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RESUMEN

El propésito de la presente investigacion fue determinar la relacion entre el clima
organizacional y la calidad del servicio educativo que brinda la institucion
educativa N° 14749 del nivel primario, el Tambo de Amotape- Sullana, 2017,
desde la perspectiva de las alumnas y padres de familia; para ello, se analizé
previamente el nivel de las variables clima organizacional y la calidad del servicio
educativo.

La investigacion siguié una metodologia cuantitativa, el tipo de investigacion fue
No experimental, ya que no se manipularon las variables del estudio; con un
disefio descriptivo, correlacional, la poblacion estuvo conformada por 35
docentes, la muestra se seleccion0 a través del muestreo no probabilistico
intencionado y quedo6 conformada por los 35 docentes, para la recoleccion de
los datos se aplico dos instrumento que midio la variable clima organizacional y
calidad del servicio, los instrumentos fueron validados a través de juicio de
experto y paso prueba piloto. Para el procesamiento para el andlisis de datos se
utilizé el paquete estadistico, SPSS v. 20, y para la comprobacion de la hipotesis
se uso la correlacion de Spearman.

Los resultados son los siguientes: Existe una correlacion moderada, positiva y
altamente significativa (rho=0,550, P=0.004) entre el clima organizacional y la
calidad del servicio de la Institucion Educativa, encontrandose ademas niveles
regulares tanto de clima organizacional, 85.7% como la calidad del servicio 85%;
asimismo se hall6 correlaciones significativa entre el clima organizacional y las
dimensiones de la calidad: confiabilidad, responsabilidad, seguridad y bienes

materiales, no encontrandose correlacion con la dimensién empatia.

Palabras clave: clima organizacional, calidad del servicio, confiabilidad,

responsabilidad, seguridad, empatia y bienes materiales.
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ABSTRACT

The purpose of this research was to determine the relationship between
organizational climate and the quality of educational services provided by the
educational institution no. 14749 of primary, the Tambo de Amotape, Sullana,
2017, from the perspective of students and parents; to do so, the level of the
variables discussed previously organizational climate and the quality of the
education service.

The research follones a quantitative methodology, the type of research was not
experimental, since the variables of the study; is not manipulated a descriptive,
correlational design, population was formed by 35 teachers, the sample was
selected through the sampling non-probability intended and consisted of 35
teachers, for the collection of data was applied two instrument that He measured
the variable organizational climate and quality of service, instruments were
validated through expert judgment and became test pilot. For processing for data
analysis was used the statistical package SPSS v. 20, and the Spearman
correlation was used for testing the hypotheses.

The results are as follows: there is a moderate, positive and highly significant
correlation (rho = 0, 550, P = 0.004) between the organizational climate and the
quality of the service of the educational institution, found levels regular both
climate organizational, 85.7% as 85% service quality; also found significant
correlations between the organizational climate and the quality dimensions:
reliability, responsibility, security, and material goods, not being correlated with

the dimension of empathy.

Key words: organizational climate, quality of service, reliability, responsibility,
security, empathy and material goods.
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.  INTRODUCCION

A nivel mundial, el tema de la calidad educativa ocupa un lugar interesante en
el desarrollo del aspecto escolar y sus procesos. Segun Chiavenato (1992) el
clima organizacional conforma el medio al interior organizacional; en ese mismo
sentido hace mencion que el clima compromete un sinnimero de procesos que
priman en una estructura de indole institucional, donde las politicas, tecnologias,
las metas operativas, el tipo de reglamento interno; ademas se tiene en cuenta

otros aspectos sociales como la forma de comportamiento, las actitudes y valores

Para garantizar un servicio educativo de calidad, se debe contar con una 6ptima
gestion en el desempeiio teniendo en cuenta el Marco para la Buena Ensefianza,
para lo cual se ha utilizado la observacion de las clases y una frecuente

evaluacion.

La profesion docente ha tolerado y deteriorado por las deficientes politicas
educativas que establecen cada gobierno, tratando de alcanzar resultados
positivos, estos enfoques no han sido posibles, porque no se cuenta con estrategia
sélida a largo plazo que encamine la labor pedagogica del maestro como profesion
y se logre el mejoramiento del sistema educativo en el contexto escolar peruano.
(Fuentes, 2011). Distintas investigaciones designadas a reconocer las
caracteristicas eficaces de las instituciones escolares; quedando claro que son
todas las que contribuye a la formacion de los educandos. “Es dificil tener
directores con liderazgo, debido a que su funcién es la de lograr que sus
trabajadores se incorporen al cambio, independiente de las decisiones de los

mismos; incluyendo la labor administrativa que se debe cumplir’” (Fuentes, 2011).

Con respecto Horn, Marfan (2010) expresa que estos afios ultimos en las
escuelas se han dado casos problematicos entre padres de familia y directores,
problemas con docentes y alumnos en general, todo esto ha provocado ciertos

modelos de comportamiento que afectan a los centros escolares, afectando la



convivencia, lo cual se ve reflejado en los saberes y quehacer pedagdgico,
generando la pérdida de la importancia del aprendizaje.

A través de la Ley General de Educacion N° 28044 (MINEDU- 2003) menciona
gue “La calidad educativa es la forma 6ptima de preparacién que deben lograr los
sujetos para hacer frente a los retos” y en el Proyecto Educativo Nacional, el
Objetivo Estratégico N° 2 esta orientado al logro de la Calidad Educativa; sin
embargo, el Ministerio de Educacion no pone en ejecucion politicas mas efectivas
sobre infraestructura y tecnologia en el campo educativo, de tal manera que
permita disminuir las dificultades y alcanzar los objetivos planteados. En la
Institucion Educativa N° 14749 del nivel primario, el Tambo de Amotape- Sullana,
en donde los maestros expresan que existen muchos factores que dificulta el
logro de una mejor calidad del servicio educativo; en esta se observa la siguiente
problematica: Conflictos- Se perciben enfrentamientos y desacuerdos entre los
docentes del turno de la mafnana y tarde, lo cual predispone negativamente al
personal docente y administrativo para realizacion de actividades académicas en
forma integrada; por tanto los esfuerzos no se alinean ni direccionan en un solo
sentido, sino que existen grupos que muchas veces anteponen los intereses
personales antes que los institucionales.  Comunicacion: El sistema de
comunicacion dentro de la institucion es deficiente, no existen las facilidades
suficientes para que las quejas u aportes del personal docente y administrativo
sean escuchados por los directivos. Motivacion: El sistema de motivacion de la
institucion es deficiente, no se cuenta con procedimientos para dar
reconocimiento a los docentes y administrativos por su desempefio laboral, lo
cual crea descontento y desmotivacion en el personal de la institucion; y los
niveles de “querer hacer” las actividades académicas lo mejor posible
disminuyen. Identidad: El personal docente y administrativo no se identifica
plenamente con la institucién; es decir el sentimiento de pertenecer a la
organizacion no alcanza el nivel suficiente para impartir los objetivos de las
personas con los demas. Cooperacion: la sensacion de apoyo mutuo, de

colaboracion entre el personal, asi como los directivos con el personal no alcanza



el nivel adecuado; lo que contribuye a que el trabajo en equipo sea limitado en el

ejercicio para el avance de las actividades académicas de la I.E.

Para el planteamiento del problema se planted ¢ Cuél es la relacion entre el
clima organizacional y la calidad del servicio educativa en la Institucion Educativa

N° 14749 del nivel primario, el Tambo de Amotape- Sullana?

Este estudio se justifica en funcion de los aspectos relevancia social, tedrico,
practico y metodolégico. Con relacion a la relevancia, se debe contribuir en la
mejora de los niveles de calidad del servicio, lo cual ha provocado preocupaciones
permanentes en los centros escolares. En lo tedrico, se conseguira informacion
cientifica segura y confiable, que sustenten las variables de estudio en el centro
escolar N° 14749 del nivel primario, el Tambo de Amotape- Sullana. En lo
metodoldgico, se tiene la elaboracion de instrumentos que permitiran evidenciar a
través del estudio la validez y confiabilidad de los items, los cuales tuvieron una

secuencia didactica en base a las dimensiones e indicadores.

A continuacion, se tiene el planteo de la Hipdtesis General: H1: Existe relacion
significativa entre el clima organizacional y la calidad del servicio de la institucién
educativa N° 14749 del nivel primario, el Tambo de Amotape- Sullana. Ho- No existe
una relacién significativa entre el clima organizacional y la calidad del servicio de la

institucién educativa N° 14749 del nivel primario, el Tambo de Amotape- Sullana.

Respecto al planteamiento de las hipdtesis especificas, estas han quedado
redactadas de la siguiente manera: H1: Existe relacion significativa entre el clima
organizacional y dimensién confiabilidad de la calidad del servicio de la institucién
educativa N° 14749 del nivel primario, el Tambo de Amotape- Sullana. H2: Existe
relacion significativa entre el clima organizacional y dimensién responsabilidad de

la calidad del servicio de la institucion educativa N° 14749 nivel primario, el Tambo



Amotape- Sullana. H3: Existe relacion significativa entre el clima organizacional y
dimension seguridad de la calidad del servicio de la institucion educativa N° 14749
del nivel primario, el Tambo de Amotape- Sullana. H4: Existe relacién significativa
entre el clima organizacional y dimension empatia de la calidad del servicio de la
institucién educativa N° 14749 del nivel primario, el Tambo de Amotape- Sullana.
H5: Existe relacién significativa entre el clima organizacional y dimension bienes y
materiales de la calidad del servicio de la institucion educativa N° 14749 del nivel

primario, el Tambo de Amotape- Sullana.

El objetivo general: Determinar la relacién entre el clima organizacional y la
calidad del servicio de la Institucién Educativa N° 14749 del nivel primario, el
Tambo de Amotape- Sullana.

Para los objetivos especificos se tiene:

Objetivo O1: |dentificar la relacién entre el clima organizacional y la dimension
confiabilidad de la calidad del servicio de la Institucion Educativa N° 14749 del nivel
primario, el Tambo de Amotape- Sullana

Objetivo O2: Establecer la relacion entre el clima organizacional y la dimensién
responsabilidad de la calidad del servicio de la Institucién Educativa N° 14749 del
nivel primario, el Tambo de Amotape- Sullana.

Objetivo O3: Establecer la relacion entre el clima organizacional y la dimension
seguridad de la calidad del servicio de la Institucion Educativa N° 14749 del nivel
primario, el Tambo de Amotape- Sullana.

Objetivo O4: Establecer la relacion entre el clima organizacional y la dimension
empatia de la calidad del servicio de la Institucion Educativa N° 14749 del nivel

primario, el Tambo de Amotape- Sullana.

Objetivo O5: Identificar la relacion entre el clima organizacional y la dimensién
bienes y materiales de la calidad del servicio del centro escolar N° 14749 del nivel

primario, el Tambo de Amotape- Sullana



Il. MARCO TEORICO

Con relacion a los antecedentes, se tiene el trabajo de Morales (2011) Clima
organizacional y calidad de servicio educativo de los docentes Universidad
Venezuela. Disefio descriptivo correlacional. Obtuvo como conclusion: Al
establecer los diversos factores de clima organizacional, se logré que las
instalaciones fisicas retunan las condiciones para un trabajo adecuado en el
departamento, por prevalecer el orden y se cuenta con los materiales
indispensables para realizar el trabajo. De la misma forma, se logré que el lider
incluye al personal en los procesos, para que las labores se realicen sin
condiciones. Por otro lado, se alcanz6 que la averiguacion influye positivamente

en cada uno de los niveles, los mensajes son notificados a todos.

Segun el estudio de Herrera (2011) en su investigacion Estrategias de calidad
del servicio al cliente y el volumen de ventas- Universidad Técnica de Ambato-
Ecuador. Se trabajo con una poblacion de 300 personas usuarias; fue de disefo
transversal correlacional; Como conclusion se tiene: en la comercializadora no se
presentaron criterios de eficacia orientada al servicio del usuario. La empresa ha
ejecutado el despacho oportuno y adecuado de las mercaderias en el instante que

el cliente lo requiera formando molestia y desconfianza.

Del mismo modo tenemos a, Calvo (2014) Estrategia de gestion educativa para
fortalecer el clima organizacional -Colombia, fue utilizado el cuestionario para el
recojo de informacién, la poblacién fue de 9 profesores, 2 personal de apoyoy 1
rectora y duefia. Concluyendo: los conocimientos que el profesor tiene sobre los
componentes y estrategias relacionadas a talleres que han ocasionado, discusion
y actividades deportivas. Se logré ejercitar la parte practica y comportamientos
gue desarrolla los miembros de la organization para difundir espacios donde se
promueva la comunicacion, motivadores, de complacencia y perseverantes en el

centro laboral.



En el estudio realizado por Rivas (2010), nombrado Clima organizacional y la
mision de servicio de calidad de los docentes. Universidad - Venezuela, de tipo
descriptivo correlacional, entre sus importantes conclusiones: Se extendio la
capacidad de lider participativa en los directivos, dialogo entre sus participantes y
decision personal en la efectivizaciéon de su desempefio laboral. En relacion al
clima organizacional se colocé en un grado propicio en las II.EE. y esto conlleva
a influir en los resultados laborales.

Corrales y Diaz (2015) con el tema Clima organizacional y desempefio de los
docentes en la Universidad - Venezuela. Disefio descriptivo, se trabajé con una
poblacion de 311 maestros y 86 personas para la muestra. Concluyendo: la
urgencia de modificar y adaptar el organigrama estructural a las funciones basicas
del centro universitario. Se ha proporcionado acuerdos coordinados con los

miembros de la entidad, los cuales han sido de su agrado.

Barriga (2016) presento la tesis Clima organizacional y desempefio docente en
la Universidad “Jaime Bausate y Meza”- Lima. UNMSan Marcos, Peru, utilizando
el disefio no experimental explicativo, con la participacion de 40 maestros, se
utiliz6 el cuestionario correctamente con validez de expertos. Logré las
conclusiones: El resultado encontrado fue la existencia de una relacion positiva
significativa entre las variables con una correlacion de 0,755 calificada como

buena, rechazando la hipoétesis negativa.

En las Teorias relacionadas al tema, se tiene a la variable calidad del servicio
educativo, donde segun lo aportado por Crosby (1978): Calidad “Es cumplimiento
de requisitos”. Para Juran (2004): "Es la adecuacion para la utilizacién satisfactoria
a las necesidades del cliente”. Feigenbaum A. (s/f): “Satisfacciéon de las

expectativas del cliente”.

Servicio: Basados en las definiciones de Stanton y Etzel (2004). De igual
manera Lamb, Hair y Mc Daniel (2002) afirman: "Un servicio viene hacer el

esfuerzo humano o mecanico. El servicio esta referido a hechos, a desempefios,



a esfuerzos, que fisicamente no permite asumirlos”. Por su parte Berry et al
(1989)): “Unservicio es una actividad o varias formas de prestacion que la clientela
debe recibir para alcanzar el nivel de satisfaccion, y por consiguiente estos estan

dispuestos a ofertar y pagar un precio razonable.

Esto quiere decir que los servicios se diferencian y caracterizan por ser
intangibles y diversos; ademas se destaca que el consumidor es parte de todo
este proceso, que permite evaluar y determinar los requerimientos que necesita y

estos respondan a sus expectativas.

Considera Lloréns (1996) cuando se presta un servicio se debe efectivizar las
expectativas de los usuarios. En otras palabras, para que un servicio educativo

mantenga calidad, tiene que primar ciertos estandares de satisfaccion del cliente.

Para Owlia y Aspinwall (1996), los factores que favorecen la calidad del servicio

educativo, basicamente son las siguientes:

Atencion al usuario: Definido por las metas pres establecidos por el
establecimiento educativo, sean éstas determinada por el nivel y grado. También
se expresan por la atencién a los miembros de la institucion en lo que se busca

fortalecer el desarrollo organizacional.

Eficiencia del servicio: Esta dado por el logro de los objetivos y la consecucion
de la vision y la mision. Funcionamiento de la capacidad instalada: Comprendida
como la posibilidad de albergar a una determinada poblacion estudiantil acorde a
los estandares internacionales establecidos para el desarrollo de la educacion con

calidad.

La capacidad también esta entendida como las instalaciones que permitan el
desarrollo y el clima organizacional y armoénico entre los miembros de la
institucion, las mismas que deben encontrarse en 6ptimas condiciones para el

servicio educativo.



Farro (2001), considera al centro educativo como un microsistema y propone
las mismas dimensiones que contiene el método CIPP que propone Gonzalez
(2000): Planeamiento o Contexto, insumos, procesos Yy resultados, tal se
describen a continuacion:

Planeamiento 0 contexto: Informacion Operativa: establecimiento de
necesidades de informacién para una adecuado Planeamiento para la Institucion
educativa y conocimiento sobre resultados de actividades y de problemas
presentados. Necesidades educativas: Conocimiento de

Recursos disponibles: Definicibn y cuantificacion de recursos (Humanos,
financieros, infraestructura, equipos, etc.) que la IE. Dispone. Metas
Institucionales: Conocimiento de condiciones de funcionamiento en que se
desarrolla la IE. y prevision de éstas a mediano plazo, Fijacion de objetivos a
mediano y largo plazo que la IE. deba alcanzar respecto a la ensefianza
aprendizaje y sobre orientacion y tutoria. Definicion de politicas que normen el
modelo de desarrollo del Centro educativo. Conocimiento de los objetivos
generales y operativos por todos los agentes educativos de la IE. Revision
periddica de los objetivos generales de la institucion y las leyes, reglamentos y
otras normas juridicas, académicas y administrativas que la rigen para
actualizarla. Conocimiento sistematico y confiable del Consejo institucional de las
condiciones en que opera la IE. en especial las fortalezas y debilidades de la
organizacion; asi como las oportunidades estratégicas y amenazas de su entorno.

Conocimiento sobre si los objetivos y politicas son realistas y operantes.

Insumos: Poblacion escolar: Determinacion de la cantidad adecuada de
alumnos para el equilibrio de la demanday los objetivos de la IE., Establecimiento
de requisitos minimos de ingreso que aseguren el nivel académico de los alumnos,
realizacion de evaluacion previa para el ajuste de los alumnos con los requisitos
minimos. El establecimiento de programas de capacitacion y desarrollo personal
docente, conocimiento sobre la proporcion de condiciones académicas y
econdmicas favorables para atraer y conservar al personal docente. Se cuenta

con detallados programas de estudio para todas las areas y asignaturas,



establecimiento de programas curriculares por competencia, capacidades y
habilidades, se cuenta con objetivos de mejoramiento de métodos y calidad de
ensefianza; seleccion y desarrollo de textos basicos para las materias que se
requieran, obtencion y desarrollo de otro material (audiovisuales, practicas, etc.)
Idénea para cada materia, modificacion de y ajuste de planes y programas de
estudio de acuerdo a las necesidades establecidas. Materiales de ensefianza:
establecimiento de necesidades de equipo didactico de acuerdo a los
requerimientos del proceso ensefianza aprendizaje, se tiene el material educativo
necesario para la operacibn de la IE. Promocién educativa comunal:
establecimiento de la promocién de valores autéctonos, la familia, la salud y la
identidad nacional, recursos para promocion educativa comunal y establecimiento
de los medios para promocion educativa comunal. Recursos financieros:
Necesidades de fondos para alcanzar objetivos, determinacion de fuentes para
obtencion de fondos y preparacion de presupuestos de ingresos y egresos

realistas y oportunos.

Procesos: vienen a ser los pasos que se tienen en cuenta durante el proceso
de Ensefianza aprendizaje: Establecimiento y reglamentacién de jerarquias y
responsabilidades del personal docente y tutoria. Capacitacion docente,
asignacion de recursos para satisfacer la demanda escolar, uso de horarios para
mejor uso de capacidad instalada, supervision de asistencia y cumplimiento de
tareas del docente en el aula, servicio de biblioteca para el docente y alumno,
verificacion de programas de estudio, cumplimiento de calendarios escolares y
disposiciones académicas y se reconoce y recompensa el esfuerzo de los
profesores para cumplir sus metas. Proceso de Promocion educativa comunal:
Supervision de actividades programadas y de la promocién educativa comunal
gue llegue a los sectores que fue dirigida. Personal: Programas de capacitacion
para los trabajadores de la I,E., Las Compensaciones tienen nivel satisfactorio el
personal académico, sistema de incentivos, adecuado ambiente de trabajo.
Finanzas: Guarda de fondos en forma segura y confiable, Esfuerzos para

incrementar fondos, cumplimiento oportuno con pagos a profesores vy



trabajadores, pago de obligaciones, cobro de cuotas, presupuesto flexible.
Relaciones: Mantenimiento de relaciones con la comunidad, con dependencias
gubernamentales, canales de comunicacion con padres de familia, relaciones con
el personal. Gestion burocratica: determinacion de responsabilidades, disefio de
procedimientos administrativos, obtencion del equipo de oficina adecuado para el
desarrollo de las funciones.

Para los resultados se tiene: Ensefianza Impartida, ensefianza en forma cuali
y cuantitativa, recursos adicionales para los alumnos adicionales, calidad de
alumnos, porcentaje de asistencia, numero de egresados en relacién a
ingresados. Eficacia administrativa: informacion periddica y confiable sobre
resultados de la institucion, cumplimiento de politicas para diversas funciones
administrativas, aseguramiento de instalaciones y equipo para su uso, utilizacion
de instalaciones y equipo satisfactoriamente, adquisicion de equipos necesarios,
capacitacion y adiestramiento a profesores para desempefio de sus tareas.
Eficacia Financiera: Comparaciones entre presupuesto y resultados, los ingresos
de periodo se ejercieron de acuerdo al programa presupuestal, se conté con
fondos cumplimiento pago a terceros, analisis y establecimiento de
responsabilidades y aplicacion de correctivas por desviacion a los egresos
presupuestados, egresos dentro de las politicas de la IE. Resultados de la
Promocion: Realizacion de actividades educativas comunales segun programa
establecido, percepcién de la promocién educativa y cultural en el cumplimiento
de objetivos, relacion entre el personal de la institucion en una creacion de buena

imagen.

De acuerdo al aporte de Babakus y Boller (1992), la escala tiene cinco
dimensiones y que permite evaluar la calidad de servicio organizacional:
Confiabilidad, considerada como la habilidad de llevar a cabo el servicio ofrecido
y coordinado. En el contexto educativo los usuarios esperan que la ensefianza
gue reciben sea confiable, ademas significa que se den respuestas acertadas a
las preguntas, llegar a tiempo a clase, y no cometer errores al corregir examenes

y pruebas.
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Responsabilidad, viene a ser la voluntad de apoyar a los usuarios y brindarles una
buena atencion rapida. Seguridad, entendido como los conocimientos de los
trabajadores acerca de lo que desarrollan y su capacidad de generar confianza.

Empatia, Es una dimensién importante de la calidad de servicios en educacion,
definida como la estrategia de otorgar una eficiente atencion de manera personal
sus clientes. Asimismo, brindarles con trato amable y el respeto de los empleados,
actitud positiva y cordial.

Bienes materiales o tangibles, tiene que ver con las instalaciones fisicas, equipo
informativo, y material de comunicacién. Todo esto permite ofrecer un buen
servicio en los procesos de aprendizaje y en la ensefianza, sino también en el

momento de la evaluacion de la calidad de servicios.

En la variable clima organizacional. Las definiciones desde el punto de vista
perceptual son las siguientes: Para Hall (1996), el clima organizacional es definido
como el grupo de fuerzas y factores del campo laboral, las mismas que son
percibidas por los empleados como algo que influye en los comportamientos del

trabajador.

El clima es reconocido como sinénimo del ambiente de una organizacion. Con
estos criterios se apunta a los espacios fisicos del ambito laboral, y de igual forma
en la estructura y politica de recursos humanos que sobresalen o trascienden en
la persona (Robbins, 2009). Asimismo, Brunet (2004) se refiere a la naturaleza
multidimensional del clima, tomando la incidencia agregada del entorno y la actitud

personal del sujeto determinada de su comportamiento.

Por otro lado, Goncalves (1997), se refiere al clima organizacional “Viene hacer
el fendbmeno que estan inmersos entre los indicadores del aspecto organizational,
en la cual destacan el liderazgo, la estructura y la toma de decisiones, y la

motivacion que son parte esencial en el comportamiento que influyen en una
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organizacion, principalmente en su productividad, satisfaccidn, etc.; De esta

manera se puede evaluar y apreciar una organizacion.

Por otro lado, Martinez (1999) concibe al clima de una organizacion donde
intervienen y se puede generar muchos factores y las tendencias motivacionales
gue se convierten en conductas con resultados organizativos sobre la
productividad, entre otras. Por otro lado Rodriguez (2001), el clima organizacional
en las instituciones escolares es “La percepcion compartida por los integrantes
de una entidad educativa, que esta relacionada al trabajo, a las instalaciones o
ambiente fisico, a las relaciones interpersonales que se suscitan y afectan al

entorno del trabajador”.

De igual manera la Teoria de Clima de Litwin y Stinger, que segun Stinger (1978)
menciona nueve dimensiones del clima organizacional, que a decir de Goncalves
(2008) explican el clima existente en una determinada organizacion. Dichas
dimensiones son las siguientes:

Estructura: Esta escala es la representacion de lo que perciben los miembros
sobre la normatividad, reglas, procesos, oposiciones y otras restricciones a que
se ven encontrados en el desempefio de su labor. Responsabilidad: Es la
percepcion de parte de los trabajadores de una organizacion y la particularidad
independiente en las decisiones tomadas acerca del trabajo. Recompensa: esta
referido a lo que perciben los sujetos con relacion a los estimulos entregados por
el desempefio bien realizado. En este caso se utiliza el premio en vez del maltrato.
Este criterio puede suscitar un clima eficaz en un centro institucional y a desarrollar
sus funciones adecuadas. Cooperacion: Es el espiritu organizacional de sus
integrantes y de ayuda por medio de los directivos y trabajadores. Prevalece el
apoyo mutuo, tanto en forma vertical, como horizontal. Eficacia organizacional.
Toda organizacion debe tener en cuenta lo que conlleva a la eficacia para el logro

de sus objetivos.
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Il METODOLOGIA

3.1. Tipo y Disefio de investigacion

El tipo de estudio es no experimental trasversal descriptivo correlacional /causal
Es descriptivo porque buscd medir y detallar las caracteristicas del clima
organizacional y de la calidad de servicio educativo en la Institucién Educativa
N°14749 del nivel primario, el Tambo de Amotape- Sullana; las investigaciones
descriptivas miden y evaluan diversos aspectos, dimensiones o componentes del
fendmeno o fendmenos a investigar”.

Asi también es correlacional porque tuvo como objetivo conocer la relacién entre el
clima organizacional y la calidad de servicio educativo que se brinda en la
Institucién. Segun Hernandez (2012) El propésito principal de los estudios
correlacionales, es saber cémo se puede comportar un concepto o variable
conociendo el comportamiento de otra u otras variables relacionadas. Es decir, para
intentar predecir el valor aproximado que tendra un grupo de individuos en una
variable, a partir del valor que tienen en la variable o variables relacionadas.

La investigacion no experimental es aquella que se realiza sin manipular
deliberadamente variables. Lo que hacemos es observar fenédmenos tal y como se
dan en su contexto natural, para después analizarlos.

Segun Hernandez (2012), “los disefios transaccionales correlacionales /causales
tienen como objetivo medir y describir relaciones entre dos 0 mas variables en un

momento determinado”, es como tomar una fotografia del momento.
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Figura 1: Esquema del disefio

oYy
/ t
M r

OX

O x:  Clima organizacional.
R : Relacion entre ambas variables.
Oy : Calidad del servicio educativo
M : Muestra del estudio. Docentes de la escuela N° 14749 del nivel primario,
el Tambo de Amotape- Sullana

3.2. Variables y operacionalizacion

V1: Clima Organizacional.

Definicion conceptual: Rodriguez (2001), Es la percepciéon compartida por los
integrantes de una organizacion educativa, con relacion al trabajo ejecutado,
teniendo en cuenta la infraestructura fisica en qué éste se desarrolla; asimismo se
tiene en cuenta el entorno y las relaciones interpersonales que puedan afectar el
clima institucional.

Definicidbn operacional: respecto al clima organizacional que se viven en la
institucion educativa esta sera evaluada a través de su instrumento, tomando
como referencia sus dimensiones:

Estructura conflictiva

Identidad y atencion

Responsabilidad y Desafio

Recompensa y Relaciones.

Cooperacion en equipo
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V2: Calidad de servicio.

Definicion conceptual: Es la valoracion de la calidad de bienes y servicios
ofrecidos a los consumidores. Es el trabajo que desarrollan los empleados
brindando efectividad en el cumplimiento de sus funciones en la institucién
(Parasuraman y Berry, 1993)

Definicion operacional: La calidad del servicio que ofrece la institucion, fue
evaluada, para lo cual fue evaluada por medio de un cuestionario, el cual fue
elaborado en base a sus dimensiones: confiabilidad, responsabilidad, seguridad,

empatia y bienes — materiales; la medicion se hara en base a un instrumento.

3.3. Poblacién: Se consideré al conjunto de personas que tienen similares
caracteristicas en comun. Arias, Villasis y Miranda (2016) Afirman que la
poblacién es parte de un conglomerado de sujetos con particularidades parecidas,
los cuales integran os elementos de la investigacion.

En presente trabajo participaron los 35 docentes que trabajan en la intuicion

educativa N° 14749 del nivel primario, el Tambo de Amotape- Sullana.

Tabla 1: Poblacioén intuicion educativa N° 14749

H M Total
Docentes 15 20 35
Total 15 20

Fuente: Archivo de la IE.
3.3.1. Muestra: es una pequefia parte correspondiente a la poblacion, la cual debe

ser representativa y tener ciertas condiciones y objetiva, que como unidades de

analisis conlleve a consolidar los resultados encontrados. (Carrasco, 2013, pag.
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237). Para la seleccion de la muestra fue necesario del muestreo no probabilistico
intencionado dado que de manera intencional se ha trabajado con toda la
poblacion como muestra; es decir con los 35 docentes N° 14749 del nivel primario,
el Tambo de Amotape- Sullana.

Para el muestreo aplicado, los elementos fueron elegidos a criterio del
investigador por lo tanto se consideré como criterios de inclusién a todos los
docentes que trabajron en la I.E. en consecuencia no dio lugar a criterios de
exclusion, dado que todos los profesores se tomaron en cuenta en la aplicacion

de las encuestas.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas: Las encuestas son un sinnumeros de interrogantes que se realizaron
a diversas muestras de individuos para recabar informacion o para identificar los
criterios publicos acerca de asuntos determinados (Escofet, Pilar y Palou, 2016).
La técnica que se utilizé para el desarrollo de este trabajo investigativo fue
la técnica de la encuesta referente al clima organizacional y calidad de servicio.
Instrumentos: Para Escofet, Folgueiras y Palou (2016) definen a los
cuestionarios como un instrumento de evaluacion que contiene varias
interrogantes e indicaciones con el objetivo de recabar datos informativos
relacionados al estudio. Se elaboré dos cuestionarios, que ayudaron a recabar la
informacién de los docentes para las variables en estudio:

Validez: Para realizar el proceso de validez de los instrumentos se conté con el
apoyo de tres especialistas en temas de metodologia de la investigacion cientifica,
los mismos que emitieron su juicio respecto a la pertinencia de los instrumentos,
tanto de criterio, constructo y contenido como se expresé en los anexos, los que
se tomaron en cuenta para una mejor estructura y contenido de los cuestionarios.
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La confiabilidad. Desde el enfoque conceptual de (Solano y Uzcategui,2017) la
fiabilidad de los instrumentos de recoleccién de datos se refiere al nivel de eficacia
o precision de la medicion de la informacion a estudiar, considerando que los
instrumentos puedan ser aplicados a cualquier individuo, obteniendo los mismos
resultados. Para la confiabilidad de los instrumentos, se procedié a tomar una
muestra de 12 maestros de otro centro escolar con las mismas caracteristicas.
Se tomo en cuenta lo planteado por (George y Mallery,2015) que determinan que
la fiabilidad puede ser aceptable cuando el valor es mayor a 0,5 y se acerca a 1.
Después de haber aplicado la prueba piloto y los datos sometidos al programa
SPSS v25 y a través del Alfa de Cronbach, se obtuvo la fiabilidad para el
cuestionario clima organizacional 0,899 y 0,758 para calidad de servicio, con lo
cual se comprueba que los instrumentos son confiables.

Se tomo en cuenta lo planteado por (George y Mallery,2015) que determinan que
la fiabilidad puede ser aceptable cuando el valor es mayor a 0,5y se acerca a 1.
Después de haber aplicado la prueba piloto y los datos sometidos al programa
SPSS v25 y a través del Alfa de Cronbach, se obtuvo la fiabilidad para el
cuestionario clima organizacional 0,899 y 0,758 para calidad de servicio, con lo

cual se comprueba que los instrumentos son confiables.

3.5. Procedimientos

Para este trabajo fue necesario identificar el problema que conllevé a la
aproximacion y planteamiento del tema de investigacién. Luego se elaboraron los
instrumentos para la recoleccion de datos; después se procedio a conseguir los
expertos para el proceso de la validez de los cuestionarios; Para la confiabilidad
se aplico una prueba piloto a 12 personas de otra escuela con similares
caracteristicas, con la finalidad de comprobar si son o no confiables, para lo cual

se utilizé el Alfa de Cronbach a través del programa SPSSv25.
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3.6. Métodos de andlisis de datos

Es importante hacer mencién que se partio del enfoque cuantitativo, reconociendo
que en este estudio se utilizd el método deductivo. De la misma manera se
cuantificaron los datos obtenidos de los cuestionarios de cada variable,
evidenciandolos los resultados por medio de tablas y figuras. De igual forma se
hizo uso de la estadistica inferencial para la comprobacién de hipétesis.

3.7. Aspectos éticos: Primero consistié en realizar la coordinacién y a la vez
solicitar la autorizacion respectiva al director o autoridad responsable de la I.E.
Asimismo se procedidé a comunicar a los integrantes de la poblacién y asi contar
con su apoyo en responder las encuestas y manejar la informacion obtenida con
etica profesional. Mantener la reserva y fiabilidad de los datos encontrados.

Finalmente se aplicé las Normas APA para las citas y referencias.
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[I. RESULTADOS

Objetivo general:
Determinar la relacion entre el clima organizacional y la calidad del servicio de la

Institucion Educativa N° 14749 del nivel primario, el Tambo de Amotape- Sullana

Tabla 2

Clima organizacional y calidad del servicio

Calidad del servicio

Alta Regular Baja Total

fi % fi % fi % fi %
Clima Favorable 1 29% 3 8.6% 0.0% 4 11.4%

organizacional
Regular 6 17.1% 24 68.6%

0.0% 30 85.7%

0
0
Desfavorable 0 00% 1 29% 0 00% 1 2.9%
Total 7 20.0% 28 80.1% 0O 0.0 35 100.0%

Fuente: Encuesta aplicada a los docentes

Figura 2: Nivel del clima organizacional

Drganizacional
Desfavorable Favorable
3% 11%

M Favorable
m Regular

 Desfavorable

Regular
86%
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Figura 3: Nivel de Calidad de Servicio

Calidad de Servicio

H Alta
M Regular

W Baja

Interpretacion:
Tabla 02, se aprecia que este es calificado como regular, con 85.7% y la calidad

del servicio segun los docentes es regular con el 80%; respecto al grupo que
considera como favorable el clima organizacional con el 11.4% y una percepcion

alta de la calidad del servicio del 20%.
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Objetivos especificos
Objetivo O1.:

Tabla 3
Clima organizacional y la dimension confiabilidad

Confiabilidad de la calidad del servicio
Alta Regular Baja Total
fi % fi % Fi % fi %

Clima Desfavorable 0  0.0% 1 29% 0 00% 1 2.9%
organizacional g 7 200% 22 629% 1 29% 30 85.7%
Favorable 1 29% 2 57% 1 29% 4 114%

Total 8 229% 25 714% 2 57% 35 100.0%

Fuente: Encuesta aplicada a los maestros de la IE.

Interpretacion:

Segun tabla 03, en esta se aprecia que la dimensidon confiabilidad de la calidad
del servicio es evaluada con el 71.4% en el nivel regular, de estos se considera al
clima organizacional en un nivel regular con el 62.9%; mientras que algunos
evallan como alta la confiabilidad con el 22.9% sefala como regular el clima
organizacional 20% vy los evaluaron como baja la confiabilidad tienen una

percepcion regular y favorable el clima.
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Objetivo O2:

Tabla 4

Clima organizacional y la dimension responsabilidad

Responsabilidad

Alta Regular Baja Total
fi % fi % Fi % fi %

Clima Desfavorable 0  0.0% 1 29% 0 00% 1 2.9%
organizacional o jar 2 57% 22 629% 6 17.1% 30 85.7%
Favorable 0 0.0% 4 114% 0 00% 4 11.4%
Total 2 5.7% 27 771% 6 17.1% 35 100.0%

Fuente: cuestionario aplicado a docentes de la IE.

Interpretacion:
Vista la tabla 04, se muestra que la dimension responsabilidad de la calidad del
servicio es considerada como regular, con el 77.1% y de este grupo considera que

el clima organizacional es regular con el 62.9%.
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Objetivo O3:

Tabla 5

Clima organizacional y la dimension seguridad

Seguridad
Alta Regular Baja Total
fi % Fi % Fi % fi %

Clima Desfavorable 0  0.0% 1 29% 0 00% 1 2.9%
organizacional p. o 1 29% 25 714% 4 114% 30 85.7%
Favorable 0 0.0% 4 114% 0 00% 4 11.4%

Total 1 29% 30 857% 4 11.4% 35 100.0%

Fuente: Resultados obtenidos de los docentes de la IE.

Interpretacion:
Tabla 05: se confirma en la dimension seguridad de la calidad del servicio, es

considerado como regular, con el 85.7% y de estos consideran al clima

organizacional como regular con el 71.4%.

23



Objetivo O4:

Tabla 6

Clima organizacional y la dimension empatia

Empatia de la calidad del servicio

Alta Regular Baja Total
fi % Fi % Fi % fi %

Clima Desfavorable 0  0.0% 0 00% 1 29% 1 2.9%
organizacional
Regular 3 86% 21 600% 6 17.1% 30 857%
Favorable 1 2.9% 1 29% 2 57% 4 11.4%
Total 4 119% 22 629% 9 25.7% 35 100.0%

Fuente: Encuesta aplicada a profesores de la IE.

Interpretacion:
Tabla 06, se observa que la dimension empatia de la calidad del servicio se ha
obtenido 62.9% como regular y de este grupo considera que el clima

organizacional es regular con el 60%; en cuanto al grupo que evalia como baja a
la empatia 25.7%
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Objetivo O5:

Tabla 7

Clima organizacional y la dimension bienes y materiales

Bienes y materiales de la calidad del servicio

Alta Regular Baja Total
fi % Fi % Fi % fi %

Clima Desfavorable 0  0.0% 1 29% 0 00% 1 29%
organizacional o lar 15 429% 15 429% 0 00% 30 85.7%
Favorable 3 8.6% 1 29% 0 57% 4 11.4%
Total 18 51.4% 17 486% 0 25.7% 35 100.0%

Fuente: Resultados estadisticos obtenidos de los maestros de la IE

Interpretacion:
Segun la tabla 07, se muestra que la dimension bienes y materiales fue aprobada
como alta, con el 51.4% y de este grupo considera que el clima organizacional es
regular con el 42.9%; en cuanto al grupo que evalia como regular a los bienes y

materiales 48.6% sefiala como regular 42.9% al clima.
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COMPROBACION DE HIPOTESIS

Hipotesis general:

H: Existe relacion entre el clima organizacional y la calidad del servicio de la I.E.

N° 14749 del nivel primario, el Tambo de Amotape- Sullana

Tabla 8

Correlaciones clima organizacional y calidad del servicio

Clima
organizaci Calidad del
onal Servicio
Rho de Spearman Clima Coeficiente de 1.000 550"
organizacio correlacion
nal Sig. (unilateral) .004
N 35 35

**_La correlacion en el nivel 0,01 (unilateral).

Interpretacion:

Esta tabla 8, muestra los resultados del estadistico de Spearman, en la que se

aprecia que existe correlacion moderada y significativa (rho=0,550, P=0.004 <

0.05) entre el clima organizacional y la calidad del servicio.
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HE1:

Tabla 9

Correlaciones clima organizacional y dimension confiabilidad

Clima
organizacional Confiabilidad
Rho de Spearman Clima Coeficiente de 1.000 6207
organizacio correlacion
nal Sig. (unilateral) : .001
N 35 35

**_La correlacion a nivel 0,01 (unilateral).

Andlisis: Tabla 9, nos muestra los datos, en la que se evidencia una correlacion

moderada y significativa (rho=0,620, P=0.001< 0.05) entre el clima organizacional

y la confiabilidad, se acepta la hipdtesis alterna.
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HE2:

abla 10

.orrelaciones clima organizacional y dimension responsabilidad

Clima Responsabili
organizacional dad
Rho de Spearman  Clima Coeficiente de 1.000 520"
organizacio correlacion
nal Sig. (unilateral) : .004
N 35 35

**_La correlacion en el nivel 0,01 (unilateral).

Tabla 10, En esta se aprecia resultados de una correlacion positiva,
moderada (rho=0,520, P=0.004<0.05) entre el clima organizacional y la

responsabilidad; es aceptada la hipotesis de investigacion.
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HES:

Tabla 11

Correlaciones clima organizacional y dimension seguridad

Clima
organizacional  Seguridad
Rho de Spearman Clima Coeficiente de 1.000 543"
organizacio correlacion
nal Sig. (unilateral) 044
N 35 35

**_Es significativa en el nivel 0,05 (unilateral).

Analisis:

Tabla 11, da a conocer, que existe correlacion positiva, moderada (rho=0,543,

P=0.044<0.05) entre el clima organizacional y la seguridad. Permite aceptar la

hipotesis de Alterna.
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HE4:

Tabla 12

Correlaciones clima organizacional y dimension empatia

Clima
organizacional Empatia
Rho de Spearman Clima Coeficiente de 1.000 112
organizacio correlacion
nal Sig. (unilateral) 260
N 35 35

Tabla 12, se aprecian los datos en el que se observa que no existe correlacion

significativa (rho=0,112, P=0.260>0.05) entre el clima organizacional y la

empatia, se acepta la nula.
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HES:

Tabla 13

Correlaciones clima organizacional y dimension bienes y materiales

Clima Bienes 'y
organizacional materiales
Rho de Spearman Clima Coeficiente de 1.000 510"
organizacio correlacion
nal Sig. (unilateral) : .040
N 35 35

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (unilateral).

Interpretacion:

Tabla 13, permite observar que existe correlacion positiva (rho=0,510,
P=0.044<0.05) entre el clima organizacional y los bienes y materiales, esto

permiten aceptar la hipotesis alterna.
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IV. DISCUSION

El clima organizacional y la calidad del servicio son dos variables de suma
importancia para toda empresa y las instituciones educativas no son ajenas a esto;
son muchos los factores que tienen influencia, encontrdndose estrecha relacion

entre ambas variables.

El objetivo general que se plante6 relacionado al clima organizacional y la
calidad del servicio de la I.E. N° 14749 del nivel primario, el Tambo de Amotape-
Sullana, los resultados estadistico obtenidos nos muestran que el clima
organizacion es regular con el 85.7% de los cuales el 68.8% tienen una regular
calidad del servicio; asimismo se demuestra una correlacion moderada, positiva
(rho=0,550, P=0.004<0.05) indicandonos que el clima organizacional en los
diferentes aspectos se encuentran asociado a los niveles de calidad del servicio,
comprendidos en los aspectos confiabilidad, responsabilidad, seguridad, empatia
y bienes materiales. La calidad del servicio es entendida como los empleados
valoran su trabajo y esta de la mano a lo que la entidad le brinda como calidad
para asumir sus diferentes roles. (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1993); dentro
de los aspectos evaluados de calidad. Los resultados del presente estudio se ven
reforzados por la Unicef (2005) indica que: “cuando el clima organizacional es
positivo y hay confianza entre los profesores, éstos estan asociados en favor de
un objetivo comudn: la formacion de los estudiantes y el logro de los objetivos
establecidos por la institucién. Similar resultado hallé Calvo (2014) Calvo (2014)
en su tesis Estrategia de gestion educativa para fortalecer el clima organizacional
-Bogota Colombia, fue utilizado el cuestionario para el recojo de informacion, la
poblacién fue de 9 profesores, 2 personal de apoyo y 1 rectora y duefa.
Concluyendo el conocimiento que el maestro tiene sobre los componentes, que
inciden en un adecuado clima organizational y de estrategias implementadas
apoyadas en talleres que han desarrollado. Se logré la motivacién, la practica y

actitudes que desarrolla los miembros de la organization para promover espacios
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donde se promueva la comunicacién, motivadores, de complacencia y

perseverantes en el centro laboral.

En cuanto al primer objetivo: Reconocer la relacion entre el clima organizacional
y la dimension confiabilidad de la calidad del servicio del centro escolar N° 14749
del nivel primario, el Tambo de Amotape- Sullana; los resultados nos muestran
gue los niveles regulares (71.4%) de calidad en su dimension confiabilidad estan
relacionado con los niveles regulares de clima organizacional (62.9%), asimismo
encontramos una correlacion altamente significativa (rho=0,620, P=0.001); esto
pues nos indicar que ambas variables presentan una correlacion positiva y en la
medida de que el clima organizacional sea favorable en la institucion los niveles
de confiabilidad tendran una tendencia a ser mejores. Los resultados respecto al
clima son regulares demostrandose que de manera regular se innova, el proceso
de toma de decisiones esta concentrado en los directivos de la institucion, los
canales de comunicacion son regulares, hay relaciones regulares entre el
personal que labora, el personal esta regularmente motivado; esto produce
igualmente niveles regulares de confiabilidad manifestados en una apreciacion
regular en situaciones como confianza en lo que se promete por parte de la
direccion, existe regular informacion y regular manejo en los problemas. Los
resultados concuerdan con lo encontrado Rivas (2010), concluyé que hay un
liderazgo participativo en los directivos, dialogo y coordinacién entre sus docentes
y la decision autbnoma en el desarrollo de su trabajo. Igualmente, hallé carencia
de reconocer al profesor en su centro laboral. Por otro lado, los datos respecto al
clima organizacional y confiabilidad concuerdan de manera parcial con lo
sefialado por Rodriguez (2001), quien sefala que el clima organizacional en las
instituciones educativas son la percepcion compartida por los trabajadores de una
organizacion educativa; es el adecuado genera niveles de calidad educativa

favorables.

Para el segundo objetivo: Sobre la dimension responsabilidad de la calidad del

servicio de la Institucion Educativa N° 14749 del nivel primario, el Tambo de
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Amotape- Sullana, los resultados mostrados sefialan que los niveles regulares
(77.1%) de calidad en su dimension responsabilidad estan relacionado con los
niveles regulares de clima organizacional (62.9%), asimismo encontramos una
correlacion altamente significativa (rho=0,520, P=0.004); esto pues nos indica que
ambas variables presentan una correlacion positiva y en la medida de que el clima
organizacional sea favorable en la institucion los niveles de responsabilidad
también seran mejores. Resultados parecidos encontré Herrera (2011) se obtuvo
como conclusién que en la comercializadora no se han planteado estrategias de
calidad orientada a mejorar el servicio, para tener en cuenta los requerimientos
del cliente que obstaculiza cumplir con la expectativa del servicio que demanda la
empresa, generando molestias y desconfianzas. Del mismo modo el compromiso
apoyar y satisfacer las necesidades de los clientes de manera inmediata; esto
quiere decir proporcionar el servicio con agilidad, cortesia y habilidad para
mantener confianza al usuario (Parazuraman, Zeinthaml y Berry, 1985). Respecto
al clima organizacional Davis y Newtrom (1999) dicen que interactian varios
aspectos tales como las actitudes de los sujetos; también la estructura y los
métodos de organizacion, en el momento un clima favorable y satisfactorio en los

miembros del grupo.

Con relacién al tercer objetivo: Sobre la dimension seguridad de la calidad del
servicio de la Institucion Educativa N° 14749 del nivel primario, el Tambo de
Amotape- Sullana, los datos estadisticos encontrados dan cuenta que el nivel
regular (85.7%) encontrado en la dimensién responsabilidad de la calidad; esta en
relacion al nivel regular del clima organizacional (71.4%); estos se confirma con la
relacion significativa (rho=0,543, P=0.044); es decir que en la medida que el clima
organizacional sea favorable existird una mejora en los niveles de seguridad
segun la percepcion del docente; los resultados pues nos indican que de manera
regular los docentes tienen una percepcion respecto al conocimiento de su
directivo, regular capacidad de trasmitir confianza y credibilidad y regular
profesionalismo. Estos datos concuerdan con lo que sefiala Parazuraman,

Zeinthaml y Berry, (1985); que confirman que es la forma de atender vy los
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conocimientos compartidos por los directores y la habilidades para generar
confianza y credibilidad, que debe poseer todo aquel que tiene contacto directo

con un cliente sea este interno o externo.

Con respecto al cuarto objetivo: Tiene que ver con la dimensién empatia de la
calidad del servicio de la Institucion Educativa N° 14749 del nivel primario, el
Tambo de Amotape- Sullana; los resultados encontrados dan cuenta que no existe
una relacion significativa (rho=0,112, P=0.260); entre los dos aspectos evaluados
datos que se confirman con los niveles regulares de clima organizacional (60%) y
niveles regulares del empatia (62.9%), puesto podemos decir que la empatia que
se vive en la institucion educativa segun la percepcion de los docentes esta
relacionada con el clima organizacional existente. Parazuraman, Zeinthaml y
Berry, (1985), hacen mencion que se debe tener la capacidad de brindar cuidado
y atencidn personalizada a quien lo requiera, de tal manera que se sienta que se
le esta atendiendo adecuadamente. Por su parte Robbins (2004) comenta que la
empatia y el medio de comunicarse en las organizaciones, considerandose como
uno de los temas principales en ambito organizacional y de los procesos de

aprendizaje.

Finalmente, para el objetivo quinto: Con la dimension bienes y materiales de la
calidad del servicio de la Institucion Educativa N° 14749 del nivel primario, el
Tambo de Amotape- Sullana, se encontré que el 51.4% considera que existe una
alta calidad en los bienes y materiales con lo que cuenta la institucion y que esta
relacionado los niveles regulares de clima organizacional; corroborandose esto
con la relacibn moderada vy significativa (rho=0,510, P=0.044) encontrada. Esto
nos indica que los ambientes fisicos y las condiciones donde labora el docente y
estudian los nifios son considerados los adecuados por los docentes y que esto
es producto de que los directivos tienen una orientacion adecuada a los detalles
dentro de la institucion. estos resultados concuerdan con los encontrados por
Morales (2011) en su trabajo sobre “Clima organizacional y calidad de servicio

educativo de los docentes cuenta con las instalaciones fisicas, que predomina el
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orden, la reparticion del espacio en las areas de trabajo, también se cuenta con
todos los materiales necesarios para ejecutar el trabajo, produciéndose niveles
adecuados de calidad y clima organizacional. Los resultados coinciden con lo
sefialado por Robbins (2009); se incurre en las caracteristicas fisicas del espacio
de trabajo, en estructura y las politicas de recursos humanos que sobresales en
la persona.

El autor explica que, saber lo que el cliente requiere, es el paso mas critico y
preocupante para proporcionar un servicio de calidad.
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V. CONCLUSIONES

1. Existe correlacion moderada, positiva y significativa (rho=0,550, P=0.004)
entre el clima organizacional y la calidad del servicio, encontrdndose ademas
niveles regulares tanto del clima organizacional, 85.7% como la calidad del
servicio 80.1%. Esto significa que los resultados confirman que el clima
organizacional tiende a mejorar la calidad del servicio, lo cual evidencia confianza

en la comunidad educativa.

2. Existe relacion moderada y significativa (rho=0,620, P=0.001) entre el clima
organizacional y la dimension confiabilidad de la calidad del servicio; asimismo se
encontro niveles regulares (71.4%) de calidad en su dimension confiabilidad y
clima organizacional (62.9%). Esto significa que los resultados contribuyen a
mejorar laregular calidad del servicio en su dimension confiabilidad, lo cual genera

confianza en la comunidad educativa.

3. Existe relacion moderada y significativa (rho=0,520, P=0.004) entre el clima
organizacional y la dimension responsabilidad de la calidad del servicio de la
Institucidon Educativa, encontrandose a demas niveles regulares (77.1%) de
calidad en su dimension responsabilidad y del clima organizacional (62.9%). Esto
significa que los resultados contribuyen a mejorar la regular calidad del servicio en
su dimension responsabilidad, lo cual genera confianza en la comunidad

educativa.

4. Existe relacion positiva (rho=0,543, P=0.044) entre el clima organizacional
y la dimension responsabilidad de la calidad del servicio del centro escolar;
encontrdndose a demas niveles regulares (85.7%) de calidad en su dimensién
seguridad y niveles regulares de clima organizacional (71.4%). Esto significa que
los resultados contribuyen a mejorar la regular calidad en su dimension seguridad,

lo cual genera confianza en la comunidad educativa.
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5. Se encontré que no existe relacion significativa (rho=0,112, P=0.260) entre
el clima organizacional y la empatia de la calidad del servicio; encontrandose de
manera descriptiva nivel regular, con el 62.9% de empatia y un regular clima
organizacional con el 60%. Esto significa que los resultados confirman acciones
regulares para la mejora de la calidad en su dimension empatia, lo cual evidencia

confianza en la comunidad educativa.

6. Existe relacion moderada y significativa (rho=0,510, P=0.044) entre el clima
organizacional y la dimension bienes y materiales de la calidad del servicio;
ademas el 51.4% considera que existe una alta calidad en los bienes y materiales
con lo que cuenta la institucion y niveles regulares de clima organizacional 42.9%.
Esto significa que los resultados confirman un alto predominio de la calidad en su
dimension bienes y materiales, lo cual evidencia confianza en la comunidad

educativa.
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VI. RECOMENDACIONES

1. Al director de la institucion educativa, fortalecer el liderazgo, la toma
decisiones y trabajar en equipo, de tal manera de que los docentes se sientan
involucrados en las diversas actividades, que permita fortalecer la el clima
organizacional y la mejora de la calidad del servicio educativo.

2. Que los directivos de la institucién educativa planifiquen e implementen
talleres de capacitacion profesional, que promuevan la revaloracion de las
funciones de los trabajadores de la institucién y contribuya a mejorar la calidad del
servicio 3. educativo.

3. A los directivos y docentes disefien diversas estrategias en sus diversas
dimensiones (confiabilidad, responsabilidad, seguridad, empatia, y bienes y
servicios), que permita implementar un plan de trabajo coordinado para desarrollar
acciones que fortalezcan el clima organizacional y por consiguiente al
mejoramiento de la calidad y servicio educativo.

4, A la comunidad educativa revise y reformule los documentos de gestion
de la Institucion Educativa, considerando los aportes de la presente investigacion,
con el fin de mejorar los niveles de responsabilidad, identidad, relacién y

motivacion; asi como a prever y dar solucién a los conflictos en la institucion.
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Anexo 4

ACTA DE SUSTENTACION




ANEXO 05

2.1.1 Operacionalizacion de variables
. N — . : . Escala De
Variable | Definicion Conceptual| Definicion Operacional Dimensiones Medicion
Rodriguez  (2001), | Son las percepciones Estructura
. conflictiva
son las percepciones | de los  docentes
compartidas por los | respecto al clima Identidad y
. . ncién
miembros de una | organizacional que se atencio
organizacion viven en la institucion | Responsabilidad y
educativa respecto al | educativa en  sus Desafio
= trabajo, el ambiente | aspectos: Innovacion Recompensa y
o .. L . i
S fisico en qué éste se |y toma de riesgo, Relaciones.
< Cooperacion en
= da, las relaciones | atencioén a los detalles, equipo .
s | s _ uip Ordinal
S interpersonales  que | orientacion hacia los
[3+]
£ tienen lugar entorno a | resultados,
@) . . : . .
él y las diversas | orientacion hacia las
regulaciones formales | personasy orientacion
que afectan a dicho | hacia el equipo; esta
trabajo”. percepcion sera
evaluada a través del
instrumento de clima
organizacional.
k=)
2 3 3 Confiabilidad.
S Es una funcion de la | Es la percepcién de los
S valoracion de los | docentes respecto a la |__Responsabilidad. Ordinal
=}
S trabajadores hacia su | calidad del servicio Seguridad.
< . .
o trabajo y estd en | que les ofrece la

Empatia.




Escala De

Variable | Definicion Conceptual| Definicion Operacional Dimensiones
Medicion
relacion a lo que la | institucion para ejercer | Bienes Y
Materiales

institucion le brinda
como calidad para
ejercer sus funciones.
(Parasuramany Berry,

1993)

sus labores desde los
aspectos confiabilidad,
responsabilidad,

seguridad, empatia y
bienes — materiales; la
medicién se hara en

base a un instrumento.




INSTRUMENTO CLIMA ORGANIZACIONAL

Estimado Docente:

Este cuestionario tiene como objetivo realizar la evaluacion el clima Organizacional

al interior de la Institucién Educativa; est4 basado en la percepcidon que tienen los

docentes sobre los diferentes aspectos vinculados a la cultura que se vive al interior.

Este cuestionario recoge valiosa informacion de la realidad, por lo tanto, se contesta

en forma andnima para que sienta absoluta libertad de expresar sus percepciones

personales. Su opinidn serd muy importante.

Elija uno de los cinco grupos que aparecen y marque con una X en el cuadro que

usted elija:

1 = En total desacuerdo - 2 = En desacuerdo - 3 = Indiferente - 4 = De acuerdo - 5 =

En total acuerdo

1. DIMENSION: Estructura Confliciva

1.1 En la institucibn educativa se toma en cuenta las
apreciaciones de los jerarquicos y docentes.

ONORONONG,

1.2 Los docentes de la institucion tienen actitudes conflictivas con
los alumnos.

ONONONONO,

1.3 Cree usted que esta institucion ofrece un ambiente que
estimula a los docentes y estudiantes a dar lo mejor de si.

ONONONONO,

1.4 En la institucion educativa se anima a los alumnos a compartir
nuevas ideas y hacer sugerencias para mejorar sus aprendizajes.

ONONONONO,

1.5 En la institucion educativa se fomenta el aprendizaje y la
innovacion en las actividades diarias que se realizan.

ONONONONO,

1.6 Se puede afirmar que la institucion educativa esta a la
vanguardia y asume los riesgos necesarios.

ONONONONG,

1.7 Cada afio la institucion educativa presenta novedades
interesantes y genera cambios acordes con la realidad.

ONONONORO,




2. DIMENSION: identidad y atencién

2.1 La comunidad educativa puede expresar sus opiniones sin ser

ignorados. ORCRORONO
2.2 El personal que labora en la institucién educativa hacen “hasta D6 @ 6
lo imposible” para dar lo mejor de si en favor de sus alumnos.

2.3 Tengo la oportunidad de dar lo mejor de mi en las actividades. |(1) @) ®) @ ®
2.4 La institucion educativa me brinda muchas oportunidades para D6 @ G
aprender y capacitarme cada vez mas.

2.5 En la institucion educativa se rescata lo positivo de sus

estudiantes y maestros. ORCRORORC
2.6 Se acostumbra estimular los logros de nuestros alumnos y D6 G 06
alumnas, por muy pequefios que €stos sean.

2.7 En esta institucion educativa se acostumbra reconocer los

esfuerzos de los profesores en la tarea educativa. ORGRORORC
3. DIMENSION: Responsabilidad y Desafio

3.1 Sé el procedimiento que debo seguir para presentar un

reclamo, realizar una solicitud, iniciar un tramite, ... ORORORORO,
3.2 Sé lo que la institucion educativa quiere lograr y me esfuerzo

en ello. ORORORORO,
3.3 Aqui se refuerzan, periodica y formalmente, todas aquellas D06 G 6
ideas que rompen las antiguas practicas educativas.

3.4 El director controla que todos los docentes de la institucion D06 G 06

educativa logren las metas planteadas.

3.5 Se evalla cada cierto tiempo el logro de los resultados.

ONONONONGO,

3.6 El trabajo que se realiza es planificado, nunca improvisado.

ONONONOXGO,

3.7 Se informa periédicamente a los padres de familia sobre los
resultados de los alumnos.

ONONONONGO,




4. Dimensidon: Recompensa Relaciones

4.1 Existe buen trato entre los docentes, directivos y estudiantes. |(1) @ @ @ ®
4.2 Cuando presento alguna dificultad o problema me siento

satisfecho con la atencion que recibo. ORORORORO
4.3 Cuando alguien tiene alguna dificultad, siente el apoyo de los

demaés. ORORORORO
4.4 Aqui existe una verdadera preocupacién por las condiciones

de trabajo de todo el personal. ORCRORORC
4.5 El lenguaje, entre directivos y profesores, es claro y directo, lo

gue facilita las tareas y deberes ORORORORO
4.6 Cuando alguien cumple afios es saludado(a) y felicitado(a) por

1odos ONONONONO,
4.7 El ambiente que se genera es de mucho respeto y cercania. |(1) @ @ @ ®
5. Dimension: Cooperacion en equipo

5.1 La institucion educativa invita a padres de familia, estudiantes

y docentes para planificar el trabajo anual. ORCRORORC
5.2 En la institucion educativa se fomenta constantemente el

trabajo en equipo. ORCRORORC
5.3 Todas las actividades son lideradas por equipos

responsables. ORCRORORC
5.4 Me siento cémodo con mi equipo de trabajo. ONONORONG)
5.5 Las actividades buscan la participacion de equipos

organizados de padres de familia, docentes y estudiantes. ORCROJORC
5.6 La gran mayoria esta contenta por el trabajo en equipo que

demuestra la institucion educativa. ORORORORO)
5.7 Las reuniones de equipo nos resultan productivas puesto que D06 G 06

nos permiten organizar mejor las actividades.




PRUEBA PILOTO ALFA DE CRONBACH DEL INSTRUMENTO CLIMA

ORGANIZACIONAL

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbac

N de elementos

,899

35

Estadisticas de total de elemento

Media de escala | Varianza de escal] Correlacion total Alfa de Cronbac
el elemento se h| sielelementosq de elementos | si el elemento sé
suprimido ha suprimido corregida ha suprimido

VAR00001 110,42¢ 332,8¢ ,1( ,9(
VAR00002 110,947 323,3¢ ,24 ,84
VAR00003 110,947 325,97 ,23 ,9(
VAR00004 111,62¢ 316,0¢ 44 ,84
VAR00005 111,42¢ 316,31 ,56 ,84
VAR00006 111,714 325,6¢ ,24 ,9(
VAR00007 111,45 316,14 ,5] ,84
VAR00008 111,971 314,91 ,5§ ,84
VAR00009 111,65 318,17 44 ,84
VAR00010 111,42¢ 322,14 ,3] ,84
VAR00011 111,947 312,87 ,6¢ ,84
VAR00012 111,42¢ 324,01 ,28 ,84
VAR00013 111,37 321,6¢ et ,84
VAR00014 111,547 320,13 et ,84
VAR00015 111,48¢ 313,8¢ ,5] ,84
VAR00016 111,22¢ 320,24 ,34 ,84
VAR00017 111,42¢ 318,6¢ 44 ,84
VARO00018 111,571 324,25 ,39 ,8
VAR00019 111,40( 314,6( ,54 ,84
VAR00020 111,68 317,2¢ 4] ,84
VAR00021 111,20( 313,27 49 ,84
VAR00022 111,40( 319,71 45 ,84
VAR00023 111,62¢ 319,41 ,37 ,84
VAR00024 111,62¢ 314,53 ,5¢8 ,8
VAR00025 111,25 324,14 ,34 ,84
VAR00026 111,347 306,24 61 ,84
VAR00027 111,80( 315,2¢ ,5] ,8




VARO00028
VARO00029
VARO00030
VARO00031
VARO00032
VARO00033
VARO00034
VARO00035

111,62¢
111,40(
111,51«
111,60(
111,22¢
111,40(
111,08¢

110,514

321,0(
310,99
320,3]
308,6(
312,87
313,6f
317,02

323,21




INSTRUMENTO DE CALIDAD DEL SERVICIO

(DOCENTE)
Estimado Docente:

Este cuestionario tiene como objetivo realizar la calidad del servicio que ofrece la

Institucion educativa; estd basado en la percepcidn que tienen los docentes sobre

los diferentes aspectos vinculados a la calidad. Este cuestionario recoge valiosa

informacién de la realidad, por lo tanto, se contesta en forma anénima para que

sienta absoluta libertad de expresar sus percepciones personales. Su opinién sera

muy importante.

Elija uno de los cinco grupos que aparecen y marque con una X en el cuadro que

usted determine:

1 = En total desacuerdo - 2 = En desacuerdo - 3 = Indiferente -

En total acuerdo

4 = De acuerdo - 5 =

ESCALA SOBRE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS

1 DIMENSION: CONFIABILIDAD

1.1 Cuando el directivo de la institucion educativa promete

sin errores.

hacer algo, lo cumple. ORCRORONC
1.2 Cuando el director manifiesta su parecer sobre algo que D6 G 6
sucede en la institucién educativa, se cree en su palabra.

1.3 Cuando usted tiene problemas siente que el director es D6 G 6
comprensiva y colaboradora para ayudarle

1.4 La instituciobn educativa le brinda respuesta a las

solicitudes que usted ha presentado de manera inmediatay ™ @ @ @ ®

1.5 Nada es de improviso, tanto docentes, padres de familig
como estudiantes son informados oportunamente sobre
cualquier actividad o evento.

ONONONON©,




2 DIMENSION: RESPONSABILIDAD

2.1 Los docentes desempeiian su trabajo con notable

dedicacion. OROROJORC)
2.2 Los docentes siempre se muestran dispuestos a ayudar

a los estudiantes. OROROJORC)
2.3 Los estudiantes presentan sus tareas y trabajos a

tiempo. ONORORORO
2.4 Las actuaciones, academias y eventos se realizan D06 G 6
siempre puntualmente.

2.5 Frente a un hecho fortuito la institucion educativa se

responsabiliza segun se espera. OROROJORO
3 DIMENSION: SEGURIDAD

3.1 Le inspiran confianza su director y los docentes que

laboran con usted. OROROJORO)
3.2 Se respira un clima de seguridad y confianza entre todos| (1) @ @ @ &

3.3 Se toman las medidas oportunas para evitar accidentes
al interior de la institucion

ONONONONO,

3.4. existe una comunicacion fluida y de confianza entre
profesores y estudiantes

ONONONONO,

3.5 Los docentes y trabajadores se tratan siempre con
cortesia.

ONONONONO,

3.6 Los docentes estan bien preparados para responder las
preguntas de los alumnos y de los padres de familia.

ONONONONO,

4 DIMENSION: EMPATIA

4.1 Cuando doy a conocer mis problemas, me sientg
escuchado.

ONONONONG,

4.2 Personalmente, estoy contento(a) con la atencién que
recibo, cubre mis expectativas.

ONONONONG,




4.3 El personal administrativo presta atencion individualizads

al estudiante cuando es requerida. ORCRORORO
4.4 Se nota claramente que la institucion educativa se

preocupa por los intereses de los estudiantes. ORCRORORO
4.5 Los docentes entienden las necesidades especificas de

sus alumnos. ORCRORORO
5 DIMENSION: BIENES MATERIALES

5.1 Los muebles y equipos son modernos. D@06 @ G
5.2 Los ambientes e infraestructura son atractivos. ONORONOXO
5.3 El personal docente y administrativo mantienen una bueng

presentacion personal. ORCRORORE
5.4 Los materiales utilizados para la enseflanza son

atractivos. ORCRORORE
5.5 Los bafios higiénicos son limpios. ONONOROXO6)




PREUBA PILOTO ALFA DE CRONBACH DEL INSTRUMENTO CALIDAD DEL

SERVICIO
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbaclf N de elementos
,758 26
Estadisticas de total de elemento
Media de escala | Varianza de escal] Correlacion total Alfa de Cronbac
el elemento se h| sielelementosq de elementos | si el elemento sé
suprimido ha suprimido corregida ha suprimido
VAR00001 75,4857 81,669 ,224 754
VAR00002 76,4857 84,434 -,005 773
VAR00003 76,0286 77,734 ,351 747
VAR00004 76,6000 82,541 ,141 ,759
VAR00005 76,4286 78,782 ,319 749
VAR00006 76,5429 76,491 ,484 ,738
VARO0007 76,5429 81,432 , 191 , 7157
VAR00008 76,8286 82,911 ,155 ,758
VAR00009 76,6000 79,953 ,313 ,750
VAR00010 76,8286 79,676 ,366 747
VAR00011 76,8571 84,244 ,048 ,764
VAR00012 76,6286 77,476 ,396 744
VAR00013 76,5429 80,726 ,254 ,753
VAR00014 76,6286 79,240 ,320 ,749
VAR00015 76,6286 85,182 -,003 ,766
VAR00016 76,6571 77,173 ,379 ,745
VAR00017 76,3143 77,222 ,462 ,740
VAR00018 76,8286 80,676 ,254 ,753
VAR00019 76,7714 77,299 ,462 ,740
VAR00020 76,8286 78,029 ,419 ,743
VAR00021 76,6000 76,071 ,505 737
VARO00022 76,7714 78,946 ,435 , 744
VARO00023 76,4857 79,551 ,350 147
VAR00024 76,2286 79,476 ,245 , 7154
VAR00025 76,0000 79,765 ,265 ,753
VAR00026 76,8286 80,676 ,254 ,753




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEID

CERTIFICADO DE VALIDEZ DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EL MARKETING INSTITUCIONAL

DIMENSIONES /ITEMS PERTENENCIA | RELEVANCIA | CLARIDAD | OBSERVACIONES
(1) (2) (3)
sl NO sl NO | Sl | NO
Marketing estratégico
1. | Considera usted importante la evaluacién del desempefio del director X X X
2. Considera usted importante acceder a cargo directivo por concurso publico X X X
3. | Considera usted que el costo-beneficio del servicio educativo se relaciona con X . X
la calidad del servicio educativo
4. | Considera usted que el marketing boca a boca se relaciona con la calidad de X x X
la gestion pedagégica
5. Considera usted que los medios de publicidad como la radio, periddico,
lapiceros, llaveros, gigantografias, volantes, afiches se relaciona con la X X X
calidad del servicio educativo
6. Considera usted que la satisfaccion del estudiante con el servicio educativo X X %
se relaciona con la calidad de la gestion pedagdgica
7. ¢ Considera  importante la elaboracién del plan anual de trabajo PAT como X x X
instrumento de gestion en las instituciones educativas?
8. ¢ Considera importante la elaboracién de proyectos innovadores?
9, Considera importante el monitoreo a los docentes y personal administrativo
10. | Considera usted que la difusién del servicio educativo es muy importante
Marketing educativo
11. | Considera usted necesario tener aulas equipadas con proyector multimedia X X X
12, | Considera usted que el plan de estudio de EBR (matematica, comunicacion,
CTA, etc.) propuesto por el ministerio de educacion tenga relacién con la X X X
calidad de servicio educativo
13. | Considera wusted importante que los docentes estén actualizados X x x
permanentemente
14, | Considera usted que la satisfaccion del estudiante con el servicio educativo X X X
se relaciona con la calidad de los aprendizajes
ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
15. | Considera usted importante la elaboracion del proyecto curricular de centro, X X x
como instrumento de gestién en para la mejora de los aprendizajes
16. | ¢Considera usted importante la evaluacién  cuantitativa y cualitativa del X X X
estudiante del nivel secundario?
17. | ¢Considera usted importante que los directivos tengan minimamente una x X .
maestria?
18. | ¢Considera usted importante el uso de las TIC por los profesores? X X X
19. | ¢Considera usted que los estudiantes reciben aprendizajes de calidad? X X X
Marketing operacional
20. | Considera importante el cobro de cuotas o aportes econémicos a los padres X x x
de familia
21. | iConsidera usted que los recursos son manejados transparentemente y x x X
eficientemente?
22. | Considera usted que el uso de la pagina Web como medio de informacién a
alumnos, padres de familia y pUblico en general se relaciona con la calidad de X X X
la gestion pedagogica
23, | ¢Considera usted importante la elaboracién del reglamento interno Rl como x " X
instrumento de gestion en las instituciones educativas?
24, | ;iConsidera usted importante la conformacién del CONEI en la institucion es x x x
educativa
25, | iConsidera usted importante l|a elaboracion del Proyecto Educativo
Institucional PEI como instrumento de gestion para mejorar la calidad de X X X
servicio educativo?
26. | El personal docente, esta capacitado para ser competitivo en el desarrollo de X X X
su trabajo
27. | Considera garantizada su seguridad fisica y de aprendizaje. X X X
28. | Considera usted importante la evaluacion del desempefio de los docentes X X X
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE SERVICIO EDUCATIVO

DIMENSIONES /ITEMS PERTENENCIA | RELEVANCIA | CLARIDAD | OBSERVACIONES
1 2 3
SI[)NO SI“NO SIHNO

DIMENSION: PERCEPCION FISICA

1. La institucion educativa posee modernas y adecuadas instalaciones X X X
¥ equipamientos (talleres, salas de informatica, laboratorios y bafios)

2. El campus de la institucion educativa es suficiente para desarrollar X X X
las diferentes actividades pedagdgicas e institucionales.

ER Las instalaciones fisicas de la institucion educativa son cémodas, X X x
limpias, agradables y atractivas.

4. Las aulas donde se imparten clases son atractivas y ayudan a crear x X y
un ambiente acogedor y adecuado para el aprendizaje.

5. La presentacion personal de los profesores se caracteriza por estar x X x
bien vestidos, limpios y aseados.

6. El personal administrativo esta bien vestido y reflejo una apariencia x X x
pulcra.

7. La apariencia de las instalaciones fisicas de la insfitucién educativa x % x
esta en armonia con el tipo de servicio (educacion) que presta.

8. Le satisface la modernidad de los equipos educativos
(computadoras, proyector multimedia, equipos de laboratorio, etc.) X X X
de la institucion educativa

9. Le satisface la calidad y disponibilidad de los materiales educativos x X x
libros, separatas, videos, etc.) de la institucidn educativa

10. | Le satisface la calidad y operatividad de mobiliario escolar de la - x X
institucion educativa

DIMENSION: PRESTACION DE SERVICIO X X X

11. ¢Le satisface como se desarrolla las actividades académicas en la X X X
institucion educativa?

12 .Observa motivado a su hija para asistir la (sesiones de X X X
aprendizaje de la) institucion educativa?

13. | ¢Le satisface los progresos educativos de su hija? X X X

14. | ;jTe satisface los informes académicos que la institucion le brinda
sobre el desarrollo de las actividades académicas y el rendimiento X X X
académico de su hija?

15. | ¢Le satisface la forma como se realizan las actividades X X X
administrativas en la institucion?

16 | ¢Le satisface la forma como se desarrollan las actividades - x o
académicas en la institucion?

17 | iLe satisface la disponibilidad (computadoras, proyectores
multimedia, internet, instalaciones, etc) para el uso de las Tic en la X X X
institucion?

18. | ¢Le satisface el uso de las Tic (computadoras, televisor, grabadoras,
internet, etc) por parte de los docentes en el desarrollo de las X X X
actividades académicas?

19. | ;Le satisface las innovaciones que realizan los docentes para X X X

mejorar la ensefianza- aprendizaje de su hija?

DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA X X X

20. | iLe satisface la rapidez y predisposicion de los Directivos para

resolver los problemas académicos en la instituciéon educativa? x . X
21. | iLe satisface la rapidez y predisposicion de los Directivos para X X x
resolver los problemas administrativos en la institucion educativa?
22. | iLe satisface la capacidad de los directivos de la institucion para X x X
tomar decisiones para mejorar el servicio educativo?
23. | iLe satisface la capacidad de los docentes de la institucion para
tomar decisiones para mejorar la ensefianza- aprendizaje de su X X X
hijo(a)?
24. | iLe satisface el sistema de comunicacion gue tiene la institucion
educativa para escuchar e informar al padre de familia? X X X
DIMENSION: SEGURIDAD
25. | Le salisface la cordialidad con que los docentes tratan a los padres - X x

de familia




26. | ;Le satisface la cordialidad con que el personal administrativo trata
a los padres de familia?

27. | iLe satisface la capacidad de los docentes para trasmitir confianza
a los padres de familia?

28, | ;Le satisface la capacidad del personal administrativo para trasmitir
confianza a los padres de familia?

DIMENSION: EMPATIA

29, | ;Lesatisface la atencion que los docentes de la institucion educativa
brindan a los padres de familia?

30 | ;Le satisface la atencién que el personal administrativo de la
insfitucion educativa brinda a los padres de familia?

31. | ;Le satisface la preocupacién que tienen los docentes de la
institucién educativa por satisfacer las exigencias de los padres de | X X X
familia?

32, | Te satisface la preocupacion que tiene el personal administrativo de
la institucion educativa por saisfacerlas las exigencias de lospadres | X X X
de familia

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLESO

OBSERVACIONES (PRECISAR SI HAY SUFICIENCIA): Los items planteados son suficientes para medir las dimensiones
consideradas en el instrumento.

OPINION DE APLICABILIDAD: Aplicable (X ) Aplicable después de corregir( ) No aplicable ( )
APELLIDOS Y NOMBRES DEL JUEZ: Delmi Benites Cardoza DNI : 03647223

ESPECIALIDAD DEL EVALUADOR: Psicopedagogia Cognitiva

09 de Febrero de 2021
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/

¥
)%

Magtr. Delmi Benites Cardoza

(4) Pertinencia: el item, al concepto tedrico formulado
(5) Relevancia: el item es apropiado para presentar al componente o dimension especificada del constructo.
(6) Claridad: se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo.

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



