

percepción de estudiantes y docentes: caso de estudio”. La tipología de la 

investigación fue cuantitativa, diseño experimental, se estableció 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 recibían y las características de los medios que facilitaba la 

institución para que sean obtenidos.  

Los resultados que se documentaron en el estudio tuvieron una consistencia de 

manera interna a la institución sin medición de las variables extrínsecas que 

afectarán la dimensión intrínseca, de la cual se logró establecer dimensiones 

orientadas a una evaluación de las mejoras que sean necesarias en el 

procedimiento de entrega de servicios educativos. Es así que, los resultados 

derivaron en la afirmación de una potencial mejoría en la calidad de educación 

como servicio a través de la correcta administración de recursos como parte de la 
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cultura organizacional que poseía (jerárquica de tipo lineal o militar y a su vez 

funcional).  

Es así que, las organizaciones educativas según su cultura en el cual se hallaban 

establecidas dieron un repunte en la falta de logros que debían promover la 

participación de la interacción de los diversos departamentos o áreas de la 

organización en la perspectiva de alcance de objetivos deseados como calidad de 

servicios.  

Dentro de los antecedentes nacionales se destaca a Llanos (2017) quien realizó un 

estudio en la ciudad de Quito, Ecuador sobre “La influencia de la cultura 

organizacional- sobre la gestión humana”. El modelo de realización de la 

documentación de la investigación se dio de manera cualitativa, con un esquema 

descriptivo, fue aplicada la técnica y el instrumento de cuestionario con un número 

de 30 ítems. Dentro de los resultados encontrados se determinó que la cultura 

organizacional, se halló relacionada con la delimitación de una correcta inducción 

en métodos organizacionales para que esté al alcance de los colaboradores y 

directivos del mismo. Es así que, los resultantes de la investigación dan una 

interpretación en el cual, la organización es la constitución de una herramienta que 

es considerada al mismo tiempo como procedimiento de desarrollo de la 

optimización de recursos y de la eficiencia de los valores en la adaptación del 

personal sobre la influencia externa de la idiosincrasia del colaborador dentro de la 

unidad educativa.  

Por su parte, Portilla (2015) efectuó una tesis de maestría en la ciudad de Quito, 

Ecuador relacionado al “Sistema de gestión de la calidad para servicio al usuario”. 

El tipo de investigación utilizado fue el cualitativo, el diseño de campo, se trabajó 

con una muestra de 80 usuarios, a los cuales se les empleó un cuestionario de 24 

ítems, el cual se enfocó en el mejoramiento de la atención al usuario de una unidad 

educativa con prestaciones de servicios en la capacitación continua a 

profesionales, es decir los tiempos de espera para la inscripción a los cursos eran 

lentos y se notificaba al usuario momentos antes en menos de 24 horas al comienzo 

de la capacitación; en los resultados de aplicación de propuestas de mejoras en la 

calidad de eficiencia de atención con una reingeniería de la cultura organizacional 
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se obtuvieron valores favorables a la participación de los estudiantes con miras a 

recomendaciones a conocidos.  

Por su parte Jurado (2014) realizó un estudio como maestrante acerca de la 

“Cultura organizacional en la gestión 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 investigación empleado fue el cualitativo, el diseño de campo, se 

determinó como muestra a 50 colaboradores de dos universidades de la ciudad 

“Luz de América”, a éstos se les realizó la recolección de información de los datos 

primarios como base de encuestas con cuestionarios de escala Likert de opciones 

cerradas únicas. Se obtuvieron detalles en la forma positiva que se gestiona la 

calidad del servicio basada en la cultura de las organizaciones.  

Es así que, se necesita establecer la oportunidad de mejoras que arrojaron los 

resultados, por tal motivo la influencia de indicadores en bajo nivel de aceptación 

sobre los encuestados se propicia una mejora en la calidad de atención al servicio 

como parte del mejoramiento de calidad para reducir el nivel de incidencia del 

problema de costos de no calidad. La valoración de los consumidores del servicio 

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

Seguidamente se mencionan las teorías relacionadas con las variables de estudio, 

en la variable uno, cultura organizacional, se asume como modelo teórico el 

“Genérico de cultura organizacional” propuesto por Heinzmann y Neto (2014) 

dentro de los puntos de contribución se destacan los siguientes: cultura del poder, 

cultura del papel, cultura del logro y cultura del acompañamiento. Se asume este 

modelo teórico porque contribuye a la fuente de las cualidades de idiosincrasia 

apropiados por los miembros institucionalizados. La solución al problema de la 

institución educativa se detalla como la participación entre la asimilación de los 

elementos constitucionales de comunidad a modo extrínsecos y la calidad de 

integración interna para convertir la cultura en una creencia de los trabajadores 

orientados a la pertenencia de la producción de la misma.  

Este proyecto investigativo  asumió la teoría de la cultura organizacional desde la 

corriente crítica propuesta por Gómez y Rodríguez (2017) la cual mencionó los 

siguientes aportes: el entorno es la base para que se dé una correlación entre la 
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percepción y la capacidad del individuo para asimilación de funciones en supuesto 

de labores.  

Se asume esta teoría específica porque al momento de establecer el logro de éxitos 

en la retribución 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 participación de la organización por parte del empleado bajo 

la evaluación de los supervisores.  

En cuanto a las definiciones conceptuales de la cultura organizacional se asume 

como postura científica a Palafox, Jiménez y Hernández (2019) quienes detallaron 

la asistencia de la calificación estructural de los sistemas en la calidad de 

aseguramiento de la pertenencia de los colaboradores en la capacidad de 

compartición y colaboración según los valores que estructuran la organización para 

ser más 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 

cómo 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 observación a través de la intervención de los 

problemas.  

De esta forma, los autores detallados proporcionan un ejemplo de miembros en 

sentido de identidad en la organización y generar compromiso con las creencias y 

valores. Como mencionan Linares y Ochoa (2016) sostienen que es un 

conglomerado de asociación que determina la calidad de desempleo de los 

colaboradores.  

Al mismo tiempo, se considera como un modelo de percepciones de conjeturas 

básicas que comparte un grupo al momento de asimilar una resolución de 

problemas a través de cómo se organizaría 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 cómo se debe 

llevar mejor el flujo de los procesos en el trabajo con el fin de obtener mayor 

eficiencia en la producción por cada colaborador a través del manejo de la gestión 

de recursos y administración.  
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En relación a lo antes mencionado, es oportuno abarcar la participación de la 

unidad de organización 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 disposición a generar un cambio 

que facilite el proceso de educación y manejo gestión de calidad en los servicios 

educativos ofertados.  

Según 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 áreas con una cualidad dirigida a la 

comunicación y mejoras en calidad de entrega de productos y calidad en la gestión 

de los recursos; de referencia para la gestión del conocimiento se elaboran 

manuales organizacionales o estructuras de flujo organizacional contemplando el 

comportamiento y actitudes que comparten los docentes y según su grado de 

adaptación laboral se ofrecen modelamientos de dicha jerarquía interna.  

Por su parte Gutiérrez (2016) manifestó que es un método de comprensión que nos 

suministra un piloto de contexto por el cual se da sentido de la jerarquía que es 

partícipe del orden. Este sistema está conformado de un grupo de elementos que 

destaca la secuencia de control en las metodologías y procedimientos de la 

funcionalidad de la escuela.  

Para evaluar la cultura organizacional se asumen las dimensiones propuestas por 

Bedoya (2017). La primera dimensión es la simbólica, según Abad y López (2015) 

es la creencia, cultura e identidades sociológicas del individuo, es decir son las 

características que comprenden lo aprendido desde el desarrollo de la persona a lo 

largo de su vida que influye directamente sobre su capacidad de adaptación a la 

cultura organizacional de una empresa o unidad educativa como es el caso de este 

estudio de tesis.  

Esta dimensión posee diferentes indicadores que son ingénitas, entre ellos están: 

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 adaptación al modelo organizacional de la empresa.  

Es así que, el autor Médor (2019) expresó que, la influencia de los símbolos que 

representa lo material o tangible, son la base que anuncia en la percepción de los 
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colaboradores la organización de tipología jerárquica y al mismo tiempo la 

equivalencia a la equidad o igualdad en la toma de decisiones que proporciona la 

observación del manejo o gestión en base a la cultura organizacional.   

El primer nivel de la dimensión, es de forma genérica y es la herramienta base para 

interpretar cómo el individuo se relaciona con la gestión de recursos y asignación 

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 educación (Ministerio de Educación del Ecuador) para facilitar la continuidad de 

la jerarquía pero mejorar la participación de los colaboradores en la toma de 

decisiones que conlleva la mejora del manual de procesos según el cargo de cada 

escalón de la cadena de control.   

En otro contexto, según mencionó el autor Ocampo (2019) sostuvo que, son 

lineamientos de manera secuencias y de repetición de las actividades que 

demuestran y consolidan los saberes en valores específicos inherentes de las 

empresas por medio de la implementación de conceptualizaciones únicas para 

determinar el proceso, procedimiento y labores de cada uno de los escalafones 

jerárquicos que el individuo debe adaptarse.  

En correlación, estos contenidos demuestran que, en forma simplificada, son los 

grupos de interrelación que detallan la asimilación de valores, creencias culturales 

y tradiciones de maneras ancestrales que están perpetuos en el medio y son 

necesarias adaptarlas a la organización de la cultura de la empresa según la visión 

y misión de la misma como parte de la productividad que genera la correcta gestión 

de la misma.  

La segunda dimensión corresponde a la instrumental, desde el enfoque conceptual 

de Vásquez (2016) es la formación de manera organizacional en modelo funcional 

a partir de la jerarquía, es decir, se logra una división del trabajo con el fin de la 

ejecución de la reducción de funciones por compartición de división de 

responsabilidades en la entrega de resultados.  

Es decir, la dimensión instrumental es la calidad de aseguramiento de la distribución 

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 
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accionistas, no así en el caso de establecimientos de corte fiscal, la  relación de la 

organización funcional se delimita por la integración de apoyo, análisis de 

problemas y resolución de problemas a través de registros de consejos de manera 

especializada en la combinación de la lineo-funcionalidad para contextualizar la 

realidad con el requerimiento de la actividad productiva docente como pasos de la 

gestión de calidad de servicios y la cultura organizacional.   

Además, en la dimensión instrumental se plantea el éxito de la cultura 

organizacional de la escuela como parte de la especificación de la sistematización 

de una diagramación de flujo en la que se permite la visualización de las acciones 

que se deben realizar y la capacidad de establecer cuando es o no oportuno 

ejecutar la linealidad y la colaboración de los demás agentes de control o de la 

jerarquía de la unidad educativa.  

En palabras del autor De la Cruz (2017) añadió que, la calidad del segundo nivel 

de la dimensión es de manera instrumental porque establece los modelos de cultura 

organizacional que son pertinentes en la selección de ideas o colaboración de los 

docentes en la nueva toma de decisiones que parte de la guía de inducción y los 

lineamientos curriculares  e institucionales de los elementos de rectoría de las 

organizaciones fiscales o particulares según establece la ley vigente o la necesidad 

de adaptación de los procesos previamente establecidos.  

En esta dimensión, se detalla la permisión de promover en el contexto local la 

intervención de la realidad local en la adecuación 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 planteó, en aquella 

referencia del conocimiento es oportuno demostrar el acceso a un nuevo currículo 

de manera general y de corte académico en la correlación de la interdisciplinar para 

llegar a una buena entrega de productos de servicios educativos ante la necesidad 

de la comunidad de una educación de calidad a partir de la ejecución de una buena 

cultura de organización con el enfoque a la gestión de los recursos existentes.  

Es así que, interviene cuando utilizamos el lenguaje para actuar sobre el mundo 

que nos rodea, también cuando queremos mediante el lenguaje actuar sobre los 

demás y que hagan lo que queremos.  
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La tercera dimensión es la estabilizadora, para García (2017) esta subcategoría 

contribuye desde otra perspectiva se destaca a Martí, Montero y Sánchez (2018) 

quienes mencionan que esta dimensión demuestra la funcionalidad de la 

organización y del mismo modo se establece la calidad de la inducción que puede 

o no ser apreciada y asimilada por el sujeto en el contexto de aprendizaje del

manual de funciones.  

Esto, da una contribución al buen desenvolvimiento del colaborador en la empresa 

u organización reguladas por entidades estatales, que logra un modelamiento de la

expresión de las emociones y de las cualidades de alcance en los estándares de 

producción.  

A continuación se describen las teorías relacionadas a la variable dos,  gestión de 

la calidad del servicio, se asume el modelo teórico gestión de calidad ”European 

Foundation For Quality Management (EFQM)” propuesto por EFQM (2018), donde 

se destacan los siguientes puntos de contribución: añadir valor al usuario, crear 

futuro sostenible, el desarrollo de las capacidades dentro de la cultura de una 

organización, creatividad, calidad de innovación, competencias de liderazgo, visión 

y proyección de calidad, integridad y ética corporativa, eficiencia de tiempo y 

recursos, entre otros.   

Se cundiera a este procedimiento o modelado de organización y métodos porque 

genera una satisfacción en la percepción 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 análisis sustentable de las políticas y estrategias internas que 

plantea la organización como tal.  

La correcta gestión de recursos y la organización de los procesos proporciona una 

fácil obtención de las metas dispuestas por la directiva; en este estudio se asume 

la teoría específica de calidad del servicio global de Chacón y Rugel (2018) donde 

se destacan los siguientes aportes: control de estadísticas de calidad en procesos, 

filosofía de la calidad, ciclo de Deming y mejoras de competitividad. Se logra una 

determinación de importancia de esta teoría porque reconoce la satisfacción 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 reducción de la no calidad.  
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Dentro de las definiciones conceptuales de la variable dos, gestión de la calidad del 

servicio, se asume como postura científica a Mejías, Godoy y Piña (2018) quienes 

la señalaron como el instrumento que facilita a cualquiera que sea la institución la 

planeación, ejecución, control y actuación con control de metas y procesos con los 

niveles requeridos de calidad aproximados a los 6 sigma. 

Estas características generan que las entregas de los servicios sean más fáciles de 

evaluar y llevar un mejor control de cada unidad de producción, así se logra el nivel 

más cercano a la perfección oír la voz del usuario (las expectativas y la satisfacción 

del consumidor del servicio en la opinión sobre la calidad que considera óptima). A 

su vez, Monsalve y Hernández (2015) mencionó que es el grado de características 

que no se pueden separar del producto o servicio para que cumpla los requisitos 

que el usuario requiere. De esta forma, se tomó en cuenta como la sistematización 

de eficacia en la utilización de los recursos para la obtención de metas en el control 

de la calidad y la entrega de servicios a niveles altos dentro de los estándares de 

regulación local en la educación.  

Para Salazar y Cabrera (2016) era el total de los referentes de características o 

formas que posee un producto o servicio en la capacidad de alcanzar un estándar 

de calidad. Corresponde hacer realizar un trabajo adecuado desde el comienzo y 

es por esta razón que se logra la reducción de los costos de no calidad para 

responder a las necesidades, condiciones, características e intereses de los 

usuarios. Arciniegas y Mejías (2017) sustentaron que bienes, tanto tangibles o 

intangibles, con la capacidad de crear una satisfacción en el consumidor final (en 

el caso de la educación, 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 psicológico, es el resultado de una 

ecuación que da como resultado las expectativas no satisfechas como necesidad 

de logros y realización por parte del sujeto.  

Por su parte, Cadena, Vega, Real y Vásquez (2016) mencionaron que, es la acción 

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 producción de las organizaciones 

dedicadas a este sector. Es así que, la expectativa y la valoración 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 producción de entrega de 

educación en la comunidad según los contextos que pueden interferir desde una 

organización y manual (currículo educativo) que es generalmente estandarizado y 

puede ser flexible.  

Para evaluar el nivel de gestión de la calidad del servicio de los colaboradores se 

asumieron las dimensiones propuestas por Bedoya (2017). La primera dimensión, 

expectativas del usuario,  es definida por González, Frías y Gómez (2016) como el 

deseo del consumidor de un servicio de excelencia como un motivo para su 

selección entre diferentes ofertas. Con frecuencia las características distintivas o 

competitivas de las organizaciones al momento de lanzar al mercado educativo una 

oferta de enseñanza 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) mencionó que, es un proceso de 

consideración en la selección del proveedor a fines de sus objetivos con análisis de 

las estrategias que demuestra y la calidad del servicio que consolida la satisfacción 

de una necesidad. Es en este punto donde se observó una correlación entre la 

cultura de la organización y la calidad de servicios educativos que entrega a la 

comunidad como derecho en el acceso a la educación gratuita.  

En esta dimensión se permite tener una visión de los elementos que comprenden 

el servicio, la relación que posee con la comunidad y su adaptación a las 

circunstancias que generan el objeto y la motivación de ser electos por los padres 

de familia para sus hijos.  

Ahora bien, en palabras de los investigadores y teóricos de la administración 

Hernández, Medina y Hernández (2014) plantearon que, los resultados de las 

expectativas al no ser las deseadas por el consumidor se genera una imagen de la 

organización muy mala y se deja de apreciar sus beneficios y se acentúa 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 pedagogía y los centros 

de formación en todos los niveles, es decir, se da paso a la percepción y 
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categorización de una buena o mala imagen según las expectativas de satisfacción 

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

La dimensión dos corresponde a la percepción del usuario, según Gallardo y 

Reynaldos (2014) está dada en representación de la prestación del servicio, él 

consideró como se mencionó con anterioridad un antes de como expectativas y un 

después como la satisfacción de las necesidades; por otra parte, en palabras de 

Ferraz et al. (2018) plantearon que, las organizaciones están en la búsqueda 

constante de crear una nueva expectativa en el consumidor para que sea ésta 

misma organización la que de paso a la satisfacción de la misma. En otras palabras, 

es la creación de una necesidad o problema que es solucionado por la escuela para 

dar paso a la apreciación de su valor cultural organizacional como eficiente y eficaz 

en la gestión de recursos y capital humano en la oferta de educación que es acorde 

a las circunstancias contextuales de la localidad donde ejerce su cobertura de 

funciones.  

Por su parte, Sihuin, Gómez y Ibáñez (2015) manifestaron lo siguiente, la 

apreciación de las herramientas de control y evaluación de logros de las 

planeaciones y gestión de recursos en asignación de procedimientos y labores, es 

la inherencia existente en el producto o servicio que cuenta la compañía para 

entregar lo requerido por la comunidad y los consumidores.  

Además, plantearon los autores Padilla, Herrera y Acevedo (2016) que es, una 

particularidad contextual que, en el posicionamiento de la selección de modo 

psicológico y condicionado del consumidor, existen tres elementos inherentes a la 

satisfacción de necesidades: el rendimiento, las expectativas y los niveles de 

satisfacción.  

Es por esto, la satisfacción que tiene como vivencia o hechos de un consumidor de 

servicios educativos, es adquirido a través de acción de interpretación de la 

complementariedad de la necesidad a ser cubierta para alcanzar un estándar de 

equilibrio en la aceptación de lo entregado por la organización.  

Desde otro enfoque conceptual de Morillo y Morillo (2016) mencionó que, es la 

interpretación 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 satisfacción 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 adaptación según el contexto o las 

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

Por último, Guadarrama y Rosales (2015) demostraron que es un momento en el 

cual se logra tener una satisfacción en la interacción del usuario con el servicio. En 

otras palabras, esto conlleva a la mejora del posicionamiento de las características 

del mismo y desempeña una ventaja competitiva, en el mejor de los casos una 

diferencial, que hace dicha oferta de producción o de servicio sea única en el campo 

de educación. 
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III. METODOLOGÍA

El método de indagación que se adquirió en este informe es por medio de 

estrategias que indica el orden lógico del proceso de recolección y veracidad de 

datos. Se utilizó el cuantitativo, en el proyecto de investigación se empleó el método 

cuantitativo, porque evalúa las variables (Díaz y Calzadilla, 2016). Centra a las 

organizaciones, interrelaciones entre elementos del sistema que permiten optimizar 

su comportamiento, conjunto de destrezas de procesamiento de información que 

genera dimensiones numéricas y sistemáticas para llevar a cabo su análisis.  Dicha 

utilidad suele ir asociada, en el contexto empresarial, a la maximización del 

beneficio derivado de la actividad.  

3.1 Tipo y diseño de investigación 

Se empleó el tipo de investigación aplicada porque facilita la obtención y 

recopilación de información de los instrumentos de evaluación que se aplicarán, 

también permitió analizar y dar solución a los problemas específicos a través de la 

aplicación de las teorías y modelos o enfoques sobre la cultura organizacional.  

El tipo de investigación 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 Sánchez, 2015). Se 

fundamenta en la observación de fenómenos debidamente cómo sucedieron que 

se basa en la interpretación para llegar a una conclusión. 

El tipo de diseño descriptivo correlacional, para Ortega (2017) El actual proyecto 

investigativo admite evidenciar el tipo de diseño descriptivo correlacional entre la 

cultura organizacional y gestión de la calidad del servicio, llevando sus 

concernientes sub-dimensiones e indicadores de cada ítem, mediante la aplicación 

de un cuestionario por cada variable.  

Figura 1. 

Esquema de diseño descriptivo-correlacional. 



20 

Dónde: 

M  : Muestra 

O1  : Variable 1 

O2 : Variable 2 

r  : Relación entre las variables. 

3.2 Variables y operacionalización 

Variable 1: Cultura organizacional 

Según Palafox, Jiménez y Hernández (2019) la cultura organizacional, es la 

relación del conjunto de percepciones que detalla la participación de los valores, 

costumbres, tradiciones y las cualidades del grupo de trabajo bajo la adaptación de 

la visión y misión de la organización con fines de pertenencia y de fidelidad en el 

desarrollo de las funciones según el manual de actividades bajo el entendimiento 

de cómo se organiza la unidad educativa o la empresa.   

Variable 2: Gestión de la calidad del servicio 

Para Mejías, Godoy y Piña (2018) la capacidad de medir por medio de las 

herramientas de la calidad como es seis sigma y producción de calidad y reducción 

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

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

3.3  Población (criterios de selección), muestra y muestreo 

Se señala como la población al grupo de personas que son necesarias para 

determinar un estudio en donde poseen un criterio de inclusión válido, según el 

autor Ventura (2017) se describe a la población del estudio a los que estuvieron 

conformando la observación que son 65 colaboradores de la Unidad Educativa "Ati 

II Pillahuaso" de la ciudad de Guayaquil. Se ha seleccionado esa cantidad de 

población porque es el total de personas, constituidas por docentes y personal 

directivo que integran la institución educativa. 

Criterios de inclusión: 

Personal docente con nombramiento definitivo y provisional perteneciente a la 

Unidad Educativa "Ati II Pillahuaso" de la ciudad de Guayaquil. 

Personal directivo con nombramiento de la Unidad Educativa. 
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Criterios de exclusión: 

Personal de la institución de la jornada vespertina. 

Tabla 1.  

Distribución de la población.  

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 II Pillahuaso". 

La muestra por otra parte, es un seleccionado menor de la población que 

comprende un todo en el contexto de la investigación, de esta manera se 

observarán sólo a los interesados del informe (Otzen y Manterola, 2017). La 

muestra estuvo constituida por 34 trabajadores de la Unidad Educativa "Ati II 

Pillahuaso". 

Tabla 2.  

Distribución de la muestra. 

Sujetos Población 
Fracción de 
muestreo 

Muestra por 
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 II 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 análisis 

partiendo de una población (Molina, 2016).  

En este informe se reanalizó el modelo de selección de muestreo de tipo 

probabilístico estratificado, porque facilita a recolección de la información previa y 

de tipo relevante en la descripción del análisis (Llera, Martinengo y Galiotti, 2017). 

3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Se utilizó la técnica de la encuesta para recolectar la información acerca de cultura 

organizacional y gestión de la calidad del servicio. La encuesta en un grupo 
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especializado de preguntas a partir de las interrogantes y las hipótesis de un estudio 

que serían respuestas por medio de la participación de los informantes (Escofet, 

Folgueiras y Palou, 2016). Se empleó esta técnica para evaluar el nivel de 

correlación entre las variables. Investigando previamente las particularidades de la 

selección poblacional para establecer las interrogantes correctas en el cuestionario. 

El empleo de los cuestionarios por intervención centrada de la formulación de una 

serie de preguntas a través de encuestas fue parte de la identificación de los 

instrumentos para la recolección de la información, es decir se detalló el uso del 

acercamiento, pero de forma virtual para mantener el distanciamiento social y a su 

vez obtener las respuestas de la participación docente en la evaluación de las 

variables (cultura organizacional y la calidad del servicio) en el espacio de la 

delimitación del estudio que es ante la aplicación de recolección de muestra en 

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

La validación del instrumento es la puesta a prueba de la misma a partir de la 

elaboración del análisis de tipo metodológico y literario para detallar las siguientes 

interrogantes dedicadas a la aceptación de la comunidad por medio de las 

respuestas de preguntas (Valverde, Vargas y Fernández, 2015). Se conoce que se 

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

La validación del contenido se debe poner a prueba para determinar la necesidad 

de obtener esas informaciones de los participantes de manera directa. Según el 

autor Carrión y Aymerich (2015) detalló que: la particularidad de la población 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 situación 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 

visión orientada a los métodos de optimización del mismo instrumento con el fin de 

corregir el contenido, todas las recomendaciones y sugerencias brindadas por los 

expertos serán consideradas para la conformación definitiva de los instrumentos 

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

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

utilizar con el fin previsto (Barrera et al., 2015). Se calculó con la prueba piloto. 
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La confiabilidad de los instrumentos es un elemento de necesidad en el desarrollo 

de la investigación por este hecho se detalla la elaboración de un modelo piloto de 

la interpretación de resultados en la modelación según el caso de necesidad del 

directivo. Según 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 0,5 y 0,6).  

Tabla 3.  

Credibilidad del instrumento. 

Estadísticas de fiabilidad 

Variable Alfa de Cronbach N de elementos 

V1: Cultura organizacional ,822 15 

V2: Gestión de calidad de 

servicio 

,812 15 

 Fuente: Prueba piloto. 

3.5  Procedimientos 

Para poder desarrollar la investigación en la Unidad Educativa “Ati II Pillahuaso”, se 

procedió a presentar una solicitud al directivo de la Institución para que autorice a 

los colaboradores en responder las encuestas. Posteriormente se aplicarán los 

instrumentos para medir el nivel de cultura organizacional y gestión de la calidad 

del servicio, luego se procesarán los datos en el paquete estadístico SPSS 25.0. El 

recojo de información, se realizará a través de la aplicación de dos cuestionarios 

aplicados que permitirá 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 Método de análisis de datos 

Es el estudio de análisis descriptivo,  suministra una orientación analítica por 

relacionar al modelo de redacción del resumen de información que ofrecen datos 

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

Es necesario aplicar este tipo de análisis de datos para realizar una interpretación 

de los resultados obtenidos en la aplicación de los instrumentos de evaluación, 
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describiendo los porcentajes, frecuencias, totales y valores relevantes en la 

recolección de datos.    

El análisis inferencial, según Martínez et al. (2015) se entiende por este análisis la 

relación entre la objetividad y la subjetividad entre los modelos de continuidad de 

producción para entender cómo se logra el desarrollo de la modelación de los 

sujetos.  

3.7 Aspectos éticos 

Dentro de los criterios de los aspectos éticos nacionales se consideraron en la 

investigación los siguientes aspectos: valores, aptitudes, actitudes, comunicación, 

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 información. 
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IV. RESULTADOS

Resultados descriptivos 

Objetivo principal 

Determinar la relación entre la cultura organizacional y la gestión de la calidad del 

servicio en la Unidad Educativa "Ati II Pillahuaso" Guayaquil, Ecuador, 2020 

Tabla 4. 

V1 Cultura Organizacional*V2 Gestión de la Calidad del Servicio 

V2 Gestión de la  
Calidad del Servicio 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. 

Interpretación:  

Es impresionante la relación 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 

último, un 2,9% consideró en un grado medio a las variables en estudio. Esto 

detalla un alto nivel de correlación entre las variables que representa la influencia 

entre ambas de forma de pendiente positiva. Posterior a la comparación de los 

resultados hallados, se describe la influencia predominante de la variable uno y la 

dos en un grado alto. 

Primer objetivo específico.  

Establecer la relación entre la cultura organizacional y la dimensión expectativas 

del usuario en la Unidad Educativa "Ati II Pillahuaso" Guayaquil, Ecuador, 2020. 

Tabla 5.  

V1 Cultura Organizacional*D1 Expectativas del usuario 

D1 Expectativas 
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. 
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Interpretación: 

Es impresionante la relación 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 

dimensión uno se obtuvo un grado alto.  

Por último, un 2,9% consideró en un grado medio así como en la variable uno 

como en la dimensión 1 de la variable dos. 

Posterior a la comparación de los resultados hallados, se describe la influencia 

predominante de la variable uno y la dos en un grado alto así como para la 

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

Segundo objetivo específico 

Establecer la relación entre la cultura organizacional y la dimensión percepción del 

usuario en la Unidad Educativa "Ati II Pillahuaso" Guayaquil, Ecuador, 2020.  

Tabla 6.  

V1 Cultura Organizacional*D2 Percepción del usuario 

D2 Percepción 
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. 

Interpretación: 

Es apreciable en la antes mencionada tabla 6, el 97,1% los docentes evaluaron a 

la variable cultura organizacional en un grado alto.  Por último, un 2,9% consideró 

en un grado medio así como en la variable uno como en la dimensión 2 de la 

variable dos. Posterior a la comparación de los resultados hallados, se describe la 

influencia predominante de la variable uno y la dos en un grado alto así como para 

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

Tercer objetivo específico  

Establecer la relación entre la cultura organizacional y la dimensión satisfacción del 

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

V1 Cultura Organizacional*D3 Satisfacción del usuario 

D3 Satisfacción 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. 

Interpretación:  

Es impresionante la relación 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 

dimensión de la V2 y se obtuvo un grado alto. Por último, un 2,9% consideró en un 

grado medio, así como en la variable uno como en la dimensión 3 de la variable 

dos. 

Posterior a la comparación de los resultados hallados, se describe la influencia 

predominante de la variable uno y la dos en un grado alto, así como para la variable 

uno como en la dimensión 3 de la variable dos. 

Prueba de normalidad 

Se llevó a cabo la aplicación de la asistencia de evaluación de normalidad en los 

instrumentos de la recolección de información primaria. Para validación o refutación 

de la hipótesis.  

Pruebas: 

Kolmogorov-Smirnov: se ejecutó a un conglomerado que superó a 50 individuos. 

Shapiro-Wilk: se ejecutó a un conglomerado que no superó a 50.  

Criterios que determinan la normalidad: 

Sig.= > α aceptar H0 = la información se obtuvo de un repartimiento normal. 

Sig.  < α aceptar Hi = la información 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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Decisión estadística de Normalidad: 

Tabla 9.  

Normalidad. 

Normalidad 

V1 Sig. = 0,024 > α = 0,05

V2 Sig. = 0,000 > α = 0,05

Aplicación de estadístico: 

Tabla 10.  

Aplicación estadística. 

Tipo Nombre Condición de aplicación 

Paramétrico r de Pearson Cuando Sig. V1 y V2 > 0.05 

No 
paramétrico 

Rho de 
Spearman 

Cuando Sig. V1 y V2 < 0.05;  
Cuando en una variable Sig. < 0.05 y en la otra 
variable Sig. > 0.05 o viceversa. 

Interpretación: 

Por haber recolectado información a un conglomerado que no superó a cincuenta 

Individuos, fue necesario el uso de la evaluación de normalidad de Shapiro-Wilk. 

De igual manera, se observaron los siguientes resultados Sig., fueron menores que 

α = 0,05, siendo una distribución normal.  

Resultados inferenciales 

Hipótesis 

Hi: Existe relación significativa entre la cultura organizacional y la gestión de la 

calidad del servicio en la Unidad Educativa "Ati II Pillahuaso" Guayaquil, Ecuador, 

2020;  

H0: No existe relación significativa entre la cultura organizacional y la gestión de la 

calidad del servicio en la Unidad Educativa "Ati II Pillahuaso" Guayaquil, Ecuador, 

2020. 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig.

V1 Cultura Organizacional .156 34 .034 .926 34 .024

V2 Gestión de la Calidad del Servicio .210 34 .001 .835 34 .000

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov
a

Shapiro-Wilk

a. Corrección de significación de Lilliefors
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Tabla 11. 

Correlación entre V1 Cultura Organizacional y V2 Gestión de la Calidad del 
Servicio 

V1 Cultura 
Organizacional 

V2 Gestión 
de la Calidad 
del Servicio 

Rho de 
Spearman 

V1 Cultura 
Organizacional 

Coeficiente de 
correlación 

1.000 ,618** 

Sig. (bilateral) .000 

N 34 34 

V2 Gestión de 
la Calidad del 
Servicio 

Coeficiente de 
correlación 

,618** 1.000 

Sig. (bilateral) .000 

N 34 34 

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

Fuente: Datos primarios.  

Interpretación: 

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

tabla 11, se observa claramente según como indica el análisis de las pruebas 

destalladas por la r de Spearman corresponde a 0,618** y una Sig. = 0,000 < 0.01 

valores que señalan que la correlación obtenida entre las variables es alta, 

inmediata y demostrativa al grado de 0.01; esto da a conocer que se dio la 

aceptación de la hipótesis positiva o de afirmación y se negó la conjetura de 

negación. Llegando finalmente a interpretar que, se comprobó que existe 

correlación significativa entre las variables. 

Hipótesis específica 1 

H1 Existe relación significativa entre la cultura organizacional y la dimensión 

expectativas del usuario en la Unidad Educativa "Ati II Pillahuaso" Guayaquil, 

Ecuador, 2020.  

H01: No existe relación significativa entre la cultura organizacional y la dimensión 

expectativas del usuario en la Unidad Educativa "Ati II Pillahuaso" Guayaquil, 

Ecuador, 2020. 
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Tabla 12. 

Correlación entre V1 Cultura Organizacional y D1 Expectativas del usuario 

V1 Cultura 
Organizacional 

D1 
Expectativas 
del usuario 

Rho de 
Spearman 

V1 Cultura 
Organizacional 

Coeficiente de 
correlación 

1.000 ,350* 

Sig. (bilateral) .042 

N 34 34 

D1 
Expectativas 
del usuario 

Coeficiente de 
correlación 

,350* 1.000 

Sig. (bilateral) .042 

N 34 34 

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

Fuente: Datos primarios. 

Interpretación: 

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

tabla 12, se observa claramente según como indica el análisis de las pruebas 

detalladas por la r de Spearman corresponde a 0,350* y una Sig. = 0,042< 0.05 

cifras que demuestran la obtención de una relación y no una independencia que 

están determinadas por las variantes de estudio cultura organizacional y las 

expectativas del usuario de la variable gestión de la calidad del servicio es baja, 

inmediata y demostrativa al grado de 0.05; esto da a conocer que se dio la 

aceptación de la hipótesis positiva o de afirmación y se negó hipótesis nula. 

Finalmente se tomó en cuenta que hay una relación entre V1 y D1 de manera fuerte 

y significativa.  

Hipótesis específica 2 

H2: Existe relación significativa entre la cultura organizacional y la dimensión 

percepción del usuario en la Unidad Educativa "Ati II Pillahuaso" Guayaquil, 

Ecuador, 2020.  

H02: No existe relación significativa entre la cultura organizacional y la dimensión 

percepción del usuario en la Unidad Educativa "Ati II Pillahuaso" Guayaquil, 

Ecuador, 2020. 
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Tabla 13. 

Correlación entre V1 Cultura Organizacional y D2 Percepción del usuario 

V1 Cultura 
Organizacional 

D2 Percepción 
del usuario 

Rho de 
Spearman 

V1 Cultura 
Organizacional 

Coeficiente de 
correlación 

1.000 ,379* 

Sig. (bilateral) .027 

N 34 34 

D2 Percepción 
del usuario 

Coeficiente de 
correlación 

,379* 1.000 

Sig. (bilateral) .027 

N 34 34 

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

Fuente: Datos primarios. 

Interpretación: 

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

tabla 13, se observa claramente según como indica el coeficiente de Rho de 

Spearman corresponde a 0,379* y una Sig. = 0,027< 0.05 cifras que demuestran la 

obtención de una relación y no una independencia que están determinadas por las 

variantes de estudio cultura organizacional y la dimensión percepción del usuario 

de la variable gestión de la calidad del servicio es baja, inmediata y demostrativa al 

grado de 0.05; esto da a conocer que se dio la aceptación de la hipótesis positiva 

o de afirmación y se negó hipótesis nula. Finalmente se tomó en cuenta que hay

una relación entre V1 y D2 de manera fuerte y significativa entre las variables. 

Hipótesis específica 3 

H3: Existe relación significativa entre la cultura organizacional y la dimensión 

satisfacción del usuario en la Unidad Educativa "Ati II Pillahuaso" Guayaquil, 

Ecuador, 2020. 

H03: No existe relación significativa entre la cultura organizacional y la dimensión 

satisfacción del usuario en la Unidad Educativa "Ati II Pillahuaso" Guayaquil, 

Ecuador, 2020. 
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Tabla 14. 

Fuente: Datos primarios. 

Interpretación: 

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

tabla 14, se observa claramente según como indica el análisis de las pruebas 

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

cifras que demuestran la obtención de una relación y no una independencia que 

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

al grado de 0.01; esto da a conocer que se dio la aceptación de la hipótesis positiva 

o de afirmación y se negó hipótesis nula. Finalmente se tomó en cuenta que hay

una relación entre V1 y D3 de manera fuerte y significativa. 

Correlación entre V1 Cultura Organizacional y D3 Satisfacción del usuario 

V1 Cultura 
Organizacional 

D3 
Satisfacción 
del usuario 

Rho de 
Spearman 

V1 Cultura 
Organizacional 

Coeficiente de 
correlación 

1.000 ,663** 

Sig. (bilateral) .000 

N 34 34 

D3 Satisfacción 
del usuario 

Coeficiente de 
correlación 

,663** 1.000 

Sig. (bilateral) .000 

N 34 34 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas). 
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V. DISCUSIÓN

Este presente informe de investigación de maestría se logró la comprobación de 

los planteamientos que se propusieron en el análisis de las variables de correlación, 

las cuales se fundamentaron en los objetivos que serán discutidos a continuación 

sobre la teoría de la cultura organizacional desde la corriente crítica propuesta por 

Heinzmann y Neto (2014) y Teoría de la calidad del servicio global de Chacón y 

Rugel (2018).  

El enfoque teórico de estos autores es de manera independiente entre ambos, el 

primero con la variable independiente y dependiente se orienta al análisis de la 

teoría 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 selección de ideas o colaboración de los docentes en la 

nueva toma de decisiones que parte de la guía de inducción y los lineamientos 

curriculares  e institucionales de los elementos de rectoría de las organizaciones 

fiscales o particulares según establece la ley vigente o la necesidad de adaptación 

de los procesos previamente establecidos.  

Se logró determinar la relación entre la cultura organizacional y la gestión de la 

calidad del servicio en la Unidad Educativa "Ati II Pillahuaso" Guayaquil, Ecuador, 

2020 tal como se mostró en la tabla 4, el 97,1% los docentes evaluaron a las 

variables en un grado alto. Que según los resultados de contraste de Unesco (2017) 

sólo el 45% de las escuelas primarias de América Latina habían aplicado la gestión 

de calidad de servicio educativo; mientras que, Martínez y Robles (2019) fueron 

101 docentes que destacan una resolución de correlaciones con el 90% en que 

existe una correcta cultura organizacional.  

Al respecto Palafox, Jiménez y Hernández (2019) quienes  definen la cultura 

organizacional como la asistencia de la calificación estructural de los sistemas en 

la calidad de aseguramiento de la pertenencia de los colaboradores en la capacidad 

de compartición y colaboración según los valores que estructuran la organización 

para ser más eficientes. Por otra parte, Mejías, Godoy y Piña (2018) definen la 

gestión de la calidad del servicio como: la capacidad de medir por medio de las 

herramientas de la calidad como es seis sigma, producción de calidad y reducción 

de costos de no calidad para entender cuáles son las satisfacciones del consumidor 
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ante el servicio ofertado bajo la gestión de la directiva en eficiencia y eficacia. De 

esta forma se nota que las correlaciones y las teorías son representables en la 

gestión y la calidad por igual.  

Respecto al análisis inferencial la tabla 8, se observa claramente según como indica 

el análisis de las pruebas detalladas por la r de Spearman corresponde a 0,618** y 

una Sig. = 0,000 < 0.01 valores que señalan que la correlación obtenida entre la 

cultura organizacional y gestión de la calidad del servicio es alta, inmediata y 

demostrativa al grado de 0.01; esto da a conocer que se dio la aceptación de la 

hipótesis positiva o de afirmación y se negó la conjetura de negación.  

Llegando finalmente a interpretar que, se comprobó que existe correlación 

significativa entre las variables cultura organizacional y gestión de la calidad del 

servicio. Ardiansyah, Hamidah y Susita (2020) tuvo resultados de Sig. 0.002 y 

correlación de 0.710 entre las variables que tiene un efecto directo la modalidad de 

control de la jerarquía de la organización en la asignación de las funciones de los 

docentes en la escuela. Es así que dicha participación en la calidad de gestión de 

servicios se establece la predisposición al incremento de la calidad como resultado 

de alto nivel gestión de recursos.  

Primer objetivo: Es impresionante la relación 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 dimensión expectativas del usuario de la variable gestión 

de la calidad del servicio en un grado alto. Por último, un 2,9% consideró en un 

grado medio, así como en la variable uno como en la dimensión 1 de la variable 

dos. Posterior a la comparación de los resultados hallados, se describe la influencia 

predominante de la variable uno y la dos en un grado alto, así como para la variable 

uno como en la dimensión 1 de la variable dos.  

Pero en los resultados de Radwan y Abdul (2019) con el 98% de aceptación en la 

expectativa del usuario se modeló, 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 contextualización de educación superior. El 

estudio tuvo el potencial de reflejar positivamente sobre el Ministerio de Educación, 

los líderes académicos, así como el apoyo a las instituciones.  
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La tabla 9, se observa claramente según como indica el análisis de las pruebas 

detalladas por la r de Spearman corresponde a 0,350* y una Sig. = 0,042< 0.05 

cifras que demuestran la obtención de una relación y no una independencia que 

están 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 aceptación de la hipótesis positiva o de afirmación y se negó hipótesis nula. 

Finalmente se tomó en cuenta que hay una relación entre V1 y D3 de manera fuerte 

y significativa entre las variables. Por otra parte, en el análisis 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 variación es significativa en el 

estudio extranjero que en el local.  

Siendo según González, Frías y Gómez (2016) las expectativas como el deseo del 

consumidor de un servicio de excelencia como un motivo para su selección entre 

diferentes ofertas. Con frecuencia las características distintivas o competitivas de 

las organizaciones al momento de lanzar al mercado educativo una oferta de 

enseñanza 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 relación 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 dimensión percepción del usuario de la variable gestión 

de la calidad del servicio en un grado alto. Por último, un 2,9% consideró en un 

grado medio, así como en la variable uno como en la dimensión dos de la variante 

dos.  

Posterior a la comparación de los resultados hallados, se describe la influencia 

predominante de la variable uno y la dos en un grado alto, así como para la variable 

uno como en la dimensión dos de la variante dos. Pero en el estudio  se estableció 

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 recibían y las características de los 

medios que facilitaba la institución para que sean obtenidos.  
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Por otra parte es impresionante la relación entre las variantes y es posible percibir 

a través de la tabla 10, se observa claramente según como indica el Rho de 

Spearman corresponde a 0,379* y una Sig. = 0,027< 0.05 cifras que demuestran la 

obtención de una relación y no una independencia que están determinadas por las 

variantes de estudio es baja, inmediata y demostrativa al grado de 0.05; esto da a 

conocer que se dio la aceptación de la hipótesis positiva o de afirmación y se negó 

hipótesis nula. Finalmente se tomó en cuenta que hay una relación entre V1 y D3 

de manera fuerte y significativa entre las variables cultura organizacional y la 

dimensión percepción del usuario. 

En contraste Llanos (2017) demostró que la correlación con las mismas variables y 

dimensiones es del 0.414, esto da conocer una correlación baja según los análisis. 

Dentro de los resultados encontrados se determinó que la cultura organizacional, 

se halló relacionada con la delimitación de una correcta inducción en métodos 

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 institución sin medición de las variables extrínsecas que 

afectarán la dimensión intrínseca, del cual se logró establecer dimensiones 

orientadas a una evaluación de las mejoras que sean necesarias en el 

procedimiento de entrega de servicios educativos. Es así que, los resultados 

derivaron en la afirmación de una potencial mejoría en la calidad de educación 

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

cultura organizacional que poseía (jerárquica de tipo lineal o militar y a su vez 

funcional). 

Siendo según Gallardo y Reynaldos (2014) la percepción del usuario está dada en 

representación de la prestación del servicio, ellas consideran como se mencionó 

con anterioridad un antes de como expectativas y un después como la satisfacción 

de las necesidades.  

Tercer objetivo: Es impresionante la relación 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 dimensión satisfacción del usuario en grado alto. Por 
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último, un 2,9% consideró en un grado medio, así como en la variable uno como en 

la dimensión 3 de la variable dos. Posterior a la comparación de los resultados 

hallados, se describe la influencia predominante de la variable uno y la dos en un 

grado alto, así como para la variable uno como en la dimensión 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 aceptación entre la 

influencia de la variable 1 y la dimensión 3 similar al de esta investigación.  

Así se entiende que en Gallardo y Reynaldos (2014) está dada en representación 

de la prestación del servicio, ellos consideran como se mencionó con anterioridad 

un antes de como expectativas y un después como la satisfacción 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 cómo 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 

observación a través de la intervención de los problemas. 

En el análisis fenal de este estudio, según las relaciones de los autores Heinzmann 

 y Neto (2014) y Gómez y Rodríguez (2014) en corroboración al modelo genérico 

de cultura organizacional y la teoría de la cultura organizacional desde la corriente 

crítica respectivamente, esto se asocia de manera inicial con la relación existente 

en los valores de, metodología descrito, ya que apunta valores en niveles de 

97,1%, lo que demuestra una relación descriptiva alta entre las variables donde la 

mayoría de los docentes están de acuerdo y satisfechos con la administración del 

directivo en el cargo.  

Por otra parte, los grupos restantes se hallan en un nivel de relación descriptiva 

media, la cual indica un 2.9% esto no indica que es una pésima gestión, al contrario, 

reafirma que tiene una minoría que considera igual de buena pero está abierta a 

mejoras como todo elemento de administración de recursos con la gestión 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 

aceptación, como se explicó anteriormente no es índice de una mala cultura 

organizacional en ninguna de las dimensiones de gestión de la calidad del servicio. 

Esto es importante para afirmar nuevamente la importancia de las 

recomendaciones que se darán posteriormente.  

Por otra parte, la correlación se la analiza de manera diferencial, entre las variables 

fue de manera general de 0,618, lo cual indica una correlación alta y su 

significatividad es de 0.01, esto indica claramente un efecto de asociación entre la 

capacidad de cultura organizacional con la variable de gestión de la calidad del 

servicio lo que demuestra relación 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 relación entre las variables y las dimensiones, donde la

inferencia entre la cultura organizacional y las dimensiones: expectativas del 

usuario, percepción del usuario y satisfacción del usuario. Es en este momento que 

se puede poner en discusión los modelos de gestión de calidad European 

Foundation For Quality Management (EFQM) y la teoría de la calidad del servicio 

global, es por ello que los valores de correlación de Spearman significativos, pero 

no perfectos, porque se evalúa una variable sobre una dimensión.  

En tal caso los resultados siempre muestran una fuerte relación entre ambos, así 

el modelo de calidad total que abarca la EFQM, tiene una correlación práctica y 

teórica con la teoría de la calidad del servicio global, tal como se demuestra entre 

los valores de Rho de Spearman.  
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VI. CONCLUSIONES

1. Se determinó que la correlación entre cultura organizacional y la gestión de

la calidad del servicio en la Unidad Educativa "Ati II Pillahuaso" Guayaquil,

Ecuador, 2020; tanto en análisis descriptivo que dio el 97,1% los docentes

evaluaron a las variables cultura organizacional y gestión de la calidad del

servicio en un grado alto. Y en análisis de hipótesis dio que el análisis de las

pruebas detalladas por la r de Spearman corresponde a 0,618** y una Sig.

= 0,000 < 0.01, valores que señalan que la correlación obtenida entre la

cultura organizacional y gestión de la calidad del servicio es alta. A través de

estos resultados se tiene como evidencia la correlación alta entre variables

y aceptación por medio del 97% en las encuestas. Pero los resultados

descriptivos demostraron ya significativa correlación.

2. Se estableció que la correlación entre la cultura organizacional y expectativa

del usuario en la Unidad Educativa "Ati II Pillahuaso" Guayaquil, Ecuador,

2020; es según 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 obtención de una relación y no

una independencia que están determinadas por las variantes de estudio es

fuerte.

3. Se estableció que la relación entre la cultura organizacional y la dimensión

percepción del usuario en la Unidad Educativa "Ati II Pillahuaso" Guayaquil,

Ecuador, 2020 es según el 97,1% en donde los docentes evaluaron a la

variable cultura organizacional como a la dimensión percepción del usuario

de la variable gestión de la calidad del servicio es, en un grado alto. Así

mismo contrasta la Rho de Spearman corresponde a 0,379* y una Sig. =

0,027< 0.05 cifras que demuestran la obtención de una relación y no una

independencia que están determinadas por las variantes de estudio cultura

organizacional y la dimensión percepción del usuario de la variable gestión

de la calidad del servicio es baja, así la variación de estos resultados amerita

una propuesta de recomendación eficiente en el manejo de la organización

para lograr una buena gestión en la calidad del servicio.
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4. Se estableció que la relación entre la cultura organizacional y la dimensión

satisfacción del usuario en la Unidad Educativa "Ati II Pillahuaso" Guayaquil,

Ecuador, 2020 es según el análisis descriptivo del 97,1% en donde los

docentes evaluaron a la variable cultura organizacional como a la dimensión

percepción del usuario de la variable gestión de la calidad del servicio es, en

un grado alto. Así mismo contrasta la Rho de Spearman corresponde a

0,663** y una Sig. = 0,000< 0.01 cifras que demuestran la obtención de una

relación y no una independencia que están determinadas por las variantes

de estudio cultura organizacional y la dimensión satisfacción del usuario de

la variable gestión de la calidad del servicio es alta.
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VII. RECOMENDACIONES

1. Se recomienda al rector de la Unidad Educativa "Ati II Pillahuaso" aplicar

estrategias de capacitación en organización cultural de la unidad educativa

para obtener un repunte de la calidad de servicio al consumidor de la

educación ofertada. Tal como lo demuestra un 2,9% consideró en un grado

medio a las variables en estudio. Esto detalla un alto nivel de correlación

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 producción o del servicio de la escuela a la comunidad.

2. Es oportuno recomendar al rector de la Unidad Educativa "Ati II Pillahuaso"

que es importante atender la dimensión expectativa del usuario que

corresponde a un 2,9% consideró en un grado medio de apreciación, es decir

se recomienda estrategias que favorezcan la satisfacción 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.

3. Es necesaria, por otra parte, recomendar tener una mejora en el cómo a la

dimensión percepción del usuario un 2,9% consideró en un grado medio, es

decir se debe tener en cuenta satisfacer la percepción de este grupo de

docentes que no se correlaciona de manera fuerte a la primera variable.

4. Finalmente, la satisfacción del usuario se debe mejorar por representar un

2,9% que no se halla en completa satisfacción con la labor del docente y la

gestión de la cultura organizacional de la unidad educativa. Es así 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.
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Anexo 1. Matriz de operacionalización de variables 

Variables 
Definición 
conceptual 

Definición 
operacional 

Dimensiones Indicadores 
Escala 

de 
medición 

Variable 1: 
Cultura 
organizacional 

"La cultura 
organizacional 
son los principios, 
valores, maneras 
de hacer las cosas 
y tradiciones las 
cuales influyen en 
la manera en que 
se comportan los 
miembros de la 
organización. Así 
en casi todas las 
Instituciones 
estos valores y 
prácticas son 
compartidos por 
las personas las 
cuales han 
evolucionado con 
el tiempo” 
(Bedoya, 2017, p. 
21). 

Se operacionalizará 
a través de la 
aplicación de un 
cuestionario de 20 
ítems a los 
colaboradores con 
la finalidad de medir 
la cultura 
organizacional de 
los docentes través 
de sus 
dimensiones, 
recogiendo la 
información a 
través de una 
matriz de base de 
datos en formato 
Excel, utilizando la 
utilizando la escala 
de medición de 
intervalo:  
1. Nunca, 2. Casi
nunca, 3. A veces,
4. Casi siempre  y
5. Siempre.

Dimensión 1: 
Simbólica 

“La dimensión 
simbólica comprende 
las creencias, los 
rituales, los 
significados, las 
concepciones 
ideológicas, las 
identidades, etc., es 
decir comprende, una 
amplia gama de hilos 
que tejen lo que se 
conoce como cultura 
en la organización” 
(Abad y López, 2015, p. 
115). 

Indicador 1: Valores 

De 
intervalo 

Indicador 2: Costumbres 

Indicador 3: Objetivos 

Dimensión 2: 
Instrumental 

“La cultura es un 
recurso que se debe 
gestionar, para así 
lograr las metas de la 
institución. Por ello la 
dimensión 
instrumental es el culto 
al detalle, la 
innovación, la 
orientación al equipo y 
a los resultados, la 
orientación al 

Indicador 1: Excelencia 

Indicador 2: Orientación a resultados y al 
equipo 

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

Dimensión 3:  
Estabilizadora 

“La dimensión 
estabilizadora 
contribuye a una mejor 
operatividad de la 
institución y también al 
logro de metas 
colectivas. Visto desde 
esta perspectiva se 
considera como un 
factor muy importante 
de motivación para los 
colaboradores así como 
de la mejoría del clima 
laboral” (García, 2017, 
p. 80).

Indicador 1: Mejoras en la Institución 

Indicador 2: Motivación del personal 

Indicador 3: Clima laboral 
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Variables 
Definición 
conceptual 

Definición 
operacional 

Dimensiones Indicadores 
Escala 

de 
medición 

Variable 2: 
Gestión de la 
calidad 

“Es la relación 
existente 
es la actitud que 
tiene un 
cliente con 
respecto a un 
determinado 
servicio, por lo 
tanto tiene una 
relación directa y 
constituye la 
dependencia 
entre ambas, de 
esta forma 
se expresará el 
nivel de calidad 
requerido con lo 
que se debe 
prestar 
para dicho 
servicio" (Bedoya, 
2017, p. 32) 

Se operacionalizará 
a través de la 
aplicación de un 
cuestionario de 18 
ítems a los 
colaboradores con 
la finalidad de medir 
la gestión de la 
calidad a través de 
sus dimensiones, 
recogiendo la 
información a 
través de una 
matriz de base de 
datos en formato 
Excel, utilizando la 
escala de medición 
de intervalo:  
1. Nunca, 2. Casi
nunca, 3. A veces,
4. Casi siempre  y
5. Siempre.

Dimensión 1: 
Expectativas del 
usuario 

“Son las creencias que 
tienen en función a la 
prestación del servicio, 
las cuales actúan como 
estándares de 
referencia para poder 
calificar su desempeño. 
Es una de las brechas 
que existe sobre la 
calidad de servicio, y 
consideraron también 
que todas las 
organizaciones deben 
orientarse hacia la 
medición e 
identificación de la 
misma ya que esto 
puede determinar los 
niveles de satisfacción 
que existe en los 
clientes” (Arciniegas y 
Mejías, 2017, p. 28).  

Indicador 1: Comodidad 

De 
intervalo 

Indicador 2: Apariencia del personal 

Indicador 3: Disposición 

Dimensión 2:  
“Percepción del 
usuario 
La percepción del 
cliente está en función 
de la prestación del 

Indicador 1: Capacidad de servicio 

Indicador 2: Conformidad 
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servicio, considerando 
un antes, durante y 
después de la atención. 
Sin embargo la 
realización del servicio 
podría ser la adecuada 
según la opinión de la 
organización, en 
función de sus 
parámetros de 
atención, pero no serlo 
para el cliente” 
(Gallardo y Reynaldos, 
2014, p. 357) 

Indicador 3: Cultura 

Dimensión 3: 
Satisfacción del 
usuario 

“Es una condición 
esencial para obtener 
un lugar en la mente 
del consumidor y está 
conformada por tres 
elementos: el 
rendimiento percibido, 
las expectativas y los 
niveles de satisfacción” 
(Padilla, Herrera, 
Acevedo y Pardillo, 
2016, p. 315). 

Indicador 1: Rendimiento percibido 

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 institución. 

Marca sólo una puntuación de la escala que creas más conveniente por cada ítem. 

Correo electrónico:  Sexo: Masculino (   )   Femenino (   )  Edad: (     ) años 

¡Gracias por su colaboración! 

1 Los jefes de área con frecuencia permiten al personal a su cargo un alto nivel de iniciativa. 1 2 3 4
2 Los directivos promueven la participación activa de todo el personal. 1 2 3 4

3
En la institución se difunden periódicamente tanto los objetivos como las responsabilidades de cada

trabajador.
1 2 3 4

4
El personal directivo en coordinación con los jefes de área respaldan contÍnuamente la labor que realiza el

personal a su cargo.
1 2 3 4

5 Los directivos establecen periódicamente los objetivos institucionales con la participación de los trabajadores 1 2 3 4

6 Los directivos fomentan con frecuencia el cumplimiento de los objetivos institucionales. 1 2 3 4

7 Existe una excelente comunicación entre todos los trabajadores de la institución. 1 2 3 4

8 En la institución se resuelven los reclamos de los usuarios realizando los procedimientos de manera eficiente. 1 2 3 4

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 institución. 1 2 3 4

11
Los directivos promueven periódicamente que los trabajadores implementen proyectos de innovación 

pedagógica.
1 2 3 4

12
Ejecuta actividades de innovación en beneficio de la institución con la participación directa de sus 

estudiantes.
1 2 3 4

13 Los directivos periódicamente coordinan con los trabajadores para realizar mejoras en la institución. 1 2 3 4

14
Los jefes de área normalmente toman decisiones consensuadas con su personal a cargo para mejorar las 

condiciones de trabajo.
1 2 3 4

15 Los jefes de  área con frecuencia le permiten al personal trabajar con autonomía. 1 2 3 4

16
Los directivos promueven la integración permanente de todo el personal a su cargo para la toma de

decisiones institucionales.
1 2 3 4

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

18 En la institución percibe un clima laboral favorable. 1 2 3 4

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

20 En la institución se le exige más al personal contratado para el cumplimiento de las metas institucionales. 1 2 3 4

DIMENSIONES/ INDICADORES/ ITEMS

1
.
N

u
n

c
a

2
.
A

 v
e

c
e

s

INDICADOR: Costumbres

3
.
C

a
s

i 
s

ie
m

p
re

4
.
S

ie
m

p
re

ESCALA

DIMENSIÓN 1: DIMENSIÓN SIMBÓLICA

INDICADOR:  Valores

DIMENSIÓN 3:  DIMENSIÓN ESTABILIZADORA

INDICADOR: Clima laboral

INDICADOR: Mejoras en la Institución

INDICADOR: Motivación de personal

INDICADOR: Objetivos

DIMENSIÓN 2: DIMENSIÓN INSTRUMENTAL

INDICADOR: Excelencia

INDICADOR: Orientación a resultados y al equipo

INDICADOR: Innovación
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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. Mónica Baquerizo 

3 Fecha 2020 

4 Objetivo Medir la cultura organizacional mediante la 
opinión de los docentes de la institución. 

5 Dirigida a Docentes de la Unidad Educativa “Ati II 
Pillahuaso” Guayaquil, Ecuador, 2020. 

6 Administración Electrónica 

7 Aplicación Directa 

8 Duración 15 minutos 

9 Tipo de ítems Enunciados 

10 N° de ítems 20 

11 Distribución Dimensiones: 

D1: Dimensión Simbólica: 6 ítems 

D2: Dimensión instrumental: 6 ítems  

D3: Dimensión estabilizadora: 8 ítems 

14 Escala valorativa Escalas Likert: 

Nunca 

A veces 

Casi siempre 

Siempre 

Valor: 

1 

2 

3 

4 

15 Nivel 

Bajo 

Medio 

Alto 

Valor: 

1 

2 

3 

Intervalo: 

20-46

47-73

74-100

Fuente: Elaboración propia 
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Instrumento 2 

Cuestionario: Gestión de la calidad del servicio 

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

institución. Marca sólo una puntuación de la escala que creas más conveniente por 

cada ítem.  

Correo electrónico: ….. Sexo: Masculino (   )   Femenino (   ) Edad: (     ) años 

¡Gracias por su colaboración! 

1
Las instalaciones de la institución (iluminación, temperatura, ventilación, espacio, etc.) frecuentemente son

favorables.
1 2 3 4

2 El personal cuenta de manera contínua con el equipamiento necesario para brindar una mejor atención. 1 2 3 4

3 Los jefes de área  con frecuencia muestran una imagen de credibilidad. 1 2 3 4

4 Los colaboradores transmiten normalmente una imagen personal adecuada. 1 2 3 4

5 El personal directivo frecuentemente muestra disposición para atender a los trabajadores. 1 2 3 4

6
El personal directivo con frecuencia muestra disposición para solucionar su trámite con respecto a algún 

inconveniente.
1 2 3 4

7
El personal de la institución se encuentra permanentemente capacitado para brindar un servicio de calidad a 

la comunidad educativa.
1 2 3 4

8 El servicio que brinda con frecuencia la institución es de su utilidad. 1 2 3 4

9
Los actores educativos muestran conformidad con el tiempo de espera para la atención de los servicios en la 

institución.
1 2 3 4

10
Los actores educativos perciben con entusiasmo las mejoras periódicas realizadas a la atención de los 

servicios en la institución.
1 2 3 4

11 La institución mejora periódicamente sus políticas de atención. 1 2 3 4

12 Los directivos informan de manera clara los procedimientos administrativos de la institución. 1 2 3 4

13 La institución frecuentemente proporciona tiempos acordes para la gestión de procesos educativos. 1 2 3 4

14 Los directivos permanentemente brindan un servicio de calidad en la atención a sus colaboradores. 1 2 3 4

15
Los colaboradores normalmente realizan a cabalidad sus funciones para brindar un servicio de calidad a la 

comunidad educativa.
1 2 3 4

16 Los directivos de la institución frecuentemente gestionan la atención de los servicios demostrando eficacia. 1 2 3 4

17 Los directivos de forma periódica comunican las actividades o procesos que se realizan en la institución.  1 2 3 4

18 La institución frecuentemente cumple con las expectativas de atención de los servicios. 1 2 3 4

INDICADOR: Capacidad de servicio 

DIMENSIONES/ INDICADORES/ ITEMS

ESCALA

1
. 
N

u
n

c
a

2
. 
A

 v
e

c
e

s

3
. 
C

a
s

i 
s

ie
m

p
re

4
. 
S

ie
m

p
re

DIMENSIÓN 1: EXPECTATIVAS DEL USUARIO

INDICADOR: Comodidad

INDICADOR: Apariencia del personal

INDICADOR: Disposición

DIMENSIÓN 2: PERCEPCIÓN DEL USUARIO

INDICADOR: Conformidad

INDICADOR: Cultura

INDICADOR: Rendimiento percibido

INDICADOR: Servicio 

INDICADOR: Expectativa

DIMENSIÓN 3: SATISFACCIÓN DEL USUARIO
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Ficha técnica de instrumento 2 

Ficha Técnica del Cuestionario de Gestión de la calidad del servicio 

1 Nombre del instrumento Cuestionario de Gestión de la calidad del 
servicio 

2 Autora Lic. Mónica Baquerizo 

3 Fecha 2020 

4 Objetivo Medir el Gestión de la calidad del servicio 
mediante la opinión de los docentes de la 
institución. 

5 Dirigida a Docentes de la Unidad Educativa “Ati II 
Pillahuaso” Guayaquil, Ecuador, 2020. 

6 Administración Electrónica 

7 Aplicación Directa 

8 Duración 15 minutos 

9 Tipo de ítems Enunciados 

10 N° de ítems 18 

11 Distribución Dimensiones: 

D1: Expectativas del usuario: 6 ítems 

D2: Percepción del usuario: 6 ítems  

D3: Satisfacción del usuario: 6 ítems 

14 Escala valorativa Escalas Likert: 

Nunca 

A veces 

Casi siempre 

Siempre 

Valor: 

1 

2 

3 

4 

15 Nivel 

Bajo 

Medio 

Alto 

Valor: 

1 

2 

3 

Intervalo: 

22-51

52-81

82-110

Fuente: Elaboración propia 
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Anexo 3. Validez y confiabilidad de los instrumentos de recolección de datos 

Validez de contenido de la variable 1: Cultura organizacional 

 

SI NO SI NO SI NO SI NO

1 Los jefes de área con frecuencia permiten al personal a su cargo un alto nivel de iniciativa.

2 Los directivos promueven la participación activa de todo el personal.

3
En la institución se difunden periódicamente tanto los objetivos como las responsabilidades

de cada trabajador.

4
El personal directivo en coordinación con los jefes de área respaldan contínuamente la labor

que realiza el personal a su cargo.

5
Los directivos establecen periódicamente los objetivos institucionales con la participación de

los trabajadores

6 Los directivos fomentan con frecuencia el cumplimiento de los objetivos institucionales.

7 Existe una excelente comunicación entre todos los trabajadores de la institución.

8
En la institución se resuelven los reclamos de los usuarios realizando los procedimientos de

manera eficiente

9
El personal directivo orienta oportunamente a los trabajadores para lograr los resultados

esperados.

10
Los directivos orientan el trabajo de los integrantes de los equipos conformados en la

institución.

11
Los directivos promueven periódicamente que los trabajadores implementen proyectos de

innovación pedagógica.

12
Ejecuta actividades de innovación en beneficio de la institución con la participación directa

de sus estudiantes.

13
Los directivos periódicamente coordinan con los trabajadores para realizar mejoras en la

institución.

14
Los jefes de área normalmente toman decisiones consensuadas con su personal a cargo

para mejorar las condiciones de trabajo.

15 Los jefes de  área con frecuencia le permiten al personal trabajar con autonomía

16
Los directivos promueven la integración permanente de todo el personal a su cargo para la

toma de decisiones institucionales.

17 Se siente motivado con las condiciones que ofrece el medio laboral de su centro de trabajo.

18 En la institución percibe un clima laboral favorable.

19 Los directivos de la institución tratan por igual a todo el personal.

20
En la institución se le exige más al personal contratado para el cumplimiento de las metas

institucionales.

VARIABLE DIMENSIÓN INDICADORES ITEMS

ESCALA CRITERIOS DE EVALUACIÓN
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Validez de contenido de la variable 2: Gestión de la calidad del servicio 

 

SI NO SI NO SI NO SI NO

1
Las instalaciones de la institución (iluminación, temperatura, ventilación, espacio, etc.)

frecuentemente son favorables.

2
El personal cuenta de manera contínua con el equipamiento necesario para brindar una

mejor atención.

3 Los jefes de área  con frecuencia muestran una imagen de credibilidad.

4 Los colaboradores transmiten normalmente una imagen personal adecuada.

5 El personal directivo frecuentemente muestra disposición para atender a los trabajadores.

6
El personal directivo con frecuencia muestra disposición para solucionar su trámite con

respecto a algún inconveniente.

7
El personal de la institución se encuentra permanentemente capacitado para brindar un

servicio de calidad a la comunidad educativa.

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

9
Los actores educativos muestran conformidad con el tiempo de espera para la atención de

los servicios en la institución.

10
Los actores educativos perciben con entusiasmo las mejoras periódicas realizadas a la

atención de los servicios en la institución.

11 La institución mejora periódicamente sus políticas de atención.

12 Los directivos informan de manera clara los procedimientos administrativos de la institución.

13
La institución frecuentemente proporciona tiempos acordes para la gestión de procesos

educativos

14
Los directivos permanentemente brindan un servicio de calidad en la atención a sus

colaboradores.

15
Los colaboradores normalmente realizan a cabalidad sus funciones para brindar un servicio

de calidad a la comunidad educativa.

16
Los directivos de la institución frecuentemente gestionan la atención de los servicios

demostrando eficacia.

17
 Los directivos de forma periódica comunican las actividades o procesos que se realizan  

en la institución

18 La institución frecuentemente cumple con las expectativas de atención de los servicios.  
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percibido
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ITEM Y LA 
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VARIABLE DIMENSIÓN
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Validación de instrumento 1 por Experto 2 

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

Educativa "Ati II Pillahuaso". 

Objetivo: Conocer la escala valorativa de la cultura organizacional.  

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

2020 

Apellidos y nombres del evaluador: Peñaranda Anastacio, Clara Azucena. 

Grado académico del experto evaluador: Master 

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

Institución donde labora: Escuela de Educación Básica Milton Reyes 

Tiempo de experiencia profesional en el área: 6 años 

Valoración:  

Excelente 

✓

Regular Malo 

 Guayaquil, octubre del 2020 
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Validación de instrumento 2 por Experto 2 

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

la Unidad Educativa "Ati II Pillahuaso". 

Objetivo: Conocer la escala valorativa de la calidad del servicio. 

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

2020 

Apellidos y nombres del evaluador: Peñaranda Anastacio, Clara Azucena. 

Grado académico del experto evaluador: Master 

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

Institución donde labora: Escuela de Educación Básica Milton Reyes 

Tiempo de experiencia profesional en el área: 6 años 

Valoración:  

Excelente 

✓

Regular Malo 

 Guayaquil, octubre del 2020 
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Validación de instrumento 1 por Experto 3 

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

Educativa "Ati II Pillahuaso". 

Objetivo: Conocer la escala valorativa de la cultura organizacional.  

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

2020 

Apellidos y nombres del evaluador: Lidia Padilla Morales.  

Grado académico del experto evaluador: Master 

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

Institución donde labora: Escuela de Educación Básica Milton Reyes 

Tiempo de experiencia profesional en el área: 25 años 

Valoración:  

Excelente 

✓

Regular Malo 

 Guayaquil, octubre del 2020 
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Validación de instrumento 2 por Experto 3 

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

la Unidad Educativa "Ati II Pillahuaso". 

Objetivo: Conocer la escala valorativa de la calidad del servicio.   

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

2020 

Apellidos y nombres del evaluador: Lidia Padilla Morales.  

Grado académico del experto evaluador: Master 

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

Institución donde labora: Escuela de Educación Básica Milton Reyes 

Tiempo de experiencia profesional en el área: 25 años 

Valoración:  

 

Excelente 

✓  

Regular Malo 

 
 

 Guayaquil, octubre de 2020 
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Validez de Criterio - Método de Pearson (Ítem-Total) 

Suma Validez de

de Criterio de

Ítems Pearson

Ítems 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 V1 Valido: = ó > a 0.21

1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 79 0.31

2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 1 57 0.49

3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 78 0.56

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 78 0.46

5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 77 0.35

6 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 79 0.46

7 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 79 0.50

8 4 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 64 0.51

9 3 4 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 68 0.52

10 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 3 66 0.58

11 3 4 4 4 3 4 3 3 4 4 3 3 3 4 2 4 4 4 3 2 68 0.69

12 4 3 3 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 4 2 3 3 4 3 3 65 0.79

13 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3 3 3 4 2 4 4 4 4 2 71 0.66

14 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4 3 64 0.44

15 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 2 72 0.57

16 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 3 4 3 73 0.63

17 4 4 3 3 4 4 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 2 66 0.63

18 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 69 0.36

19 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 69 0.55

20 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3 4 3 3 4 4 4 3 69 0.22

21 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 4 4 3 4 3 3 3 2 70

22 3 4 4 4 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 4 4 4 2 68

23 4 4 3 4 3 4 4 4 4 3 4 3 3 3 4 4 3 4 3 3 71

24 3 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 3 70

25 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 4 3 4 3 2 69

26 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 3 3 73

27 3 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 68

28 4 4 4 4 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 4 3 3 4 2 67

29 4 4 4 3 4 3 3 3 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 2 66

30 4 4 3 4 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 2 66

31 4 4 4 3 3 4 3 3 4 4 3 3 3 4 4 3 4 4 4 3 71

32 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 69

33 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 69

34 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 2 67

D2 Dimensión 

instrumental

D3 Dimensión 

estabilizadora

S
u

je
to

s

D1 Dimensión 

simbólica

V1 Cultura Organizacional
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 Suma Validez de

de Criterio de

Ítems Pearson

Ítems 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 V2 Valido: = ó > a 0.21

1 3 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 69 0.64

2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 51 0.39

3 3 2 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 67 0.54

4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 71 0.43

5 3 2 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 68 0.71

6 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 69 0.71

7 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 72 0.52

8 3 2 3 3 4 4 3 4 3 4 3 4 3 3 4 3 4 4 61 0.43

9 3 2 3 3 4 4 3 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 63 0.25

10 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 4 4 4 66 0.58

11 2 2 3 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 64 0.37

12 3 3 3 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 3 3 4 3 4 63 0.37

13 3 2 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 64 0.46

14 3 2 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 62 0.39

15 3 3 4 4 4 4 3 4 3 4 3 3 4 4 4 3 4 4 65 0.44

16 3 3 4 3 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 3 4 3 4 64 0.48

17 3 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 3 4 4 3 64 0.44

18 3 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 66 0.44

19 3 2 3 3 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 65

20 3 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 3 66

21 3 3 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 67

22 3 2 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 67

23 3 2 3 3 4 4 3 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 63

24 3 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 64

25 3 2 3 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 65  

26 3 3 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 65

27 3 2 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 65

28 3 2 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 65

29 3 3 3 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 4 63

30 3 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 66

31 3 2 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 3 63

32 3 3 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3 3 3 4 4 64

33 3 2 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 4 3 64

34 3 2 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 3 3 3 4 63

S
u

je
to

s
V2 Gestión de la Calidad del Servicio

D1 Expectativas 

del usuario

D2 Percepciòn 

del usuario

D3 Satisfacción del 

usuario
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Validez de Constructo - Dominio Total (Dimensión-Total) 

o Método de Correlaciones

V1 D1 D2 D3

Correlación de Pearson 1 ,776
**

,916
**

,908
**

Sig. (bilateral) .000 .000 .000

N 34 34 34 34

Correlación de Pearson ,776
** 1 ,614

**
,515

**

Sig. (bilateral) .000 .000 .002

N 34 34 34 34

Correlación de Pearson ,916
**

,614
** 1 ,771

**

Sig. (bilateral) .000 .000 .000

N 34 34 34 34

Correlación de Pearson ,908
**

,515
**

,771
** 1

Sig. (bilateral) .000 .002 .000

N 34 34 34 34

D3

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

Validez de constructo V1

V1

D1

D2

V2 D1 D2 D3

Correlación de Pearson 1 ,807
**

,779
**

,773
**

Sig. (bilateral) .000 .000 .000

N 34 34 34 34

Correlación de Pearson ,807
** 1 ,549

**
,371

*

Sig. (bilateral) .000 .001 .031

N 34 34 34 34

Correlación de Pearson ,779
**

,549
** 1 ,373

*

Sig. (bilateral) .000 .001 .030

N 34 34 34 34

Correlación de Pearson ,773
**

,371
*

,373
* 1

Sig. (bilateral) .000 .031 .030

N 34 34 34 34

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

Validez de constructo V2

V2

D1

D2

D3

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

Confiabilidad por ítems 

Confiabilidad total 

V1

Media de escala

si el elemento se

ha suprimido

Varianza de

escala si el

elemento se ha

suprimido

Correlación 

total de

elementos 

corregida

Alfa de

Cronbach si el 

elemento se

ha suprimido

Ítem 1 66.09 23.537 .228 .850

Ítem 2 66.03 22.939 .428 .843

Ítem 3 66.15 22.311 .492 .840

Ítem 4 66.24 22.670 .375 .845

Ítem 5 66.29 23.184 .255 .850

Ítem 6 66.21 22.714 .373 .845

Ítem 7 66.32 22.407 .419 .843

Ítem 8 66.41 22.371 .430 .842

Ítem 9 66.06 22.724 .456 .842

Ítem 10 66.21 22.108 .511 .839

Ítem 11 66.50 21.591 .632 .834

Ítem 12 66.65 21.629 .754 .831

Ítem 13 66.59 21.947 .602 .836

Ítem 14 66.32 22.710 .354 .846

Ítem 15 66.62 21.637 .474 .841

Ítem 16 66.35 21.750 .563 .837

Ítem 17 66.41 21.765 .565 .836

Ítem 18 66.12 23.258 .281 .848

Ítem 19 66.32 21.922 .462 .841

Ítem 20 67.32 23.741 .112 .858

Estadísticas de total de elementos

Alfa de Cronbach N de elementos

.849 20

Estadísticas de fiabilidad V1
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Confiabilidad de Instrumento 2 - Sujetos de Estudio 

Confiabilidad por ítems 

 

Confiabilidad total  

 

 

 

 

 

 

V2

Media de escala

si el elemento se

ha suprimido

Varianza de

escala si el

elemento se ha

suprimido

Correlación 

total de

elementos 

corregida

Alfa de

Cronbach si el 

elemento se

ha suprimido

Ítem 1 61.85 10.675 .583 .710

Ítem 2 62.29 10.517 .195 .746

Ítem 3 61.32 10.286 .419 .713

Ítem 4 61.24 10.670 .303 .725

Ítem 5 60.85 11.099 .682 .717

Ítem 6 60.85 11.099 .682 .717

Ítem 7 61.35 10.357 .397 .716

Ítem 8 60.88 11.258 .369 .725

Ítem 9 61.26 11.291 .107 .744

Ítem 10 60.88 11.016 .526 .717

Ítem 11 61.21 10.896 .236 .732

Ítem 12 61.12 10.955 .241 .731

Ítem 13 61.21 10.593 .334 .722

Ítem 14 61.15 10.857 .264 .729

Ítem 15 61.15 10.675 .325 .723

Ítem 16 61.09 10.628 .369 .719

Ítem 17 61.09 10.750 .326 .723

Ítem 18 61.21 10.532 .299 .726

Estadísticas de total de elementos

Alfa de Cronbach N de elementos

.735 18

Estadísticas de fiabilidad V2
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Anexo 4. Autorización de aplicación de los instrumentos firmados por la 

respectiva autoridad  
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Anexo 5. Consentimiento informado 
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Anexo 6. Base de datos 

 

55 72

37 54

18 36

Ítems 1 2 3 4 5 6 D1 Nivel 7 8 9 10 11 12 D2 Nivel 13 14 15 16 17 18 19 20 D3 Nivel

1 4 4 4 4 4 4 24 Alto 4 4 4 4 4 4 24 Alto 4 4 4 4 4 4 4 3 31 Alto 79 Alto

2 3 3 3 3 3 3 18 Medio 3 3 3 3 3 3 18 Medio 3 3 3 3 3 3 2 1 21 Medio 57 Medio

3 4 4 4 4 4 4 24 Alto 4 4 4 4 4 4 24 Alto 4 4 4 4 4 4 4 2 30 Alto 78 Alto

4 4 4 4 4 4 4 24 Alto 4 4 4 4 4 4 24 Alto 4 4 4 4 4 4 4 2 30 Alto 78 Alto

5 4 4 4 4 4 4 24 Alto 3 4 4 4 4 4 23 Alto 4 4 4 4 4 4 4 2 30 Alto 77 Alto

6 4 4 4 4 4 4 24 Alto 4 4 4 4 4 4 24 Alto 4 4 4 4 4 4 4 3 31 Alto 79 Alto

7 4 4 4 4 4 4 24 Alto 4 4 4 4 4 4 24 Alto 4 4 4 4 4 4 4 3 31 Alto 79 Alto

8 4 3 3 4 4 4 22 Alto 3 3 3 3 3 3 18 Medio 3 3 3 3 3 3 3 3 24 Medio 64 Alto

9 3 4 4 4 3 3 21 Alto 3 3 4 4 3 3 20 Alto 3 3 3 4 4 3 4 3 27 Alto 68 Alto

10 4 3 3 3 3 3 19 Alto 4 4 3 3 3 3 20 Alto 3 3 4 3 3 4 4 3 27 Alto 66 Alto

11 3 4 4 4 3 4 22 Alto 3 3 4 4 3 3 20 Alto 3 4 2 4 4 4 3 2 26 Alto 68 Alto

12 4 3 3 3 4 4 21 Alto 3 4 3 3 3 3 19 Alto 3 4 2 3 3 4 3 3 25 Alto 65 Alto

13 4 4 4 4 4 3 23 Alto 4 3 4 4 3 3 21 Alto 3 4 2 4 4 4 4 2 27 Alto 71 Alto

14 4 3 3 3 3 3 19 Alto 3 3 3 3 3 3 18 Medio 3 4 3 3 3 4 4 3 27 Alto 64 Alto

15 4 3 4 3 4 4 22 Alto 4 3 4 4 3 4 22 Alto 3 4 3 4 4 4 4 2 28 Alto 72 Alto

16 4 4 4 4 3 4 23 Alto 3 4 4 4 4 3 22 Alto 3 4 4 4 3 3 4 3 28 Alto 73 Alto

17 4 4 3 3 4 4 22 Alto 3 3 4 3 3 3 19 Alto 3 4 3 3 3 4 3 2 25 Alto 66 Alto

18 3 4 4 4 3 3 21 Alto 4 4 4 4 3 3 22 Alto 3 4 3 3 3 4 3 3 26 Alto 69 Alto

19 4 4 4 3 3 4 22 Alto 4 4 4 4 3 3 22 Alto 4 3 3 3 3 3 3 3 25 Alto 69 Alto

20 3 4 3 3 4 3 20 Alto 4 3 4 3 4 3 21 Alto 3 4 3 3 4 4 4 3 28 Alto 69 Alto

21 4 4 4 4 4 4 24 Alto 4 3 3 4 3 3 20 Alto 4 4 3 4 3 3 3 2 26 Alto 70 Alto

22 3 4 4 4 4 3 22 Alto 3 3 3 4 3 3 19 Alto 3 3 4 3 4 4 4 2 27 Alto 68 Alto

23 4 4 3 4 3 4 22 Alto 4 4 4 3 4 3 22 Alto 3 3 4 4 3 4 3 3 27 Alto 71 Alto

24 3 4 4 4 3 3 21 Alto 4 3 4 4 4 3 22 Alto 3 3 3 3 4 4 4 3 27 Alto 70 Alto

25 4 4 4 3 4 4 23 Alto 4 3 4 4 3 3 21 Alto 3 3 3 4 3 4 3 2 25 Alto 69 Alto

26 4 4 4 4 3 4 23 Alto 4 4 4 4 4 3 23 Alto 3 3 3 4 4 4 3 3 27 Alto 73 Alto

27 3 4 3 3 4 4 21 Alto 4 4 4 3 3 3 21 Alto 4 3 3 4 3 3 3 3 26 Alto 68 Alto

28 4 4 4 4 3 3 22 Alto 3 3 4 3 4 3 20 Alto 3 3 3 4 3 3 4 2 25 Alto 67 Alto

29 4 4 4 3 4 3 22 Alto 3 3 4 4 3 3 20 Alto 3 4 3 3 3 3 3 2 24 Medio 66 Alto

30 4 4 3 4 3 4 22 Alto 3 4 4 3 3 3 20 Alto 3 3 3 3 3 4 3 2 24 Medio 66 Alto

31 4 4 4 3 3 4 22 Alto 3 3 4 4 3 3 20 Alto 3 4 4 3 4 4 4 3 29 Alto 71 Alto

32 4 4 4 4 4 4 24 Alto 4 3 4 3 3 3 20 Alto 3 3 3 3 3 4 3 3 25 Alto 69 Alto

33 4 4 4 3 4 4 23 Alto 3 3 4 4 3 3 20 Alto 3 3 3 3 3 4 4 3 26 Alto 69 Alto

34 4 4 4 4 3 3 22 Alto 3 3 4 4 3 3 20 Alto 3 3 3 3 3 4 4 2 25 Alto 67 Alto
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Ítems 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 2 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 Alto 4 4 4 4 4 3 23 Alto 67 Alto

4 3 4 4 4 4 4 23 Alto 4 4 4 4 4 4 24 Alto 4 4 4 4 4 4 24 Alto 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 Alto 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 Alto 69 Alto

7 4 4 4 4 4 4 24 Alto 4 4 4 4 4 4 24 Alto 4 4 4 4 4 4 24 Alto 72 Alto

8 3 2 3 3 4 4 19 Alto 3 4 3 4 3 4 21 Alto 3 3 4 3 4 4 21 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 4 4 4 4 3 4 23 Alto 3 3 3 4 4 4 21 Alto 66 Alto

11 2 2 3 4 4 4 19 Alto 3 4 3 4 4 3 21 Alto 4 4 4 4 4 4 24 Alto 64 Alto

12 3 3 3 4 4 4 21 Alto 3 4 3 4 4 4 22 Alto 3 3 3 4 3 4 20 Alto 63 Alto

13 3 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 3 2 3 4 4 4 20 Alto 3 4 4 4 4 4 23 Alto 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 3 3 21 Alto 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 4 4 4 4 4 24 Alto 3 3 4 4 3 4 21 Alto 66 Alto

19 3 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 4 4 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 4 4 3 4 4 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 3 4 21 Alto 3 4 4 4 4 4 23 Alto 63 Alto

24 3 3 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 4 4 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 4 4 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 4 4 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 4 4 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 4 4 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 4 4 4 3 4 22 Alto 4 3 3 3 4 4 21 Alto 64 Alto

33 3 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 3 2 4 4 4 4 21 Alto 4 4 3 4 4 3 22 Alto 4 3 3 3 3 4 20 Alto 63 Alto
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Anexo 7. Fotos 
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Anexo 8. Matriz de consistencia 

Título: Cultura organizacional y gestión de la calidad del servicio en la Unidad Educativa "Ati II Pillahuaso" Guayaquil, Ecuador, 2020. 

PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS JUSTIFICACIÓN 

Problema General: 

¿Cuál es la relación entre la 

cultura organizacional y la 

gestión de la calidad del 

servicio en la Unidad 

Educativa "Ati II Pillahuaso" 

Guayaquil, Ecuador, 2020?  

Objetivo General: 

Determinar la relación entre la 

cultura organizacional y la 

gestión de la calidad del 

servicio en la Unidad 

Educativa "Ati II Pillahuaso" 

Guayaquil, Ecuador, 2020. 

Hipótesis General: 

H
i
: Existe relación significativa 

entre la cultura organizacional y 

la gestión de la calidad del 

servicio en la Unidad Educativa 

"Ati II Pillahuaso" Guayaquil, 

Ecuador, 2020. 

H
0
: No existe relación 

significativa entre la cultura 

organizacional y la gestión de la 

calidad del servicio en la Unidad 

Educativa "Ati II Pillahuaso" 

Guayaquil, Ecuador, 2020. 

Teórica: 

Porque aporta nuevo conocimiento 

con fundamento teórico basado en los 

enfoques teóricos genéricos de cultura 

organizacional  Heinzmann y 

Neto (2014), modelo de gestión de 

calidad European Foundation For 

Quality Management (EFQM) 

EFQM (2018) y las teorías de la cultura 

organizacional desde la corriente 

crítica de Gómez y Rodríguez (2014) y 

de la calidad del servicio global 

propuesta por Chacón y Rugel (2018).    

Práctica: 

Porque contribuye a identificar calidad 
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Problemas Específicos: 

PE1: 

¿Cuál es la relación entre la 

cultura organizacional y las 

expectativas del usuario en la 

Unidad Educativa "Ati II 

Pillahuaso" Guayaquil, 

Ecuador, 2020?  

PE2: 

¿Cuál es la relación entre la 

cultura organizacional y la 

percepción del usuario en la 

Unidad Educativa "Ati II 

Pillahuaso" Guayaquil, 

Ecuador, 2020?  

PE3: 

¿Cuál es la relación entre la 

cultura organizacional y la 

satisfacción del usuario en la 

Unidad Educativa "Ati II 

Pillahuaso" Guayaquil, 

Ecuador,  2020?  

Objetivos Específicos: 

OE1: 

Establecer la relación entre la 

cultura organizacional y las 

expectativas del usuario en la 

Unidad Educativa "Ati II 

Pillahuaso" Guayaquil, 

Ecuador, 2020. 

OE2: 

Establecer la relación entre la 

cultura organizacional y la 

percepción del usuario en la 

Unidad Educativa "Ati II 

Pillahuaso" Guayaquil, 

Ecuador, 2020. 

OE3: 

Establecer la relación entre la 

cultura organizacional y la 

satisfacción del usuario en la 

Unidad Educativa "Ati II 

Pillahuaso" Guayaquil, 

Ecuador, 2020. 

Hipótesis Específicas: 

H1: 

Existe relación significativa 

entre la cultura organizacional y 

las expectativas del usuario en 

la Unidad Educativa "Ati II 

Pillahuaso" Guayaquil, Ecuador, 

2020. 

H2:  

Existe relación significativa 

entre la cultura organizacional y 

la percepción del usuario en la 

Unidad Educativa "Ati II 

Pillahuaso" Guayaquil, Ecuador, 

2020. 

H3: 

Existe relación significativa 

entre la cultura organizacional y 

la satisfacción del usuario en la 

Unidad Educativa "Ati II 

Pillahuaso" Guayaquil, Ecuador, 

2020. 

del servicio con satisfacción de la 

comunidad educativa, 

ya que la satisfacción 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. 

Metodológica: 

Porque aporta nuevos instrumentos 

válidos y confiables que pueden ser 

aplicados en futuras investigaciones. 

Se emplearán dos cuestionarios de 

preguntas una para determinar el nivel 

de cultura organizacional y otro para 

establecer la gestión de la calidad del 

servicio en la Unidad Educativa "Ati II 

Pillahuaso" Guayaquil, Ecuador, 2020. 

Social: 

Porque beneficia a la comunidad 

educativa de la institución "Ati II 

Pillahuaso" Guayaquil, Ecuador, 2020. 

Asimismo, el aporte de esta 

investigación beneficia a la comunidad 

científica porque se contribuye en la 

gestión de la calidad del servicio 

educativo que ofrece el centro 

educativo, a través de la 

concientización de una cultura 

organizacional en todo el personal. 




