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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo general determinar la relacion
entre la cultura organizacional y la calidad del servicio en una institucion educativa
privada en la provincia de Piura, su metodologia de investigacion es bésica, de
enfoque cuantitativo, con disefio no experimental, descriptivo, correlacional donde
la poblacién fue constituida por 20 docentes, directivos, personal administrativo y
20 padres de familia, son tanto varones como mujeres, residentes en la ciudad, el
personal educativo fue bajo la condicion de contratados y nombrados, aplicando
como instrumento el cuestionario, para del modelo de valor competitivo (MVC) para
diagnosticar la cultura organizacional; formulado por Cameron y Quinn (1993), que
consta de 42 items, para evaluar la calidad del servicio se utilizé un cuestionario
del modelo SERVQUAL por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), que consta de
25 items, asi mismo en sus resultados se realizé la prueba de estadistica no
paramétrica Rho de Spearman, igual a 0,928, con una correlacién alta entre la
cultura organizacional y la calidad de servicio; concluyendo que a mejor cultura
organizacional sera mejor la calidad de servicio, por lo tanto el personal educativo
no esta realizando sus actividades como deberia, causando molestias en los

padres de familia.

Palabras clave: Calidad, cultura, organizacional, servicio.
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Abstract

The general objective of this research was to determine the relationship between
organizational culture and quality of service in a special educational institution in the
province of Piura, in addition to its methodology the type of research is basic,
guantitative approach, with non-experimental, descriptive, correlational design
where the population was constituted by 20 teachers, managers, administrative staff
and 20 parents, are both men and women, all of them residents in the city, the
educational staff was under the condition of hired and appointed, applying as an
instrument the questionnaire, for the competitive value model (MVC) to diagnose
the organizational culture; originally formulated by Cameron and Quinn (1993),
consisting of 42 items, to evaluate the quality of the service, a questionnaire based
on the SERVQUAL model developed by Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988)
was used, which consists of 25 items, likewise in its results the Non-parametric
statistics test Rho de Spearman was performed, equal to 0.928, with a high
correlation between organizational culture and quality of service; concluding that the
better the organizational culture, the better the quality of service, therefore the
educational staff is not carrying out their activities as they should, causing discomfort

in parents.

Keywords: Quality, culture, organizational, service.
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. INTRODUCCION

Cada organizacion se esfuerza por lograr la vision planteada por las
organizaciones de tal manera que esta determinada por la agencia capaz de dirigir
y supervisar el espacio que puede tener los procedimientos y sistemas necesarios,
y se orienta horizontal y vertical en coordinacion con otros empleados del
establecimiento segun corresponda a la organizacion. El concepto de cultura se
explica en contexto, describe las tareas, habitos, comportamientos, juicios de los
empleados relacionados con la funcién asignada, el entorno fisico a través del cual
se pueden desarrollar las funciones laborales, la comunicacion interpersonal, el

arreglo de regalos y varios principios.

El 6rgano rector internacional como es UNESCO (2017), declara que en
ameérica latina toda persona tiene derecho no solo a una educacién de calidad, sino
a esperar politicas, leyes o reglamentos relacionados con el servicio, un resultado
en la direccidn es de aumentar las competencias entre docente y estudiante como
es la calidad de respuesta en la cultura organizacional de una institucion
pedagogica, por ello el 6rgano ente realizé un meta-analisis a nivel latinoamericano,
y en su resultado indico que tan solo el 45% de los colegios primarios de
Latinoamérica aplican la idea de la calidad del servicio.

En cuanto a la calidad de la educacién, la Organizacion Iberoamericana para
la Educacion, la Cienciay la Cultura (2018) considera que la mision de la educacion
moderna se fundamenta en el propdsito de ensefiar y aprender. Por ello, en un
articulo publicado en el reto de la educacion, se explicaba que: ensefar y aprender
es un aspecto esencial de la escuela; el contenido en este contexto debe verse
como un medio y un fin, medio porque brindan capacitacién para sintetizar, resumir,

aprender y almacenar, encontrar conexiones y fin para organizar la informacion.

En el Perq, el foro de educaciéon y la comision nacional de educacion,
mediante el Ministerio de Educacién (2019) encontraron que el rendimiento
académico en ciencias e idiomas era insuficiente, lo que indica un problema con la
calidad de la ensefianza, por ello, en las ultimas dos décadas se ha convertido en
objeto de reflexibn en la politica pedagdgica, el gobierno, las secretarias de



educacién, los docentes y los organismos multilaterales que se ocupan de los
temas relacionados con la calidad de la formacion. En algunas instituciones
educativas ya sean publicas o privadas de nuestro pais se percibe de manera clara
la cultura organizacional, en donde todos los docentes desarrollan sus actividades
con la certeza de ser los mejores y para ofrecer una buena ensefianza,
convirtiéndolo en un elemento de competitividad que le permita optimar la calidad

educativa de la institucion.

En la institucién educativa privada de una provincia de Piura, cuenta con un
personal directivo, docente y administrativo, cada trabajador cumple con sus roles
proporcionados, de la misma manera la institucion de estudio cuenta con un nivel
primario, la institucion crea un modelo cultural que en muchos casos pueda
traspasar hacia la comunidad percibiendo un ambiente organizado que se ve
irradiado en la disposicion de servicio educativo, sin embargo, se observd que en
estos Ultimos afios los colaboradores en especial los docentes no se estan
identificando con la institucién, solo cumplen con su horario de trabajo, con la
trasmision de conocimientos y se estd formando un clima de malos entendidos
entre los docentes, lo cual repercute en la disposicion de servicio que ofrece la

institucidon ocasionando la reducciéon de estudiantes.

Si el problema suscitado, de no superar y mejorar las deficiencias
ocasionadas por los colaboradores, la institucién ira perdiendo la fidelizacion de los
padres, reduciendo los valores, interés, lineamientos y la forma de trabajo donde
perciben un escaso ambiente organizado se refleja en la calidad de servicio que

ofrece dicha institucion.

Después de haber identifico las deficiencias, se formulo el problema de
investigacion: ¢ Cudl es la relacion que existe entre cultura organizacional y calidad

de servicio en una institucion educativa privada de un distrito de Piura?

En esta investigacion se justifico en su valor teorico, tuvo como objetivo
transmitir la importancia que existe cuando los directores y docentes se interesan
en crear una cultura organizacional rodeada de buen liderazgo, buenas relaciones
personales, para fortalecer el proceso educativo; se justificé en el ambito practico

ya que tiene trascendencia social pues pretende beneficiar a toda la sociedad



emergente del tema de estudio, informandoles de la importancia de conformar
oportunamente la cultura organizacional para procesos educativos significativos y
efectivos. Finalmente, se justifica metodolégicamente que puede servir de aporte

para futuras investigaciones por el caracter que sigue en el disefio investigativo.

Como finalidad tenemos el objetivo general para establecer la relacion entre
la cultura organizacional y la calidad del servicio en una institucion educativa
privada en una provincia de Piura, y como objetivos especificos tenemos, de
identificar la relacién entre la cultura organizacional y los elementos tangibles,
identificar la relacion entre la cultura organizacional y la fiabilidad, identificar la
relacion entre la cultura organizacional y la capacidad de respuesta, identificar la
relacion entre la cultura y la seguridad y se identificd la relacion entre la cultura
organizacional y la simpatia; luego se plante6 la hipotesis general, Hi: Existe
relacion significativa entre la cultura organizacional y la calidad del servicio en una
institucion educativa privada en una provincia de Piura; Ho: No existe una relacion
significativa entre la cultura organizacional y la calidad del servicio en una

institucion educativa privada en una provincia de Piura.



. MARCO TEORICO

En esta parte del marco tedrico se desarrolla el contenido y la literatura
relacionada con los antecedentes de la investigacion, las teorias que sustentan la
investigacién y las definiciones basado en la cultura organizacional y la calidad del

servicio.

En Indonesia, Ardiansyah, Hamidah y Susita (2020) realizaron una revision
sistematica con docentes donde la cultura organizacional tuvo un impacto directo
en como la jerarquia de la organizacidn controla la asignacion de puestos docentes
en la escuela. Ademas, la participacion en el proceso de gestion de la calidad del
servicio establece una tendencia creciente en la gestion de la calidad y la cultura

organizacional a favor de los recursos a nivel gerencial.

En Arabia, Radwan y Abdul (2019) los efectos de desempeiio de los
departamentos de educacion superior sobre ellos indican consistentemente que la
cultura organizacional tiene un efecto directo y relevante en las metas de calidad
deseados de aprendizaje importante basados en las capacidades y sentimientos
de los alumnos en el entorno de la ensefianza superior de Arabia. La investigacion
puede tener un impacto positivo en el departamento de ensefianza, los dirigentes

académicos y la ayuda a las universidades.

Para Borbor (2019) en Ecuador, el autor indico de acuerdo al modelo
SERVQUAL, lleg6 a evaluar la calidad del servicio de los trabajadores donde
permitio identificar que la mayoria de ellos estan siendo poco amables con los
clientes, ademas brindan una escasa atencién y poco desarrollo de servicio, esto
se debe a la poca capacitacién o incentivos por parte de sus empleadores, e
igualmente la puntualidad y el trabajo al termino de sus horas es poco eficaz,

siendo un gran problema en la organizacion.

De La Torre y Afan (2017) en Lima, el autor refiri6 que sus trabajadores no
estan identificandose con la organizacion por ende su desempefio esta cada vez
mas baja, por lo cual los usuarios no estan contentos y por ultimo se quejan de la
calidad brindada, ademas los colaboradores se presentan mas tarde de la hora

indicada y constantes permisos por lo cual repercute en un desbalance de



trabajadores cargando mas a los demas, por lo que, no se reconoce por el trabajo

extra, esto mismo afecta en la organizacion, teniendo consecuencias graves.

Alberca y Valentin (2017) en Lima, el autor indica que el clima
organizacional si esta influyendo en la calidad de servicio, ya que el personal no
se encuentra identificado con las normas y politicas de la organizacion, donde los
empleados entran tarde, no cumplen con sus programaciones ademas no
comunican o reportan algun tipo de irresponsabilidad, ademas se quejan por el
poco incentivo o casi nada para crecer profesionalmente afectando en la calidad

de atencion o servicio ofrecido ante la organizacion.

En Lima, Becerra & Canova (2018) en su investigacion el autor manifiesta
gue los colaboradores no estan sintiendo un clima adecuado dentro de la
organizacion, se sienten poco incentivados ya que ellos realizan trabajos extras y
estos no son bien pagados, indicando poca identidad con la organizacion, ademas
muestran sentimientos poco afectivos con los demas y el trabajo en equipo es
escaso, por ende esto afecta o tiene consecuencia en su motivacion dia a dia,
poniendo menos ganas o esfuerzo en sus labores realizando trabajos incompletos

o mal hechos, ganando gritos o incomodidad por parte de sus autoridades.

En Arequipa, Arana & Ramos (2017) el autor indico que, los colaboradores
no desarrollan correctamente sus labores teniendo poca identificacion de su
trabajo, ademas el trabajo en equipo es cada vez menos, y teniendo problemas
dentro de la organizacion es por ello que la calidad de servicio brindado es
ineficiente en el dia a dia, asi mismo el empleador se queja de los resultados
brindados de cada trabajador por ello selecciona colaboradores anualmente, esto

afecta a la organizacion existiendo problemas constantes.

En un estudio de Puno, Anquilla, Calsina y Velazco (2017) los atributos que
incluyen la calidad del servicio de aprendizaje y gestibn de una institucion
educativa privilegiada no son deseables para los alumnos y profesores, pero lo son
para los administradores. Las entrevistas sugieren una vision para los cargos antes
mencionados de manera que la educacion del dominio de las variables otorga un
valor explicativo negativo, ya que la gestion es muy poco satisfactoria a las metas

deseadas por las demas.



En la investigacién, Gonzales (2018) en Bagua, el autor describe un alto
nivel de progreso de la cultura organizacional entre los empleados de una
institucién bancaria, y la correspondiente buena calidad de servicio, destaco la
correspondencia existente entre ambas variables y llega a concluir que, la
dimensién identidad conserva una correlacion reciproca moderada y reveladora
con la calidad del servicio pedagdgico, situacion que repercute a favor del

desarrollo de la institucion indicada.

En la investigacion de Condor (2019) en Lima, los docentes presentan
situaciones favorables de identidad, compromiso, voluntad de apego a normas,
lineamientos, enfoque, cometido, principios, permanencia en el trabajo y
comportamiento de los docentes en la universidad. Utilizando una fuerza laboral
participativa, es importante establecer buenas interacciones entre los trabajadores
del colegio y la sociedad. El colegio debe estar necesariamente asociada a los
beneficios de la sociedad. Se debe comprender que el colegio y la sociedad no
son situaciones diferentes.

El Rimac, Nufiez (2018) en su investigacion de las organizaciones, son
sistemas constituidos por individuos que colaboran, conviven y logran sus fines;
estan inmersos en el contexto global; sufren cambios constantes que producen
efectos dialécticos y duraderos en las personas que los crean y al mismo tiempo

en la sociedad.

En Huaral, De la Cruz (2017) en su investigacion, el autor argumenta que el
trabajo de un director es muy importante, pero no acaba de equilibrar la misién y
la visién gque tiene una institucion educativa. La educacion requerida resulta que,
si hay una correlacion notoria en la cultura organizacional y las metas alcanzadas
en la entidad, ya que, si la institucion esté bien organizada, la ensefianza de los

docentes sera satisfactoria y asi brindar una educacién de calidad.

En el estudio de Turpo y Jaimes (2017) en Lima, donde el clima
organizacional incide en ocasiones en la conformacién de las funciones del
director, es muy llamativo que los docentes respondan que en una institucion
educativa debe existir una comunicacion abierta y un enfoque flexible. e incluso

los directores necesitan capacitacion para que puedan motivar al personal docente



a hacer su trabajo de manera efectiva. Se puede apreciar que el clima
organizacional que se ha desarrollado en este establecimiento es un tanto
incobmodo, se puede apreciar que en la practica muchas veces no se practica la
comunicacién y el trabajo en equipo, lo que refleja una adecuada influencia en el

campo de la comunicacion del &rea de trabajo del docente.

En sus aportaciones tedricas que sustentas la investigacion, la teoria mas
destacada de la cultura organizacional de Geertz (1973) y Pacanowsky (1983)
sefala que las organizaciones poseen su propia cultura que es compartida por los
propios trabajadores, la cual se va desarrollando con procesos comunicativos entre
los empleados y los directivos con lo que da funcionalidad a las responsabilidades
institucionales. La teoria aporta al estudio para dar solucion a la dificultad de las
instituciones educativas, a saber, la colaboracién entre la reparacién de los
factores constitutivos de la sociedad externa y la disposicién de la incorporacion
interna para transformar la cultura en creencias de sus empleados, hacia sus

bienes productivos.

En lateoria de Schein (1988) actualizado por Martinez (2018) conceptualiza
a la cultura se entiende como un conjunto de experiencias relevantes y
significativas que los colaboradores de una empresa experimentan y al mismo
tiempo se implementa con estrategias especificas para acoplarse a la
organizacion. Esta adaptacién va a permitir que una organizacion se adapte los
cambios externos e internos del entorno para mejorar sus servicios y satisfacer
con calidad las necesidades impuestas por la sociedad, enfrentar sus problemas
de adaptacibn mediante las presunciones basicas, las cuales han sido
descubiertas y desarrolladas por los trabajadores y trasmitidas a los integrantes de
una institucion por medio de la interaccion comunicativa, dando lugar para que los
integrantes de la organizacion se integren y se identifiguen con la empresa. La
teoria aporta en la investigacion del éxito en la admision del castigo o la posibilidad
de avance en la cultura organizacional como estructura institucional, eje central del

compromiso organizacional utilizado para evaluar a los docentes.

Se estableci6 el modelo tedrico de gestion de la calidad European
Foundation For Quality Management (EFQM) propuesto por EFQM (2018), en el



gue se enfatizan los proximos aspectos de contribucion: afiadir costo a los
usuarios, generar un futuro sustentable, desarrollar competencias en la cultura de
la organizacion, creatividad, innovacién de calidad, capacidades de liderazgo y
perspectiva Y la expectativa de calidad, totalidad, ética de trabajo, eficiencia de
tiempo y recursos, entre otros. Este proceso o método de modelado y organizacion
ha ganado popularidad debido a que genera satisfaccion en la percepcion del
consumidor final sobre la calidad del producto o servicio. Esta teoria contribuye al
logro a través del liderazgo que sienta las bases para un estudio sostenible de las

manejos y tacticas internas propuestas por la organizacion.

En este estudio se han realizado supuestos tedricos sobre la calidad del
servicio por parte de Chacon y Rugel (2018) en los que se enfatizan las siguientes
contribuciones: control estadistico de la calidad de los procesos, ética de la calidad,
ciclo de requisitos y mejora de la competitividad. Se reconoce el valor de esta
teoria, ya que postula que la satisfaccion del cliente con los servicios educativos o
de otro tipo es el resultado de la eficacia de la cultura organizacional, que aumenta

el costo de la calidad y reduce la calidad.

Se define como cultura organizacional segun Robbins y Coulter (2017)
conceptualiza como costumbre y valores, que percibe cuando el trabajador realiza
sus actividades en el interior de la organizacion, al mismo tiempo para Carneiro,
Pellizzoni, Leal, De Lima Dantas y Luz (2020) indica que la cultura organizacional
a lo largo de los afios ha sido una combinacion de diferentes rasgos espirituales y
efectivos, en una organizacion en un tiempo definido, abarcando desde
experiencia, clima, creencias, tradiciones y maneras de vida, siendo derechos
primordiales de la persona. Por otra parte, Assi (2020) afirma que cada grupo de
personas mantiene su cultura, cada persona demuestra una conducta que lo hace
anico y especial, por consiguiente, para Mangas, Garcia y Mendieta (2020) los
autores determinan que la cultura organizacional es un compuesto de mdultiples
experiencias fundamentales donde los colaboradores experimentales y realizan

estrategias para enlazarse con la empresa.

Segun Robbins (2013) en las organizaciones donde los valores estan muy

arraigados y a la vez son compartidos se ha llegado a observar que los



colaboradores muestran lealtad y se identifican con ella, la cual se ve
demostrada con el buen desempefio de funciones laborales, por lo tanto la
cultura organizacional sirve de guia para realizar Optimamente las diferentes
actividades o estrategias planteadas por los directivos y asi obtener buenos
resultados y precisa que la cultura organizacional se relaciona a un método de
valores compartidos por los integrantes que distinguen a una disposicion de las

demas.

Las dimensiones de la cultura organizacional, el cuadrante interpersonal y
los valores son enunciados sobre lo que es bueno y lo que es malo en una
organizacion. Las creencias son las percepciones de las personas sobre una accion

y sus consecuencias. (Cantu, 2019)

En la dimensién cuadrante de sistemas abiertos, los valores y creencias
existentes por si solos no son suficientes, deben ser valores y creencias adoptadas

por la mayoria de los miembros de la organizacion. (Baez, Zayas, Velazquez, 2018)

En la dimension de cuadrante de metas racionales, la identidad asegura la
continuidad en el tiempo, la consistencia a pesar de la diversidad, la especificidad
en relacion con el exterior y permite a los miembros colaborar mejor con él. (Cantd,
2019)

En la dimensién cuadrante de metas racionales, esta apatia social puede
tener consecuencias tanto positivas como negativas. Sin embargo, la cultura

organizacional est4 en constante evolucion. (Garcia, 2017)

Por consiguiente, en la variable calidad del servicio seguin Palominos,
Quezada, Torres & Lippi (2015) es la percepcion activa sobre los servicios y la
interaccion entre el la oferta y la demanda; por lo tanto, la calidad de servicio tiene
gue ver con la satisfaccion del cliente, que es lograda cuando se sobrepasan las
expectativas, deseos 0 percepciones, asi mismo, segun Mejias, Godoy y Pifa
(2018) han mostrado como una herramienta que ayuda a planificar, implementar,
controlar y operar con control sobre objetivos y procesos con el nivel de calidad

requerido de la organizacion.



Tal como lo definen Salazar y Cabrera (2016) es el numero general de
referencias de las tipos o apariencia con las que un producto o asistencia pretende
alcanzar un estdndar de calidad. El trabajo correcto debe hacerse desde el
principio y por ello la reduccion de los costos de no calidad se hace de acuerdo a

las necesidades, condiciones, caracteristicas e intereses del usuario.

Las dimensiones de la calidad de servicio de acuerdo a Denison (1990)
actualizado por Garcia (2017) tenemos: los elementos tangibles son las propias
oficinas, dispositivos, equipos de entretenimiento y gestion; es to aquello objeto que
brinda calidad en una organizacion, ya sea cantidad, la forma y el material que
pueden realizar el ser humano, incluidos anuncios como letreros, estructuras,

letreros, folletos, volantes, etc.

En la dimension fiabilidad esta determinada por la capacidad de confianza
para transmitir la atencion al cliente en la manera que se brinda o se avala, también,
coincide con la designacion de empleados competentes que les permite conocer a
los clientes de una manera amable y servicial. Ademas, tener una buena
comprension del articulo o la administracion proporcionada para que el cliente se

sienta seguro al tratar con un profesional o especialista capacitado.

En la dimension capacidad de respuesta es el deseo de cooperacion experta
para socorrer a los compradores de forma instantdnea y completamente segura.
Por lo tanto, el agente debe tener capacidad, disposicion y criterio para actuar de
acuerdo con las necesidades del comprador.

En la dimension seguridad, la identificacion de informacion y correccion a los
representantes y su capacidad de transmitir certidumbre y estabilidad a los
consumidores, con signos de tranquilidad, sosiego y certeza. Esto incluye la funcién
de los empleados para construir relaciones, hablar con informacion completa y

decidir qué ofrecer a los clientes.

Y por ultimo la dimensiébn empatia tiene la capacidad de entender a otro
individuo, teniendo en cuenta las consideraciones basicas de comunicacion, y las
consideraciones del cliente individual, haciéndolo sentir escuchado, comprendido y

entendido.
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lIl. METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacion

Este analisis es basico porque pretende comprender profundamente y al
mismo tiempo abordar la problematica que plantea la cultura organizacional y la
calidad del servicio en la institucion educativa, segun CONCYTEC (2018) refleja la

comprensién y conocimientos de fenbmenos que se manifiestan entre si.

Esta investigacion tiene un enfoque cuantitativo por el hecho de recoger
informacion con la aplicacion de los instrumentos a nivel de datos para su
tratamiento estadistico y asi comprobar la hipétesis propuesto al inicio de la

indagacion (Rodriguez y Pérez, 2017)

El estudio es de tipo descriptivo correlacional, describe el nivel de
investigacién sobre la cultura organizacional y calidad del servicio, Hernandez y
Mendoza (2018) quienes sefialan que la investigacion correlacional porque esta
orientada a describir y medir las variables entre si, mediante hechos o fenbmenos

observables

Y por ultimo es de disefio no experimental, para Hernandez y Mendoza
(2018) indica que las variables no deben ser manipuladas y menos alteradas ante

la investigacion, cuyo diagrama es el siguiente:

/ |
M r
02
Figura 1. Diagrama de relacion de variables.
Dénde:
M : Docentes de la institucion educativa.
O1 : Observacion a la cultura organizacional
02 : Observacion a la calidad de servicio
r : Coeficiente de correlacion

3.2. Variables y operacionalizacion
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Definicién conceptual

V1: Cultura Organizacional, para Robbins y Coulter (2017) conceptualiza como
costumbre y valores, que percibe cuando el trabajador realiza sus actividades en el

interior de la organizacion.

V2: Calidad de Servicio, para Mejias, Godoy y Pifia (2018) han mostrado como una
herramienta que ayuda a planificar, implementar, controlar y operar con control

sobre objetivos y procesos con el nivel de calidad requerido de la organizacion.

Definicion operacional

V1: Cultura Organizacional, para su elaboracion de cuestionario se adapté
mediante el modelo de valor competitivo (MVC) para diagnosticar la cultura
organizacional; formulado originalmente por Cameron y Quinn (1993), que consta

de 41 items considerando 4 dimensiones.

V2: Calidad de Servicio, para evaluar la calidad del servicio se utilizé un cuestionario
basado en el modelo SERVQUAL desarrollado por Parasuraman, Zeithaml y Berry

(1988), que consta de 25 items divididos en 5 dimensiones
La operacionalizacion de las variables de estudio se presenta en el anexo 1y 2.
3.3. Poblaciéon, muestra, muestreo

Poblacién, de estudio fue constituida por 20 colaboradores y 20 padres de
familia de una institucion educativa privada de una provincia de Piura, al respecto
Bernal (2018) sefiala que la poblacién es el grupo de individuos la cual se llega a
extraer una pequefia muestra en donde los individuos que se investigan logran

tener algunas caracteristicas en comun a estudiar.

Tabla 1
Distribucién del nimero de colaboradores y padres de familia en una institucion

educativa privada de una provincia de Piura.

Instituciéon educativa Varones Mujeres Total
Privada
Personal directivo 2 0 2
Personal docente 2 7 9
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Personal administrativo 2 7 9
Padres de familia 4 16 20
Total 10 30 40

Nota: Cuadro de asignacion de personal 2022

Criterio de inclusion:
La poblacién de estudio abarco colaboradores tanto varones como mujeres, sea
en método contrato o nombrados, que pertenezcan a la institucién educativa de

estudio. Los padres de familia se incluyeron sea al padre o la madre del menor.

Criterio de exclusion:

Poblacién que no pertenezca o sea ajena a la institucion educativa privada.

Muestra, segun lo sefialé Lopez (2014) indicé que la muestra es parte del universo
0 de un sub conjunto o poblacion en la que se realizara a cabo la investigacion
donde la muestra sera parte representativa de la poblaciébn a ser estudiada.
Asimismo, que, para poblaciones pequefias, especificamente menores a 100
individuos, no hay la necesidad de realizar una muestra representativa ya que se
puede realizar la investigacion con el 100% de la poblacion. Por lo tanto, se tomo a
los a 20 empleados de una institucion educativa para medir la cultura
organizacional, y se tomé a 20 padres de familia para medir la calidad del servicio.

Muestreo, fue no probabilistico, ya que, por conveniencia del investigador se tomo6

la misma poblacién, por ser una muestra pequefia.

3.4.Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

La técnica utilizada en este andlisis fue una encuesta por medio de dos
cuestionarios como Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018) es el método de
recopilar datos de un estudio, mediante un cuestionario dirigido a un acumulado de
individuos para la elaboracion de informacion la cual sirve para analizar el estudio.
variables de estudio y que sirven para obtener informacion relevante que nos ayude

a resolver el problema de estudio.
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La encuesta se realizd entre 20 funcionarios del centro educativo para
recopilar informacion sobre variables relevantes para el estudio. De igual manera,
se entrevistd a 20 padres de familia para obtener informacion sobre la calidad del
servicio. Se adapt6 el cuestionario del modelo de valor competitivo (MVC) para
diagnosticar la cultura organizacional; formulado originalmente por Cameron y
Quinn (1993), que consta de 41 items considerando 4 dimensiones, y para evaluar
la calidad del servicio se utilizé un cuestionario basado en el modelo SERVQUAL
desarrollado por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), que consta de 25 items

divididos en 5 dimensiones (Anexo 3).

La validacion se realizé con cinco estudiantes de posgrado con titulos de
maestria y doctorado, ameritando la revision y evaluacion de un cuestionario para
medir las dos variables de investigacion, a quienes se le hizo llegar los documentos
pertinentes, recibiendo como respuesta el certificado de validez, sirviendo de base
para la aplicacion de la V de Aiken, habiendo encontrado el valor de 1,0 el mismo
gue significa que es favorable para su aplicacion, cuyo proceso se presenta en el

anexo 4.

Para garantizar la confiabilidad de las herramientas de indagacion se utilizo
un piloto conformado por 15 usuarios que no pertenecieron al grupo de estudio
cuyo procesamiento se hizo utilizando el Alfa de Cronbach; de 0,95 y 0.97 el

procesamiento se verifica en el anexo 5.
3.5 Procedimientos

Los procedimientos aplicados en la indagacién correspondieron el
procedimiento relacionado con el recojo de la informacion tedrica a través de las
fuentes bibliograficas consultadas en las fuentes de datos ebsco, scopus, proquest
y el explorador google académico, en todo momento se parafraseé los contenidos

correspondientes y aplicando la norma APA séptima edicion.

A nivel de campo de accion el procedimiento consisti6 en aplicar los
instrumentos de investigacion a los colaboradores que conformaron el grupo de

estudio, previo consentimiento informado, alcanzando a cada uno de ellos los
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instrumentos a través de correo electronico, recibiendo la respuesta en un tiempo

prudencial.
3.6 Método de analisis de datos

Los datos fueron recolectados usando herramientas de encuesta y probados
usando el programa estadistico SPSS version 21 y Excel, usando las pruebas
estandar de Shapiro-Wilk y el coeficiente de reciprocidad de Rho Spearman. En la
cual se derivaron tablas y figuras especificas sobre las cuales se realiz6 el analisis

correspondiente concordante con las dimensiones e inconstantes de analisis.
3.7 Aspectos éticos

La indagacion se desarrollé considerando los principios éticos determinados
por la Universidad César Vallejo (2020) la cual fomenta la integridad cientifica de
las investigaciones dentro del &mbito de la Universidad cumpliendo las pautas de
rigor cientifico, responsabilidad y honestidad y a la vez asegurando, protegiendo el

conocimiento y los derechos de autor (Art.1)

El investigador debe de cumplir un perfil requerido por la investigacion para
gue garantice el rigor cientifico en la realizacion del proceso de investigacion hasta
su publicacion (Art.3, inciso c)

La persona a investigar debera respetar los derechos de propiedad de otros
investigadores, evitando el plagio de manera total y parcial de las investigaciones

de otros autores. (Art. 3 inciso)

15



IV. RESULTADOS

En este capitulo, se analizaron con la aplicacion de las herramientas de
indagacion, correspondiente a las inconstantes cultura organizacional y calidad de
servicio, se presentan en tablas estadisticas, relacionadas a los objetivos de

estudio.

Tabla 2

Nivel de relacién que existe entre cultura organizacional y elementos tangibles

Cultura Elementos
organizacional tangibles

Rho de Cultura Coeficiente de 1,000 ,969
Spearman organizacional correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 20 20

Elementos Coeficiente de ,969™ 1,000
tangibles correlaciéon

Sig. (bilateral) ,000
N 20 20

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La tabla 2 muestra que el valor de la correlacion en la prueba estadistica no
paramétrica de Rho Spearman es de 0,969, y comprender la alta correlacién
también es importante cuando la cultura organizacional esté relacionada con los

objetos materiales.
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Tabla 3

Nivel de relacion que existe entre cultura organizacional y capacidad de respuesta

Capacidad
Cultura de

organizacional respuesta

Rho de Cultura Coeficiente de 1,000 ,533™
Spearman organizacional  correlacion

Sig. (bilateral) . ,001

N 40 40

Capacidad de Coeficiente de ,533" 1,000
respuesta correlacion

Sig. (bilateral) ,001
N 40 40

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La tabla 3 muestra que el valor de correlacion en la prueba no paramétrica
Rho de Spearman de 0,533, aun entendiendo la correlacién moderada, también es
importante cuando la cultura organizacional esta relacionada con la capacidad de

respuesta.
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Tabla 4

Nivel de relacion que existe entre cultura organizacional y fiabilidad

Cultura
organizacional Fiabilidad
Rho de Cultura Coeficiente de 1,000 ,829™
Spearman  organizacional correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 20 20
Fiabilidad Coeficiente de ,829 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 20 20

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En la tabla 4 se observa que el valor de la relacibn en la prueba no
paramétrica Rho de Spearman es de 0.829, si bien entendiendo que la correlacién

es alta, es importante que la cultura organizacional se asocie con la confiabilidad.
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Tabla 5

Nivel de relacién que existe entre cultura organizacional y empatia

Cultura
organizacional Empatia

Rho de Cultura Coeficiente de 1,000 167"
Spearman organizacional correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 20 20

Empatia Coeficiente de 767" 1,000
correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 20 20

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La tabla 5 muestra que el valor de la correlacion en la prueba estadistica no
paramétrica de Rho de Spearman es de 0,767, con comprension mientras que la
correlacibn moderada también es importante cuando se combina la cultura

organizacional con el consenso.

Tabla 6

Nivel de relacion que existe entre cultura organizacional y seguridad

Cultura
organizacional Seguridad

Rho de Cultura Coeficiente de 1,000 807"
Spearman  organizacional correlacion

Sig. (bilateral) : ,000

N 20 20

Seguridad Coeficiente de ,807" 1,000
correlacion

Sig. (bilateral) ,000 )

N 20 20

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La tabla 6 muestra que el valor de la relacion en la prueba no paramétrica
Rho de Spearman es de 0,807, siendo importante también la comprension de la

correlacion alta cuando la cultura organizacional esta relacionada con la seguridad.
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Tabla 7

Nivel de relacion que existe entre cultura organizacional y calidad de servicio

Cultura Calidad de
organizacional servicio
Rho de Cultura Coeficiente de 1,000 ,928™
Spearman organizacional correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 20 20
Calidad de Coeficiente de ,928™ 1,000
servicio correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 20 20

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En la tabla 7 se observa que el valor de la correlacién en la prueba no
paramétrica Rho de Spearman es de 0,928, si bien entendiendo que la correlacion
es alta, es importante ver donde se relaciona la cultura organizacional con la calidad
del servicio, ademas por tener un nivel de significancia por debajo de 0,05, se

deduce que se acepta la hipotesis alterna.
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V. DISCUSION

En este capitulo se recopilan datos para analizar y obtener el resultado de
un problema potencial, luego de analizar y verificar el grado de relacion que pueden
tener estos resultados, existe una similitud. La retroalimentacion se realiza a través
de la investigacion basica similar a la investigacion que puede aportar informacion

a través de la teoria basica de la investigacion.

Los resultados, presentados en la tabla 2, en la relacién entre cultura
organizacional y elementos tangibles, gracias a la prueba estadistica, obtuvo un
valor de 0,969, entendiendo entonces como una correlacién alta, asi mismo, es
significativa donde la cultura organizacional se relaciona con los elementos

tangibles.

Ademas, se localiz6 interaccién entre la cultura organizaciones y capacidad
de respuesta, mediante la prueba de estadistica, tuvo el valor de 0,533, (tabla 3)
entendiendo entonces como una correlacion moderada, asi mismo, es significativa

donde la cultura organizacional se atafie con la capacidad de respuesta.

Los resultados encontrados en la tabla 4, entre el grado de relacion de la
cultura organizacional y fiabilidad, se analiz6 mediante la prueba de estadistica, con
el valor de 0,829, entendiendo entonces como una correlacion alta, asi mismo, es

significativa donde la cultura organizacional se atafie con la fiabilidad.

Como se muestra en la tabla 5, el grado de relacién entre la cultura
organizacional y la empatia, la prueba estadistica Rho no estandar de Spearman,
fue de 0.767, que luego incluyé una asociacion moderada, y de manera similar tiene

sentido cuando la cultura organizacional incluye la empatia.

El nivel de relacion entre cultura organizacional y seguridad, que se
corrobord mediante la prueba del estadistico Rho de Spearman de 0,807, fue alta
(tabla 6), y posteriormente se interpret6 como una asociacion, algo importante, y

del mismo modo, la seguridad brindad dentro de la institucion no es la adecuada.
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Ademas, la cultura organizacional y la calidad de servicio, (tabla 7) se
demostré mediante la prueba estadistica de Rho de Spearman de 0,928,
entendiendo entonces como una correlacion alta, asi mismo, es significativa donde

la cultura organizacional se atafie con la calidad de servicio.

La investigacion es valida, haciéndose frente a las dificultades presentadas
durante el proceso, con la realizacién de los instrumentos que fueron previamente
revisados, analizados y validados por los juicios de expertos quienes dieron su
veredicto para continuar con la investigacion siendo mejorados los instrumentos,
brindado resultados satisfactorios con cada pregunta formulada, asi mismo para la
recoleccion de datos, se realizaron algunas sugerencias de parte de los
colaboradores y padres de familia que se han fundamentado en la parte de
recomendaciones quienes amablemente contribuyeron a la investigacion sin ningin
tipo de problemas, siendo auténomos, sin exigencia o alteraciones de las
respuestas, siendo suficiente la muestra para garantizar la calidad de los

resultados, tomando con seriedad y responsabilidad el contexto.

Ademas, los resultados encontrados se pueden generalizar a otras
instituciones educativas tanto privadas como nacionales ya sean de educacién
inicial, del nivel primario o nivel secundario, que cuentan con las mismas
caracteristicas de poblacion, para aplicarse bajo mismos contextos, con multiples
muestras de estudio, para identificar o determinar la probleméatica que puede
suscitar dentro de la institucion de educacion, siendo de gran aporte el estudio para
combatir y mejorar la motivacion, el empefio, la eficacia y eficiencia en nuestros
docentes con una cultura organizacional de parte de nuestras autoridades, y esto

sea evidenciado en la calidad de servicio tanto a nivel nacional e internacional.

Para demostrar que fue adecuado cada resultado encontrado que ajustan
con los conocimientos previos donde se contrasto con algunas investigaciones que
aportaron en la tabla 2, tal como lo hace (Ardiansyah, Hamidah y Susita, 2020)
realizaron una revision sistematica con docentes donde la cultura organizacional
tuvo un impacto directo en como la jerarquia de la organizacion controla la
asignacion de puestos docentes en la escuela. Ademas, la participacion en el

proceso de gestidn de la calidad del servicio establece una tendencia creciente en

22



el encargo de la calidad y la cultura organizacional a favor de los recursos a nivel

gerencial.

El aporte que realizo (Arabia, Radwan y Abdul, 2019) se asemeja en la tabla
2, el autor encontro los efectos de desempefio de los departamentos de educacién
superior sobre ellos indican consistentemente que la cultura organizacional tiene
un efecto directo y importante en las metas de calidad deseados de aprendizaje
importante basados en las capacidades y sentimientos de los alumnos. en el
entorno de la ensefianza preeminente de Arabia Saudita. La indagacion puede
tener un efecto positivo en el Departamento de Ensefianza, los dirigentes

académicos y la ayuda a las universidades.

En el aporte de (Puno, Anquilla, Calsina y Velazco, 2017) se asemej6 a los
resultados de la tabla 3, con en su investigacion encontré los atributos que incluyen
la calidad del servicio de aprendizaje y gestion de una institucion educativa superior
no son deseables para los alumnos y profesores, pero no lo son para los
administradores. Las entrevistas sugieren una vision para los cargos antes
mencionados de manera que la reciprocidad de la influencia de las inconstantes
otorga un valor explicativo negativo, ya que la gestién es muy poco satisfactoria a

las metas deseadas por las demas clases de la muestra.

El aporte que realiz6 (Gonzales, 2018) fue de ayuda para asemejar en la
tabla 4, el autor describe un alto nivel de desarrollo de la cultura organizacional
entre los empleados de una institucion bancaria, y la correspondiente buena
calidad de servicio, destaco la correlacion existente entre ambas variables y llega
a concluir que, la dimensién identidad conserva una correlacibn reciproca
moderada y reveladora con la disposicion del servicio pedagdgico, situacion

gue repercute a favor del desarrollo de la institucion indicada.

En su opinion en la tabla 5, de (Céndor, 2019) el autor indico que los
docentes presentan situaciones favorables de identidad, compromiso, voluntad de
apego a normas, lineamientos, enfoque, cometido, principios, estabilidad en el
trabajo y comportamiento de los docentes en la universidad. Utilizando una fuerza
laboral participativa, es importante desarrollar buenas relaciones entre el personal

de la escuela y la comunidad. El colegio debe estar necesariamente asociada a
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los intereses de la sociedad. Debemos entender que la escuela y la sociedad no

son realidades separadas.

Por consiguiente, en la tabla 6, se asemejo con el aporte de (Nufiez, 2018)
el autor analiz6 de las organizaciones, son sistemas constituidos por individuos
gue colaboran, conviven y logran sus fines; Estar inmerso en el contexto global,
sufren cambios constantes que producen efectos dialécticos y duraderos en las

personas que los crean y al mismo tiempo en la sociedad.

Y finalmente en su apoyo de (De la Cruz, 2017) los resultados de la tabla 7,
se asemejo a lo que el autor argumenta que el trabajo de un director es muy
importante, pero no acaba de equilibrar la misién y la visién que tiene una institucion
educativa. La educacion requerida resulta que si hay una correlacion notoria entre
la cultura organizacional y las metas alcanzadas en la institucion, ya que, si la
institucion esté bien organizada, la ensefianza de los docentes sera satisfactoria y
asi brindar una educacion de calidad, de la misma manera el aporte de (Turpo y
Jaimes, 2017) donde el clima organizacional incide en ocasiones en la
conformacion de las funciones del director, es muy llamativo que los docentes
respondan que en una institucién educativa debe existir una comunicacién abierta
y un enfoque flexible. e incluso los directores necesitan capacitacion para que
puedan motivar al personal docente a hacer su trabajo de manera efectiva. Se
puede apreciar que el clima organizacional que se ha desarrollado en este
establecimiento es un tanto incémodo, se puede apreciar que en la practica muchas
veces no se practica la comunicacion y el trabajo en equipo, lo que refleja una
adecuada influencia en el campo de la comunicacion del area de trabajo del

docente.

Todos los aportes por diferentes autores con problemas similares al estudio,
fueron de apoyo para fundamentar y contrarrestar el problema suscitado con
sugerencias adecuadas, y optimar la cultura organizacional en las autoridades de
la institucion pedagdgica privada de una provincia de Piura y obtener una mejor
calidad de servicio por parte de cada docente, y esto no repercutira en cada padre
de familia o estudiantes, demostrando un énfasis adecuado a cada actividad

realizada o participacion.
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En la investigacion fue importante el apoyo de las teorias para ayudar a
fundamentar cada resultado, como la teoria de cultura organizacional de Geertz
(1973) y Pacanowsky (1983) sefiala que las organizaciones poseen su propia
cultura que es compartida por los propios trabajadores, la cual se va desarrollando
con procesos comunicativos entre los empleados y los directivos con lo que da
funcionalidad a las responsabilidades institucionales. La teoria aporta al estudio
para dar solucién a la dificultad de las instituciones educativas, a saber, la
colaboracion entre la reparacion de los factores constitutivos de la corporacion
externa y la calidad de la composicién interna para transformar la cultura en
creencias de sus empleados, hacia sus bienes productivos, lo mismo emerge en
la teoria de Schein (1988) conceptualiza a la cultura se entiende como un conjunto
de experiencias relevantes y significativas que los colaboradores de una empresa
experimentan y al mismo tiempo se implementa con estrategias especificas para
acoplarse a la organizacion. Esta adaptacion va a permitir que una organizaciéon
se adapte los cambios externos e internos del entorno para mejorar sus Servicios
y satisfacer con calidad las necesidades impuestas por la sociedad, enfrentar sus
problemas de adaptacion mediante las presunciones bésicas, las cuales han sido
descubiertas y desarrolladas por los trabajadores y trasmitidas y a los integrantes
de una institucion por medio de la interaccion comunicativa, dando lugar para que
los integrantes de la organizacion se integren y se identifiguen con la empresa. La
teoria aporta en la investigacion del éxito en la admision del castigo o la posibilidad
de avance en la cultura organizacional como estructura institucional, la calidad de
apego a ejes centrales en la colaboraciéon de la organizacion utilizada en la

evaluacion docente.

Del mismo modo, el modelo tedrico de gestion de la calidad European
Foundation For Quality Management (EFQM) propuesto por EFQM (2018) es de
gran importancia, destacando las siguientes contribuciones: Factores como la
cultura organizacional, la creatividad, la innovacion de calidad, las habilidades y la
vision de liderazgo, y las expectativas de calidad, la integridad, la ética de trabajo y
la eficiencia del tiempo y los recursos, etc.Este proceso o0 método de modelado y
organizacion ha ganado popularidad debido a que genera satisfaccion en la

percepcion del consumidor final sobre la calidad del producto o servicio. Esta teoria
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contribuye al logro a través del liderazgo que sienta las bases para un analisis
sostenible de las politicas y estrategias internas propuestas por la organizacion.
guia. Es de Chacon y Rugel (2018) y destaca las siguientes contribuciones: control
de calidad estadistico en proceso, filosofia de calidad, ciclo de Deming y mejora de
la competitividad. La importancia de esta teoria se debe a que postula que la
satisfaccion del consumidor con la educacion y otros servicios es el efecto de la
eficiencia de la cultura organizacional, el aumento del costo de la calidad y la

reduccion de la no calidad.

Cada teoria de investigacion brinda aportes importantes para el estudio,
demostrado como tener un liderazgo eficaz para el desarrollo de las actividades y
enfatizar el estimulo de la conciencia de los colaboradores y esto sea de mayor
productividad, tener un liderazgo exitoso para mejor en una visién y misién
compartida, es brindando apoyo al colaborador, contribuyendo al trabajo de equipo,
verificando los tipos de directivos que asumen sus roles y como manejan el

liderazgo ante sus colaboradores.

Por ello se han formulado la hipétesis de la investigacion, y en la mayoria de
los casos (tabla 6) se obtuvieron valores de p=0,000 y fueron menores a 0.05. Esto
indica que los datos no estan relacionados con la curva de distribucién, por lo que
utilizamos la prueba Rho de Spearman para probar la hipotesis, como se muestra
en la tabla 7. La prueba de hipotesis nula fue rechazada por completo. La hipétesis
alternativa fue aceptada, donde la cultura organizacional influye en la calidad del

servicio.

La investigacion realizada a permitido que emerjan nuevos temas a
investigar, que van a complementar los estudios sobre la cultura organizacional y
como afecta a la calidad de servicio, dando hincapié sobre una modelo de
estrategias de la cultura organizacional para mejorar la calidad de servicio en los
centros educativos de la provincia de Piura.
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VI.

CONCLUSIONES

. Se encontré una correlacion alta entre las inestables cultura organizacional y

calidad de servicio, con un valor de 0,928, indicando que mejor identificacién de
la cultura organizacional de las autoridades o colaboradores mejor sera la

calidad de servicio brindada a los padres de familia.

. Se encontrd una reciprocidad alta entre las cultura organizacional y elementos

tangibles, con un valor de 0,969, fue calificada como alta, indicando que mejor
identificacién de la cultura organizacional de los colaboradores mejor sera los

elementos tangibles brindada a los padres de familia.

. La correlacién entre cultura organizacional y capacidad de respuesta, muestra

una relacion moderada, por lo que la cultura organizacional tiene que estar
orientado en el dominio de la identidad y costumbres, ya que esto repercute en

la calidad de servicio brindado.

. Se identifico que la cultura organizacional y la fiabilidad fue una relacion alta

(0,829) estos resultados demuestran que a mejor cultura organizacional mejor

serd la fiabilidad.

. Se encontré una reciprocidad alta entre las variables cultura organizacional y

empatia, con un valor de 0,767, fue calificada como moderada, indicando que
mejor identificacion de la cultura organizacional de los colaboradores mejor sera

la empatia brindada a los padres de familia.

. Se llego a establecer que el coeficiente de relacion fue alto (0,807) entre cultura

organizacional y seguridad, resultados que tienen que ser mejorados ya que los

colaboradores deben participar en cada accién que se tome la institucién.
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VIl. RECOMENDACIONES

Se propone al director de la institucion educativa privada, implementar servicios
gue ayude con las solicitudes, oficios 0 aumentaciones para mejorar y tener un

desarrollo progresivo y brindar una calidad de servicio oportuno.

Se recomienda al personal docente tener actuales formatos de documentaciones,
de manera facil y util, para todos los padres de familia, asi la atencion sea mas agil

y a tiempo.

Se recomienda a los docentes, la mejor recepcion de padres de familia que llegan
a ver a sus hijos, ya que eso influye mucho en cuanto a la calidad de servicio.

Se recomienda a los directores realizar constante charlas, talleres y capacitaciones
de como tener una mejor capacidad de trato y empatia hacia los padres de familia,

demostrando responsabilidad y trato justo.
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Anexo 01

Matriz de consistencia de la investigacion

Titulo de la investigacion: Cultura organizacional y calidad de servicio en una instituciéon educativa privada de una provincia de

Piura

FORMULACION DEL | OBJETIVOS DE LA ’ POBLACION Y | ENFOQUE /| [TECNICA

PROBLEMA INVESTIGACION HIFCTES S YHRAE LS MUESTRA TIPO/DISENO/ INSTRUMENTO
Objetivo general: Ha: Existe Enfoque:
Determinar la relacién entre relacidon Cuantitativo

¢Cudl es larelacion que | cultura  organizacional y significativa entre UNIDAD DE

existe entre cultura | calidad de servicio en una cultura ANALISIS: TipOZ

organizacional y calidad | institucion educativa privada organizacional y Basica

de servicio en una | deuna provincia de Piura calidad de servicio

institucion  educativa en una institucion 40 Usuarios entre

privada de un distrito de | Objetivos Especificos: educativa privada | ;. Cultural personal Ox - Encuesta

Piura?

Identificar la relacion entre la
cultura organizacional y los
elementos tangibles en una
institucion educativa privada
de una provincia de Piura,
identificar la relacion entre la
cultura organizacional y la
fiabilidad en una institucion

de una provincia

de Piura
Ho: No existe
relacion
significativa entre
cultura

organizacional y
calidad de servicio

Organizacional

administrativo,
docentes, directivos
y padres de familia.

POBLACION
40 Usuarios entre

personal
administrativo,

Disefio:

- Cuestionario




educativa privada de una
provincia de Piura, identificar
la relacion entre la cultura
organizacional y la capacidad
de respuesta en una
institucion educativa privada
de una provincia de Piura,
identificar la relacion entre la
cultura organizacional y la
seguridad en una institucion
educativa privada de una
provincia de Piura y por
ultimo identificar la relacion
entre la cultura
organizacional y empatia en
una institucién educativa
privada de una provincia de
Piura

en una institucion
educativa privada
de una provincia
de Piura.

V2. Calidad de
Servicio

docentes, directivos
y padres de familia.

No experimental,
descriptivo
Correlacional




Titulo de la investigacion: Cultura organizacional y calidad de servicio en una institucién educativa privada de una provincia de

Anexo 2

Tabla de operacionalizacion de las variables de estudio

Piura
VARIABLES < <
DEFINCION DEFINICION ESCALA DE
Biz CONCEPTUAL OPERACIONAL RS INIPLARIONH =) MEDICION
ESTUDIO
Conjunto de normas, | Es el conjunto de 1. Autocomprension y comprension de los
valores, formas de pensar | comportamientos, Cuadrante de demas.
que determinan las | valores, creencias Y | rglaciones Humanas 2. Comunicacion interpersonal.
actitudes de las personas | actitudes de los (Cuadrante de la cultura 3. Desarrollo de los subordinados.
en los dlferer!tes .fuveles integrantes de una | ge clan) 4. Creacion de equipos.
de una organizacién que | empresa, los cuales 5 T de decisi ticioali
al mismo tiempo son | determinan el nivel de . omg .e EcISIones par ICipativa.
reflejadas al exterior | organizacién dentro y 1. Convivir con el cambio.
como la imagen de la | fuera de la institucién Cuadrante de sistemnas 2. _El pensamiento creativo.
| institucion. (Gross . 3. La gestion de cambio.
< M.,2015) abiertos (Cuadrante de 4. Crear y mantener una base de poder Nunca =1
o) ' la cultura adhocrética) - ) . :
5 5. Negociar acuerdos y compromlsos. Casi nunca = 2
’<\(‘ 6. Desarrollo de los subordinados. B
> 1. Productividad y motivacion personal. A veces =3
5 Cur_:ldrante de metas 2. Motivar a los demas. Casi siempre 4
v racionales (Cuadrante 3. Toma de iniciativas ]
O de la cultura de d — = : Siempre =5
< mercado) 4. Fijacion de metas.
% 5. Delegacion eficaz.
= Cuadrante de proceso 1. Control.
) interno (Cuadrante de la 2. Reducir la sobrecarga
© jerarquia) 3. Organizacion y disefio rigido
Es la satisfaccion del | Es el conjunto de 1. Equipamiento de aspecto moderno.
g 8 cliente, lo cual se logra | estrategias  que  se 2. Instalaciones fisicas  visualmente
o s cuando sobrepasan sus | aplican para mejorar el | Elementos Tangibles atractivas
Zuw o expectativas, deseos o | servicio que se brinda con 3. Apariencia pulcra de los colaboradores.
can percepciones. 4. Elementos tangibles atractivos.




(Palominos B., Osorio R.,
Quezada LIl., Torres O.,
Lippi V., 2016)

el fin de satisfacer las
necesidades del usuario.

Fiabilidad

Cumplimiento de promesas.

Interés en la resolucién de problemas

Realizar el servicio a la primera.

Concluir en el plazo prometido.

No cometer errores.

Capacidad de
Respuesta

Colaboradores comunicativos.

Colaboradores rapidos

Colaboradores dispuestos a ayudar.

Colaboradores que responden.

Seguridad

Pl WIN = g s WIN e

Colaboradores que transmiten
confianza

Clientes seguros con su proveedor.

Colaboradores amables.

Colaboradores bien formados.

Empatia

Atencioén individualizada al cliente

Horario conveniente.

WN IR~ WIN

Atencion  personalizada de los
colaboradores.

Preocupacién por los intereses de los
clientes.

Comprension por las necesidades de
los clientes.




Anexo 3
CUESTIONARIO CULTURA ORGANIZACIONAL

Sr (a). Trabajadores: Lea con cuidado cada uno de estas afirmaciones y establezca si se relacionan
0 no con su @mbito de trabajo. Si lo enunciado se aplica a su colectivo, marque la frecuencia con la
que se realiza.

No hay respuestas correctas o incorrectas. Las respuestas solamente reflejan su opinién. Todas las
preguntas tienen 5 opciones de respuestas, elija la que mejor describa lo que piensa usted. Marque
con claridad la opcién elegida con aspa (x), recuerde: no se deben marcar dos opciones. Si no puede
contestar una pregunta o si la pregunta no tiene sentido para usted, preguntele a quien aplica la
encuesta o bhien, deje en blanco y pase a la siguiente. Para contestar no se fije en los nUmeros sino
en las opciones de respuesta:

1 2 3 4 5
Nunca Casi A veces Casi Siempr
nunca siempre e
N° Variable Cultura Organizacional Escala de
valoracion
items 112/3|4 |5

Dimensién Cuadrante de relaciones Humanas

01 | El personal directivo se preocupa por el bienestar de todos
los colaboradores que trabajan en la institucion educativa.

02 | La institucion educativa se preocupa por la actualizacién
profesional de los colaboradores.

03 | Se produce la comprensién con los colaboradores y la
direccion de la institucién educativa.

04 | Los directivos de la institucion realmente entienden bien los
problemas de sus colaboradores.

05 | La directora reconoce cuando hago un buen trabajo.

06 | No suelo enojarme facilmente por la actividad laboral que
realizo.

07 | En la Institucion educativa no se presentan con frecuencia
problemas de comunicacion.

08 | La empresa educativa cuida mucho de todo su personal.

09 | En mi centro de trabajo, el personal que me rodea se
encuentra pendiente de mis necesidades.

10 | Considero que lo que recibo como remuneracion por mi
trabajo, es justo en relacién con mi contribucién a la
empresa.

11 | En la institucién educativa hay mucho respeto y
colaboracion entre todos los trabajadores.

12 | La directora logra que mis compafieros y yo trabajemos
como un verdadero equipo.

13 | La empresa educativa toma en cuenta las opiniones de los
trabajadores y empleados.




14

En la institucién educativa los colaboradores pueden opinar
sobre las decisiones que afectan su desempefio laboral.

Dimensién Cuadrante de sistemas abiertos

15

Los directivos aceptan las nuevas ideas rapidamente.

16

La institucion educativa es rapida para responder cuando
se requiere de hacer cambios.

17

En esta organizacion educativa se adapta continuamente a
nuevos y mejores métodos para realizar un buen trabajo.

18

En la institucién siempre se estan desarrollando nuevas
ideas.

19

La direccion es rapida para reconocer la necesidad de
hacer las cosas de diferente manera.

20

En la institucion educativa, la manera como trabajamos
juntos siempre esta cambiando positivamente para ser
mejores.

21

En la organizacion educativa los cambios no son hechos
sin ser consultados al personal afectado por tales cambios.

22

La directora y la coordinadora académica es un ejemplo a
seqguir.

23

Los directivos de la institucién educativa no se imponen
para desarrollar el trabajo.

24

En torno a la empresa educativa, pienso que cuidan su
interés e imponen su voluntad.

25

La organizacion educativa es justa con sus colaboradores.

Dimensién Cuadrante de metas racionales

26

No me siento bajo un desagradable nivel de presién por
conseguir los objetivos que me solicitan en la institucion
educativa.

27

A los colaboradores de esta empresa educativa, los
directivos les dicen que hicieron bien o mal su trabajo.

28

Los trabajadores de la institucion educativa muestran
entusiasmo su su trabajo.

29

La directora y la coordinadora académica nos ayudan
siempre que lo necesitamos.

30

Las personas que laboramos en la institucion educativa
entendemos muy bien lo que la empresa quiere hacer.

31

La direccién comunica claramente a todos hacia donde
quiere ir en el futuro.

32

Los colaboradores tienen claro la misién y vision de la
institucion educativa.

33

En donde trabajo la coordinadora académica y los
directivos muestran que tienen confianza en los
trabajadores que colaboran con ellos.

34

En la institucion educativa la colaboracion entre los
trabajadores es muy efectiva.

35

La institucion educativa me da la libertad de planear por mis
mismo las actividades que realizo.

Dimension Cuadrante de proceso interno




36 | El la empresa educativa se toman en cuenta las opiniones
de los colaboradores y empleados.

37 | La calidad de trabajo del personal administrativo, docente y
de servicio de esta empresa educativa es evaluada
frecuentemente.

38 | El uso de tecnologia mejora la calidad del trabajo que hago.

39 | Uso de las herramientas tecnoldgicas es compatible con
todos los aspectos de mi trabajo.

40 | El desemperio de los colaboradores se toma seriamente en
la institucion educativa.

41 | Como colaboradores sabemos muy bien a donde va la
empresa.

42 | Los directivos de la institucion educativa guian a sus
trabajadores.

Reflexion final:

Redireccidén

Agradezco su apoyo y su tiempo brindado para lograr desarrollar el presente
cuestionario.
N° de celular: 979227912




CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO
INTRODUCCION

Estimada y estimado padre de familia, se presenta un cuestionario relacionado con la
calidad de servicio, solicitando su apoyo respondiendo cada una de las preguntas con toda
responsabilidad. La informacion que usted alcance se utilizard exclusivamente en la
investigacion. Asi mismo se le informa que el presente cuestionario es de caracter de
anonimo.

No hay respuestas correctas o incorrectas. Las respuestas solamente reflejan su opinion.
Todas las preguntas tienen 5 opciones de respuestas, elija la que mejor describa lo que
piensa usted. Marque con claridad la opcidn elegida con aspa (x), recuerde: no se deben
marcar dos opciones. Si no puede contestar una pregunta o si la pregunta no tiene sentido
para usted, preguntele a quien aplica la encuesta o bien, deje en blanco y pase a la
siguiente. Para contestar no se fije en los nimeros sino en las opciones de respuesta:

1 2 3 4 5
Nunca Casi A veces Casi Siempr
nunca siempre e
N° Variable Calidad de Servicio Escala de
valoracion
ftems 1(2|3|4 |5

Dimensidn elementos tangibles

01 | Existe comodidad mobiliaria en la institucién educativa

02 | Las carpetas son cémodas.

03 | Prefiero asistir a esta institucion educativa por su ubicacion.

04 | Considero que la apariencia de los colaboradores de dicha
institucion educativa es adecuada.

05 | Me parece excelente la infraestructura e instalacion de
institucion educativa.

06 | Prefiero asistir a la institucion educativa por la comodidad de
sus instalaciones.

07 | Siempre observo la limpieza de las instalaciones de la
institucion educativa.

Dimension capacidad de respuesta

08 | Me siento satisfecho con el servicio ofrecido por la institucion
educativa.

09 | El personal cuanta con el conocimiento necesario que le
permite resolver dudas y problemas que puedan presentarse
respecto al servicio brindado por la institucion educativa.

Dimensién fiabilidad

10 | Considero adecuado el tiempo que se espera para ser
atendido en los ambientes de la institucién educativa.

11 | Considero adecuado el tiempo que brindan los docentes para
atendernos sobre los aspectos académicos y conductuales
de nuestros hijos.

12 | El tiempo de receso es el adecuado y apropiado.




13 | El tono de voz de los maestros y maestras es adecuado.

Dimension empatia

14 | Los empleados que atienden en direccidn y secretaria
siempre son amables y brindan la accesoria necesaria.

15 | Los docentes me atienden con amabilidad cuando pregunto
sobre el avance de mi hijo o hija.

16 | Siento que el trato que brindan los trabajadores y docentes
es cordial y oportuno.

17 | El personal administrativo y docente muestran disponibilidad
de ayuda y de atencién desinteresada.

18 | EI ambiente que se respira al ingresar a la institucién
educativa es agradable.

Dimension seguridad

19 | Prefiero asistir a la institucion educativa por la atencion de los
trabajadores y docentes.

20 | Prefiero asistir a la institucion educativa por el método de
ensefianza que imparten a los estudiantes.

21 | Prefiero asistir a la institucién educativa por la calidad de
maestros que tienen.

Reflexién final:

Redireccioén

Agradezco su apoyo y su tiempo brindado para lograr desarrollar el presente
cuestionario.
N° de celular: 979227912




Anexo 4

Validacién de los instrumentos de investigacion

“Afio del Fortalecimiento de la Soberania Nacional”
Chiclayo, 30 de Junio del 2022
Magister
Chinchano Olortegui, Blanca Nieve
Docente de la Universidad Mayor de San Marcos - Lima.

Tengo el agrado de dirigirme a usted para saludarlo cordialmente y al mismo
tiempo expresar mis augurios de éxitos profesionales.

Luego para comunicarle que soy estudiante del Programa de Maestria en
Administracion de la Educacion, de la Universidad César Vallejo, filial Chiclayo, y
estoy realizando una investigacion con la finalidad de obtener el Grado Académico
de Maestro, cuyo titulo es:

Cultura organizacional y calidad de servicio en unainstitucion educativa
privada de una provincia de Piura

Para el efecto tengo elaborado mis instrumentos de investigacion, los
mismos que deben ser validados por profesionales expertos en la materia.

Por tal motivo me dirijo a usted para solicitar su apoyo para realizar la
validacion correspondiente, alcanzando la documentacion pertinente:
1) Matriz de consistencia de la investigacion.
2) Operacionalizacion de las variables de estudio.
3) Instrumentos de investigacion:
4) Cuestionario
5) Ficha de evaluacion de los instrumentos.

La ficha de evaluacion del instrumento de investigacion serd devuelta
debidamente llenada y firmada.

Agradezco anticipadamente su gentil apoyo, siendo propicia la oportunidad
para renovar mi aprecio y especial deferencia.

Atentamente,

ZAPATA CORRALES, MILAGROS AMANDA Huella
Estudiante investigador drl'gltal

DNI: .




Certificado de validez de contenido del instrumento que
mide la cultura organizacional
Titulo de tesis: Cultura organizacional y calidad de servicio en una institucion educativa privada
de una provincia de Piura
Autor: Zapata Corrales, Milagros Amanda

Dimensiones, items Escala
N° Pertinencia! | Relevancia? | Claridad? Observaciones
1. Dimensién Cuadrante de relaciones Humanas
11 El personal directivo se preocupa por el bienestar de

todos los colaboradores que trabajan en la institucién Si No Si No Si No

educativa.

1.2 La institucion educativa se preocupa por la
actualizacion profesional de los colaboradores.

1.3 Se produce la comprension con los colaboradores y la X X X
direccion de la institucion educativa.

14 Los directivos de la institucion realmente entienden X X X
bien los problemas de sus colaboradores.

15 La directora reconoce cuando hago un buen trabajo. X X X

1.6 No suelo enojarme facilmente por la actividad laboral X X X
que realizo.

1.7 En la Institucion educativa no se presentan con X X X
frecuencia problemas de comunicacion.

1.8 La empresa educativa cuida mucho de todo su X X X
personal.

1.9 En mi centro de trabajo, el personal que me rodea se X X X
encuentra pendiente de mis necesidades.

1.10 | Considero que lo que recibo como remuneracion por mi X X X
trabajo, es justo en relacién con mi contribucién a la
empresa.

1.11 | En la institucién educativa hay mucho respeto y
colaboracion entre todos los trabajadores

1.12 | Ladirectoralogra que mis compafieros y yo trabajemos X X X
como un verdadero equipo.

1.13 | La empresa educativa toma en cuenta las opiniones de X X X
los trabajadores y empleados.

1.14 | En la institucién educativa los colaboradores pueden X X X
opinar sobre las decisiones que afectan su desempefio
laboral.

2. Dimensién Cuadrante de sistemas abiertos

2.1 Los directivos aceptan las nuevas ideas rapidamente

2.2 La institucion educativa es rapida para responder X X X
cuando se requiere de hacer cambios.

2.3 En esta organizacion educativa se adapta X X X

continuamente a nuevos y mejores métodos para
realizar un buen trabajo.

24 En la institucién siempre se estan desarrollando nuevas X X X
ideas.
25 La direccion es rapida para reconocer la necesidad de X X X

hacer las cosas de diferente manera.

2.6 En la institucién educativa, la manera como trabajamos
juntos siempre esta cambiando positivamente para ser
mejores.

2.7 En la organizacién educativa los cambios no son X X X
hechos sin ser consultados al personal afectado por
tales cambios.

2.8 La directoray la coordinadora académica es un ejemplo X X X
a sequir.

2.9 Los directivos de la institucién educativa no se imponen X X X
para desarrollar el trabajo.

2.10 | Entorno a la empresa educativa, pienso que cuidan su X X X

interés e imponen su voluntad.

2.11 | La organizacion educativa es justa con sus
colaboradores.

3. Dimensién Cuadrante de metas racionales

3.1 No me siento bajo un desagradable nivel de presion por X X X
conseguir los objetivos que me solicitan en la institucién
educativa.

3.2 A los colaboradores de esta empresa educativa, los X X X
directivos les dicen que hicieron bien o mal su trabajo.

3.3 Los trabajadores de la institucién educativa muestran X X X

entusiasmo su su trabajo.




3.4 La directora y la coordinadora académica nos ayudan X X X
siempre que lo necesitamos.

35 Las personas que laboramos en la institucién educativa X X X
entendemos muy bien lo que la empresa quiere hacer.

3.6 La direcciéon comunica claramente a todos hacia donde X X X
quiere ir en el futuro.

3.7 Los colaboradores tienen claro la misién y vision de la X X X
institucion educativa.

3.8 En donde trabajo la coordinadora académica y los X X X

directivos muestran que tienen confianza en los
trabajadores gue colaboran con ellos.

3.9 En la institucién educativa la colaboracion entre los X X X
trabajadores es muy efectiva.

3.10 | Lainstitucion educativa me da la libertad de planear por X X X
mis mismo las actividades que realizo.

4. Dimensién Cuadrante de proceso interno

4.1 El la empresa educativa se toman en cuenta las X X X
opiniones de los colaboradores y empleados.

4.2 La calidad de trabajo del personal administrativo, X X X

docente y de servicio de esta empresa educativa es
evaluada frecuentemente.

4.3 El uso de tecnologia mejora la calidad del trabajo que X X X
hago.

4.4 Uso de las herramientas tecnoldgicas es compatible X X X
con todos los aspectos de mi trabajo.

4.5 El desempefio de los colaboradores se toma X X X
seriamente en la institucion educativa.

4.6 Como colaboradores sabemos muy bien a dénde va la X X X
empresa.

4.7 Los directivos de la institucién educativa guian a sus X X X
trabajadores.

Indicaciones:
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [x] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [
]

Apellidos y nombres del juez validador: Chinchano Olortegui, Blanca Nieve

DNI : 23098081

Centro de trabajo: Universidad Mayor de San Marcos  Lugar:
Lima

Cargo que ocupa: Docencia Blanca Nirvs Chinghan Obiriegsl

Especialidad del validador: Magister en Administracion de la M. 5 Adminitrackin de o [dwteciin
Educacion

Grado Académico mas alto: Maestria

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensién especifica del constructo
3Claridad: 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

Chiclayo, 30 de Junio del 2022



Certificado de validez de contenido del instrumento que
mide calidad de servicio
Titulo de tesis: Cultura organizacional y calidad de servicio en una institucién educativa privada

de una provincia de Piura
Autor: Zapata Corrales, Milagros Amanda

Dimensiones, items Escala

N° Pertinencia® Relevancia? Claridad® Observaciones

Si No Si No Si No

1. Dimensién elementos tangibles X X X

1.1. Existe comodidad mobiliaria en la institucion educativa X X X

1.2. Las carpetas son comodas. X X X

1.3. Prefiero asistir a esta institucién educativa por su ubicacién. X X X

1.4. Considero que la apariencia de los colaboradores de dicha X X X
institucion educativa es adecuada.

1.5. Me parece excelente la infraestructura e instalacion de instituciéon X X X
educativa.

1.6. Prefiero asistir a la institucion educativa por la comodidad de sus X X X
instalaciones.

1.7. Siempre observo la limpieza de las instalaciones de la institucion X X X
educativa.

2 Dimensién capacidad de respuesta

2.1. Me siento satisfecho con el servicio ofrecido por la institucién X X X
educativa.

2.2. El personal cuanta con el conocimiento necesario que le permite X X X
resolver dudas y problemas que puedan presentarse respecto al
servicio brindado por la institucién educativa.

3 Dimensién fiabilidad

3.1 Considero adecuado el tiempo que se espera para ser atendido X X X
en los ambientes de la institucion educativa.

3.2 Considero adecuado el tiempo que brindan los docentes para X X X
atendernos sobre los aspectos académicos y conductuales de
nuestros hijos.

3.3. El tiempo de receso es el adecuado y apropiado. X X X

3.4. El tono de voz de los maestros y maestras es adecuado. X X X

4. Dimensién empatia

4.1. Los empleados que atienden en direccién y secretaria siempre X X X
son amables y brindan la accesoria necesaria.

4.2 Los docentes me atienden con amabilidad cuando pregunto sobre X X X
el avance de mi hijo o hija.

4.3. Siento que el trato que brindan los trabajadores y docentes es X X X
cordial y oportuno.

4.4, El personal administrativo y docente muestran disponibilidad de X X X
ayuda y de atencién desinteresada.

4.5, El ambiente que se respira al ingresar a la institucién educativa X X X
es agradable.

5 Dimensién seguridad

5.1 Prefiero asistir a la institucion educativa por la atencién de los X X X
trabajadores y docentes.

5.2 Prefiero asistir a la institucion educativa por el método de X X X
ensefianza que imparten a los estudiantes.

5.3 Prefiero asistir a la institucion educativa por la calidad de X X X
maestros que tienen.

Indicaciones:
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [x]  Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Chinchano Olortegui, Blanca Nieve

DNI
Centro de trabajo: Universidad Mayor de San Marcos

: 23098081

Cargo que ocupa: Docencia
Especialidad del validador: Magister en Administracion de la Educacion

Grado Académico mas alto: Maestria

1pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
?Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

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

Lugar: Lima
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“Ano del Fortalecimiento de la Soberania Nacional”

Chiclayo, 30 de Junio del 2022
Doctora
Nagamine Miashiro Mercedes Maria
Docente Universidad San Martin de Porras — Filial Chiclayo

Ciudad.

Tengo el agrado de dirigirme a usted para saludarlo cordialmente y al mismo
tiempo expresar mis augurios de éxitos profesionales.

Luego para comunicarle que soy estudiante del Programa de Maestria en
Administracion de la Educacién, de la Universidad César Vallejo, filial Chiclayo, y
estoy realizando una investigacion con la finalidad de obtener el Grado Académico
de Maestro, cuyo titulo es:

Cultura organizacional y calidad de servicio en una institucion educativa
privada de una provincia de Piura

Para el efecto tengo elaborado mis instrumentos de investigacion, los
mismos que deben ser validados por profesionales expertos en la materia.

Por tal motivo me dirijo a usted para solicitar su apoyo para realizar la
validacién correspondiente, alcanzando la documentacion pertinente:
1. Matriz de consistencia de la investigacion.
2. Operacionalizacion de las variables de estudio.
3. Instrumentos de investigacion
4. Ficha de evaluacion de los instrumentos.

La ficha de evaluacion del instrumento de investigacion sera devuelta
debidamente llenada y firmada.

Agradezco anticipadamente su gentil apoyo, siendo propicia la oportunidad

para renovar mi aprecio y especial deferencia.

Atentamente,

ZAPATA CORRALES, MILAGROS AMANDA
Estudiante investigador Huella
DNI: digital




Certificado de validez de contenido del instrumento que
mide la cultura organizacional
Titulo de tesis: Cultura organizacional y calidad de servicio en una institucion educativa privada
de una provincia de Piura
Autor: Zapata Corrales, Milagros Amanda

Dimensiones, items Escala
N° Pertinencia! | Relevancia? | Claridad? Observaciones
1. Dimensién Cuadrante de relaciones Humanas
11 El personal directivo se preocupa por el bienestar de

todos los colaboradores que trabajan en la institucién Si No Si No Si No

educativa.

1.2 La institucion educativa se preocupa por la
actualizacion profesional de los colaboradores.

1.3 Se produce la comprension con los colaboradores y la X X X
direccion de la institucion educativa.

14 Los directivos de la institucion realmente entienden X X X
bien los problemas de sus colaboradores.

15 La directora reconoce cuando hago un buen trabajo. X X X

1.6 No suelo enojarme facilmente por la actividad laboral X X X
que realizo.

1.7 En la Institucion educativa no se presentan con X X X
frecuencia problemas de comunicacion.

1.8 La empresa educativa cuida mucho de todo su X X X
personal.

1.9 En mi centro de trabajo, el personal que me rodea se X X X
encuentra pendiente de mis necesidades.

1.10 | Considero que lo que recibo como remuneracion por mi X X X
trabajo, es justo en relacién con mi contribucién a la
empresa.

1.11 | En la institucién educativa hay mucho respeto y
colaboracion entre todos los trabajadores

1.12 | Ladirectoralogra que mis compafieros y yo trabajemos X X X
como un verdadero equipo.

1.13 | La empresa educativa toma en cuenta las opiniones de X X X
los trabajadores y empleados.

1.14 | En la institucién educativa los colaboradores pueden X X X
opinar sobre las decisiones que afectan su desempefio
laboral.

2. Dimensién Cuadrante de sistemas abiertos

2.1 Los directivos aceptan las nuevas ideas rapidamente

2.2 La institucion educativa es rapida para responder X X X
cuando se requiere de hacer cambios.

2.3 En esta organizacion educativa se adapta X X X

continuamente a nuevos y mejores métodos para
realizar un buen trabajo.

24 En la institucién siempre se estan desarrollando nuevas X X X
ideas.
25 La direccion es rapida para reconocer la necesidad de X X X

hacer las cosas de diferente manera.

2.6 En la institucién educativa, la manera como trabajamos
juntos siempre esta cambiando positivamente para ser
mejores.

2.7 En la organizacién educativa los cambios no son X X X
hechos sin ser consultados al personal afectado por
tales cambios.

2.8 La directoray la coordinadora académica es un ejemplo X X X
a sequir.

2.9 Los directivos de la institucién educativa no se imponen X X X
para desarrollar el trabajo.

2.10 | Entorno a la empresa educativa, pienso que cuidan su X X X

interés e imponen su voluntad.

2.11 | La organizacion educativa es justa con sus
colaboradores.

3. Dimensién Cuadrante de metas racionales

3.1 No me siento bajo un desagradable nivel de presion por X X X
conseguir los objetivos que me solicitan en la institucién
educativa.

3.2 A los colaboradores de esta empresa educativa, los X X X
directivos les dicen que hicieron bien o mal su trabajo.

3.3 Los trabajadores de la institucién educativa muestran X X X

entusiasmo su su trabajo.




3.4 La directora y la coordinadora académica nos ayudan X X X
siempre que lo necesitamos.

35 Las personas que laboramos en la institucién educativa X X X
entendemos muy bien lo que la empresa quiere hacer.

3.6 La direcciéon comunica claramente a todos hacia donde X X X
quiere ir en el futuro.

3.7 Los colaboradores tienen claro la misién y vision de la X X X
institucion educativa.

3.8 En donde trabajo la coordinadora académica y los X X X
directivos muestran que tienen confianza en los
trabajadores gue colaboran con ellos.

3.9 En la institucién educativa la colaboracion entre los X X X
trabajadores es muy efectiva.

3.10 | Lainstitucion educativa me da la libertad de planear por X X X
mis mismo las actividades que realizo.

4. Dimensién Cuadrante de proceso interno

4.1 El la empresa educativa se toman en cuenta las X X X
opiniones de los colaboradores y empleados.

4.2 La calidad de trabajo del personal administrativo, X X X
docente y de servicio de esta empresa educativa es
evaluada frecuentemente.

4.3 El uso de tecnologia mejora la calidad del trabajo que X X X
hago.

4.4 Uso de las herramientas tecnoldgicas es compatible X X X
con todos los aspectos de mi trabajo.

4.5 El desempefio de los colaboradores se toma X X X
seriamente en la institucion educativa.

4.6 Como colaboradores sabemos muy bien a dénde va la X X X
empresa.

4.7 Los directivos de la institucién educativa guian a sus X X X
trabajadores.

Indicaciones:

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [x] Aplicable después de corregir[ ]

]

Apellidos y nombres del juez validador: Nagamine Miashiro Mercedes Maria
DNI : 20031516

Centro de trabajo: Universidad San Martin de Porras Lugar: Chiclayo
Cargo que ocupa: Docencia

Especialidad del validador: Doctora en Educacion

Grado Académico mas alto: Doctora

1Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3Claridad: 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

No aplicable [

Firma del Experto Informante.

Chiclayo, 30 de Junio del 2022




Certificado de validez de contenido del instrumento que

mide calidad de servicio

Titulo de tesis: Cultura organizacional y calidad de servicio en una institucién educativa privada

de una provincia de Piura
Autor: Zapata Corrales, Milagros Amanda

Dimensiones, items Escala

N° Pertinencia®! | Relevancia® | Claridad® | Observaciones

Si No Si No Si No

1. Dimensién elementos tangibles X X X

1.1. Existe comodidad mobiliaria en la institucién educativa X X X

1.2. Las carpetas son comodas. X X X

1.3. Prefiero asistir a esta institucién educativa por su ubicacién. X X X

1.4. Considero que la apariencia de los colaboradores de dicha X X X
institucion educativa es adecuada.

1.5. Me parece excelente la infraestructura e instalacion de X X X
institucion educativa.

1.6. Prefiero asistir a la institucion educativa por la comodidad de X X X
sus instalaciones.

1.7. Siempre observo la limpieza de las instalaciones de la X X X
instituciéon educativa.

2 Dimensién capacidad de respuesta

2.1. Me siento satisfecho con el servicio ofrecido por la institucién X X X
educativa.

2.2. El personal cuanta con el conocimiento necesario que le X X X
permite resolver dudas y problemas que puedan presentarse
respecto al servicio brindado por la institucién educativa.

3 Dimensidn fiabilidad

3.1 Considero adecuado el tiempo que se espera para ser atendido X X X
en los ambientes de la institucion educativa.

3.2 Considero adecuado el tiempo que brindan los docentes para X X X
atendernos sobre los aspectos académicos y conductuales de
nuestros hijos.

3.3. El tiempo de receso es el adecuado y apropiado. X X X

3.4. El tono de voz de los maestros y maestras es adecuado. X X X

4. Dimensién empatia

4.1. Los empleados que atienden en direccion y secretaria siempre X X X
son amables y brindan la accesoria necesaria.

4.2 Los docentes me atienden con amabilidad cuando pregunto X X X
sobre el avance de mi hijo o hija.

4.3. Siento que el trato que brindan los trabajadores y docentes es X X X
cordial y oportuno.

4.4. El personal administrativo y docente muestran disponibilidad de X X X
ayuda y de atencién desinteresada.

4.5. El ambiente que se respira al ingresar a la institucion educativa X X X
es agradable.

5 Dimensién seguridad

5.1 Prefiero asistir a la institucién educativa por la atencién de los X X X
trabajadores y docentes.

5.2 Prefiero asistir a la instituciéon educativa por el método de X X X
ensefianza que imparten a los estudiantes.

5.3 Prefiero asistir a la institucion educativa por la calidad de X X X
maestros que tienen.

Indicaciones:

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [x]  Aplicable después de corregir [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Nagamine Miashiro Mercedes Maria
DNI : 20031516

Centro de trabajo: Universidad San Martin de Porras Lugar: Chiclayo
Cargo que ocupa: Docencia

Especialidad del validador: Doctora en Educacién

Grado Académico mas alto: Doctora

pPertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3Claridad: 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 dimensién

No aplicable [ ]
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Firma del Experto Informante.

Chiclayo, 30 de Junio del 2022
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“Afo del Fortalecimiento de la Soberania Nacional”
Chiclayo, 30 de Junio del 2022

Doctora
Castillo Pasapera Julia Ezperanza
Docente del Colegio privado Peruano Chino, Chiclayo

Ciudad.

Tengo el agrado de dirigirme a usted para saludarlo cordialmente y al mismo
tiempo expresar mis augurios de éxitos profesionales.

Luego para comunicarle que soy estudiante del Programa de Maestria en
Administracion de la Educacion, de la Universidad César Vallejo, filial Chiclayo, y
estoy realizando una investigacion con la finalidad de obtener el Grado Académico
de Maestro, cuyo titulo es:

Cultura organizacional y calidad de servicio en una institucion educativa
privada de una provincia de Piura

Para el efecto tengo elaborado mis instrumentos de investigacion, los
mismos que deben ser validados por profesionales expertos en la materia.

Por tal motivo me dirijo a usted para solicitar su apoyo para realizar la
validacion correspondiente, alcanzando la documentacion pertinente:
1. Matriz de consistencia de la investigacion.
2. Operacionalizacion de las variables de estudio.
3. Instrumentos de investigacion:
4. Ficha de evaluacion de los instrumentos.

La ficha de evaluacion del instrumento de investigacion sera devuelta
debidamente llenada y firmada.

Agradezco anticipadamente su gentil apoyo, siendo propicia la oportunidad
para renovar mi aprecio y especial deferencia.

Atentamente,

Huella

ZAPATA CORRALES, MILAGROS AMANDA digital
Estudiante investigador
DNI:




Certificado de validez de contenido del instrumento que
mide la cultura organizacional
Titulo de tesis: Cultura organizacional y calidad de servicio en una institucion educativa privada
de una provincia de Piura
Autor: Zapata Corrales, Milagros Amanda

Dimensiones, items Escala
N° Pertinencia! | Relevancia? | Claridad? Observaciones
1. Dimensién Cuadrante de relaciones Humanas
11 El personal directivo se preocupa por el bienestar de

todos los colaboradores que trabajan en la institucién Si No Si No Si No

educativa.

1.2 La institucion educativa se preocupa por la
actualizacion profesional de los colaboradores.

1.3 Se produce la comprension con los colaboradores y la X X X
direccion de la institucion educativa.

14 Los directivos de la institucion realmente entienden X X X
bien los problemas de sus colaboradores.

15 La directora reconoce cuando hago un buen trabajo. X X X

1.6 No suelo enojarme facilmente por la actividad laboral X X X
que realizo.

1.7 En la Institucion educativa no se presentan con X X X
frecuencia problemas de comunicacion.

1.8 La empresa educativa cuida mucho de todo su X X X
personal.

1.9 En mi centro de trabajo, el personal que me rodea se X X X
encuentra pendiente de mis necesidades.

1.10 | Considero que lo que recibo como remuneracion por mi X X X
trabajo, es justo en relacién con mi contribucién a la
empresa.

1.11 | En la institucién educativa hay mucho respeto y
colaboracion entre todos los trabajadores

1.12 | Ladirectoralogra que mis compafieros y yo trabajemos X X X
como un verdadero equipo.

1.13 | La empresa educativa toma en cuenta las opiniones de X X X
los trabajadores y empleados.

1.14 | En la institucién educativa los colaboradores pueden X X X
opinar sobre las decisiones que afectan su desempefio
laboral.

2. Dimensién Cuadrante de sistemas abiertos

2.1 Los directivos aceptan las nuevas ideas rapidamente

2.2 La institucion educativa es rapida para responder X X X
cuando se requiere de hacer cambios.

2.3 En esta organizacion educativa se adapta X X X

continuamente a nuevos y mejores métodos para
realizar un buen trabajo.

24 En la institucién siempre se estan desarrollando nuevas X X X
ideas.
25 La direccion es rapida para reconocer la necesidad de X X X

hacer las cosas de diferente manera.

2.6 En la institucién educativa, la manera como trabajamos
juntos siempre esta cambiando positivamente para ser
mejores.

2.7 En la organizacién educativa los cambios no son X X X
hechos sin ser consultados al personal afectado por
tales cambios.

2.8 La directoray la coordinadora académica es un ejemplo X X X
a sequir.

2.9 Los directivos de la institucién educativa no se imponen X X X
para desarrollar el trabajo.

2.10 | Entorno a la empresa educativa, pienso que cuidan su X X X

interés e imponen su voluntad.

2.11 | La organizacion educativa es justa con sus
colaboradores.

3. Dimensién Cuadrante de metas racionales

3.1 No me siento bajo un desagradable nivel de presion por X X X
conseguir los objetivos que me solicitan en la institucién
educativa.

3.2 A los colaboradores de esta empresa educativa, los X X X
directivos les dicen que hicieron bien o mal su trabajo.

3.3 Los trabajadores de la institucién educativa muestran X X X

entusiasmo su su trabajo.




3.4 La directora y la coordinadora académica nos ayudan X X X
siempre que lo necesitamos.

35 Las personas que laboramos en la institucién educativa X X X
entendemos muy bien lo que la empresa quiere hacer.

3.6 La direcciéon comunica claramente a todos hacia donde X X X
quiere ir en el futuro.

3.7 Los colaboradores tienen claro la misién y vision de la X X X
institucion educativa.

3.8 En donde trabajo la coordinadora académica y los X X X

directivos muestran que tienen confianza en los
trabajadores gue colaboran con ellos.

3.9 En la institucién educativa la colaboracion entre los X X X
trabajadores es muy efectiva.

3.10 | Lainstitucion educativa me da la libertad de planear por X X X
mis mismo las actividades que realizo.

4. Dimensién Cuadrante de proceso interno

4.1 El la empresa educativa se toman en cuenta las X X X
opiniones de los colaboradores y empleados.

4.2 La calidad de trabajo del personal administrativo, X X X

docente y de servicio de esta empresa educativa es
evaluada frecuentemente.

4.3 El uso de tecnologia mejora la calidad del trabajo que X X X
hago.

4.4 Uso de las herramientas tecnoldgicas es compatible X X X
con todos los aspectos de mi trabajo.

4.5 El desempefio de los colaboradores se toma X X X
seriamente en la institucion educativa.

4.6 Como colaboradores sabemos muy bien a dénde va la X X X
empresa.

4.7 Los directivos de la institucién educativa guian a sus X X X
trabajadores.

Indicaciones:
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [x]  Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Castillo Pasapera Julia Ezperanza
DNI : 16420099

Centro de trabajo: Colegio privado Peruano Chino Lugar: Chiclayo
Cargo que ocupa: Docencia

Especialidad del validador: Doctora en Educacion

Grado Académico mas alto: Doctora

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3Claridad: 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

Chiclayo, 30 de Junio del 2022



Certificado de validez de contenido del instrumento que
mide calidad de servicio

Titulo de tesis: Cultura organizacional y calidad de servicio en una institucién educativa privada

de una provincia de Piura

Autor: Zapata Corrales, Milagros Amanda

Dimensiones, items Escala

N° Pertinencia®! | Relevancia® | Claridad® | Observaciones

Si No Si No Si No

1. Dimensién elementos tangibles X X X

1.1. Existe comodidad mobiliaria en la institucién educativa X X X

1.2. Las carpetas son comodas. X X X

1.3. Prefiero asistir a esta institucién educativa por su ubicacién. X X X

1.4. Considero que la apariencia de los colaboradores de dicha X X X
institucion educativa es adecuada.

1.5. Me parece excelente la infraestructura e instalacion de X X X
institucion educativa.

1.6. Prefiero asistir a la institucion educativa por la comodidad de X X X
sus instalaciones.

1.7. Siempre observo la limpieza de las instalaciones de la X X X
instituciéon educativa.

2 Dimensién capacidad de respuesta

2.1. Me siento satisfecho con el servicio ofrecido por la institucién X X X
educativa

2.2. El personal cuanta con el conocimiento necesario que le X X X
permite resolver dudas y problemas que puedan presentarse
respecto al servicio brindado por la institucién educativa.

3 Dimensidn fiabilidad

3.1 Considero adecuado el tiempo que se espera para ser atendido X X X
en los ambientes de la institucion educativa.

3.2 Considero adecuado el tiempo que brindan los docentes para X X X
atendernos sobre los aspectos académicos y conductuales de
nuestros hijos.

3.3. El tiempo de receso es el adecuado y apropiado. X X X

3.4. El tono de voz de los maestros y maestras es adecuado. X X X

4. Dimensién empatia

4.1. Los empleados que atienden en direccion y secretaria siempre X X X
son amables y brindan la accesoria necesaria.

4.2 Los docentes me atienden con amabilidad cuando pregunto X X X
sobre el avance de mi hijo o hija.

4.3. Siento que el trato que brindan los trabajadores y docentes es X X X
cordial y oportuno.

4.4. El personal administrativo y docente muestran disponibilidad de X X X
ayuda y de atencién desinteresada.

4.5. El ambiente que se respira al ingresar a la institucion educativa X X X
es agradable.

5 Dimensién seguridad

5.1 Prefiero asistir a la institucién educativa por la atencién de los X X X
trabajadores y docentes.

5.2 Prefiero asistir a la instituciéon educativa por el método de X X X
ensefianza que imparten a los estudiantes.

5.3 Prefiero asistir a la institucion educativa por la calidad de X X X
maestros que tienen.

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [x]

Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Castillo Pasapera Julia Ezperanza

DNI

: 16420099

Centro de trabajo: Colegio privado Peruano Chino Lugar: Chiclayo
Cargo que ocupa: Docencia
Especialidad del validador: Doctora en Educacion

Grado Académico mas alto: Doctora
1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo

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

Chiclayo, 30 de Junio del 2022
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“Afo del Fortalecimiento de la Soberania Nacional”
Chiclayo, 30 de Junio del 2022

Doctora
Alarcon Diaz, Daysi Soledad
Docente de la Universidad Cesar Vallejo — Filial Chiclayo

Ciudad

Tengo el agrado de dirigirme a usted para saludarlo cordialmente y al mismo
tiempo expresar mis augurios de éxitos profesionales.

Luego para comunicarle que soy estudiante del Programa de Maestria en
Administracion de la Educacion, de la Universidad César Vallejo, filial Chiclayo, y
estoy realizando una investigacion con la finalidad de obtener el Grado Académico
de Maestro, cuyo titulo es:

Cultura organizacional y calidad de servicio en una institucion educativa
privada de una provincia de Piura

Para el efecto tengo elaborado mis instrumentos de investigacion, los
mismos que deben ser validados por profesionales expertos en la materia.

Por tal motivo me dirijo a usted para solicitar su apoyo para realizar la
validacion correspondiente, alcanzando la documentacion pertinente:
1. Matriz de consistencia de la investigacion.
2. Operacionalizacion de las variables de estudio.
3. Instrumentos de investigacion:
4. Ficha de evaluacion de los instrumentos.

La ficha de evaluacion del instrumento de investigacion sera devuelta
debidamente llenada y firmada.

Agradezco anticipadamente su gentil apoyo, siendo propicia la oportunidad
para renovar mi aprecio y especial deferencia.

Atentamente,

ZAPATA CORRALES, MILAGROS AMANDA Huella
Estudiante investigador digital
DNI:




Certificado de validez de contenido del instrumento que
mide la cultura organizacional
Titulo de tesis: Cultura organizacional y calidad de servicio en una institucion educativa privada
de una provincia de Piura
Autor: Zapata Corrales, Milagros Amanda

Dimensiones, items Escala
N° Pertinencia! | Relevancia® | Claridad® Observaciones
1. Dimensién Cuadrante de relaciones Humanas
11 El personal directivo se preocupa por el bienestar de

todos los colaboradores que trabajan en la institucion Si No Si No Si No

educativa.

1.2 La institucion educativa se preocupa por la
actualizacion profesional de los colaboradores.

1.3 Se produce la comprensién con los colaboradores y la X X X
direccion de la institucion educativa.

14 Los directivos de la institucién realmente entienden X X X
bien los problemas de sus colaboradores.

15 La directora reconoce cuando hago un buen trabajo. X X X

1.6 No suelo enojarme facilmente por la actividad laboral X X X
que realizo.

1.7 En la Institucion educativa no se presentan con X X X
frecuencia problemas de comunicacion.

1.8 La empresa educativa cuida mucho de todo su X X X
personal.

1.9 En mi centro de trabajo, el personal que me rodea se X X X
encuentra pendiente de mis necesidades.

1.10 | Considero que lo que recibo como remuneracion por mi X X X
trabajo, es justo en relacién con mi contribucién a la
empresa.

1.11 | En la institucién educativa hay mucho respeto y
colaboracién entre todos los trabajadores

1.12 | Ladirectoralogra que mis compafieros y yo trabajemos X X X
como un verdadero equipo.

1.13 | La empresa educativa toma en cuenta las opiniones de X X X
los trabajadores y empleados.

1.14 | En la institucién educativa los colaboradores pueden X X X
opinar sobre las decisiones que afectan su desempefio
laboral.

2. Dimensién Cuadrante de sistemas abiertos

2.1 Los directivos aceptan las nuevas ideas rapidamente

2.2 La institucion educativa es rapida para responder X X X
cuando se requiere de hacer cambios.

2.3 En esta organizacion educativa se adapta X X X

continuamente a nuevos y mejores métodos para
realizar un buen trabajo.

24 En la institucién siempre se estan desarrollando nuevas X X X
ideas.
25 La direccion es rapida para reconocer la necesidad de X X X

hacer las cosas de diferente manera.

2.6 En la institucion educativa, la manera como trabajamos
juntos siempre esta cambiando positivamente para ser
mejores.

2.7 En la organizacién educativa los cambios no son X X X
hechos sin ser consultados al personal afectado por
tales cambios.

2.8 Ladirectoray la coordinadora académica es un ejemplo X X X
a seguir.

2.9 Los directivos de la institucién educativa no se imponen X X X
para desarrollar el trabajo.

2.10 | Entorno a la empresa educativa, pienso que cuidan su X X X

interés e imponen su voluntad.

2.11 | La organizacion educativa es justa con sus
colaboradores.

3. Dimensién Cuadrante de metas racionales

3.1 No me siento bajo un desagradable nivel de presién por X X X
conseguir los objetivos que me solicitan en la institucion
educativa.

3.2 A los colaboradores de esta empresa educativa, los X X X
directivos les dicen que hicieron bien o mal su trabajo.

3.3 Los trabajadores de la institucién educativa muestran X X X

entusiasmo su su trabajo.




3.4 La directora y la coordinadora académica nos ayudan X X X
siempre que lo necesitamos.

35 Las personas que laboramos en la institucién educativa X X X
entendemos muy bien lo que la empresa quiere hacer.

3.6 La direcciéon comunica claramente a todos hacia donde X X X
quiere ir en el futuro.

3.7 Los colaboradores tienen claro la misién y vision de la X X X
institucion educativa.

3.8 En donde trabajo la coordinadora académica y los X X X

directivos muestran que tienen confianza en los
trabajadores gue colaboran con ellos.

3.9 En la institucién educativa la colaboracién entre los X X X
trabajadores es muy efectiva.

3.10 | Lainstitucion educativa me da la libertad de planear por X X X
mis mismo las actividades que realizo.

4. Dimensién Cuadrante de proceso interno

4.1 El la empresa educativa se toman en cuenta las X X X
opiniones de los colaboradores y empleados.

4.2 La calidad de trabajo del personal administrativo, X X X

docente y de servicio de esta empresa educativa es
evaluada frecuentemente.

4.3 El uso de tecnologia mejora la calidad del trabajo que X X X
hago.
4.4 Uso de las herramientas tecnoldgicas es compatible X X X
con todos los aspectos de mi trabajo.
4.5 El desempefio de los colaboradores se toma X X X
seriamente en la institucion educativa.
4.6 Como colaboradores sabemos muy bien a dénde va la X X X
empresa.
4.7 Los directivos de la institucién educativa guian a sus X X X
trabajadores.
Indicaciones:
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [x]  Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Alarcon Diaz, Daysi Soledad
DNI : 41073751

Centro de trabajo: Universidad Cesar Vallejo Lugar: Piura-Chiclayo-Truijillo

Cargo que ocupa: Docencia @ Z ( 7
Especialidad del validador: Doctora en Educacion

Grado Académ|co més alto Doctora

1Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado. Dra. Daysi Soledad Alarcon Diaz

?Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
SClaridad: 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 dimensién

Doctora en Educacion

Chiclayo, 30 de Junio del 2022



Certificado de validez de contenido del instrumento que

mide calidad de servicio

Titulo de tesis: Cultura organizacional y calidad de servicio en una institucion educativa privada

de una provincia de Piura
Autor: Zapata Corrales, Milagros Amanda

Dimensiones, items Escala

N° Pertinencia® | Relevancia® | Claridad® | Observaciones

Si No Si No Si No

1. Dimensién elementos tangibles X X X

1.1. Existe comodidad mobiliaria en la institucién educativa X X X

1.2. Las carpetas son comodas. X X X

1.3. Prefiero asistir a esta institucién educativa por su ubicacién. X X X

1.4. Considero que la apariencia de los colaboradores de dicha X X X
institucion educativa es adecuada.

1.5. Me parece excelente la infraestructura e instalacion de X X X
institucion educativa.

1.6. Prefiero asistir a la institucion educativa por la comodidad de X X X
sus instalaciones.

1.7. Siempre observo la limpieza de las instalaciones de la X X X
institucion educativa.

2 Dimensién capacidad de respuesta

2.1. Me siento satisfecho con el servicio ofrecido por la institucién X X X
educativa.

2.2. El personal cuanta con el conocimiento necesario que le X X X
permite resolver dudas y problemas que puedan presentarse
respecto al servicio brindado por la institucién educativa.

3 Dimensién fiabilidad

3.1 Considero adecuado el tiempo que se espera para ser atendido X X X
en los ambientes de la institucion educativa.

3.2 Considero adecuado el tiempo que brindan los docentes para X X X
atendernos sobre los aspectos académicos y conductuales de
nuestros hijos.

3.3. El tiempo de receso es el adecuado y apropiado. X X X

3.4. El tono de voz de los maestros y maestras es adecuado. X X X

4. Dimensién empatia

4.1. Los empleados que atienden en direccion y secretaria siempre X X X
son amables y brindan la accesoria necesaria.

4.2 Los docentes me atienden con amabilidad cuando pregunto X X X
sobre el avance de mi hijo o hija.

4.3. Siento que el trato que brindan los trabajadores y docentes es X X X
cordial y oportuno.

4.4, El personal administrativo y docente muestran disponibilidad de X X X
ayuda y de atencién desinteresada.

4.5, El ambiente que se respira al ingresar a la institucion educativa X X X
es agradable.

5 Dimensién seguridad

5.1 Prefiero asistir a la institucion educativa por la atencién de los X X X
trabajadores y docentes.

5.2 Prefiero asistir a la instituciéon educativa por el método de X X X
ensefianza que imparten a los estudiantes.

5.3 Prefiero asistir a la institucion educativa por la calidad de X X X
maestros que tienen.

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [x]  Aplicable después de corregir [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Alarcén Diaz, Daysi Soledad

DNI : 41073751

Centro de trabajo: Universidad Cesar Vallejo Lugar: Piura-Chiclayo-Truijillo
Cargo que ocupa: Docencia

Especialidad del validador: Doctora en Educacion

Grado Académico mas alto: Doctora

1Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3Claridad: 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

No aplicable [ ]

Dra. Daysi Soledad Alarcén Diaz

Doctora en Educacion

Chiclayo, 30 de Junio del 2022
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“Afo del Fortalecimiento de la Soberania Nacional”
Chiclayo, 30 de Junio del 2022

Doctor
Montenegro Camacho, Luis
Docente de la Universidad Cesar Vallejo — Filial Chiclayo

Ciudad.

Tengo el agrado de dirigirme a usted para saludarlo cordialmente y al mismo
tiempo expresar mis augurios de éxitos profesionales.

Luego para comunicarle que soy estudiante del Programa de Maestria en
Administracién de la Educacion, de la Universidad César Vallejo, filial Chiclayo, y
estoy realizando una investigacién con la finalidad de obtener el Grado Académico
de Maestro, cuyo titulo es:

Cultura organizacional y calidad de servicio en unainstitucion educativa
privada de una provincia de Piura

Para el efecto tengo elaborado mis instrumentos de investigacion, los
mismos que deben ser validados por profesionales expertos en la materia.

Por tal motivo me dirijo a usted para solicitar su apoyo para realizar la
validacion correspondiente, alcanzando la documentacion pertinente:
Matriz de consistencia de la investigacion.
Operacionalizacion de las variables de estudio.
Instrumentos de investigacion:
Ficha de evaluacion de los instrumentos.

rwn R

La ficha de evaluacion del instrumento de investigacion sera devuelta
debidamente llenada y firmada.

Agradezco anticipadamente su gentil apoyo, siendo propicia la oportunidad
para renovar mi aprecio y especial deferencia.

Atentamente,

ZAPATA CORRALES, MILAGROS AMANDA
Estudiante investigador Huella
DNI: digital




Certificado de validez de contenido del instrumento que
mide la cultura organizacional
Titulo de tesis: Cultura organizacional y calidad de servicio en una institucion educativa privada
de una provincia de Piura
Autor: Zapata Corrales, Milagros Amanda

Dimensiones, items Escala
N° Pertinencia! | Relevancia® | Claridad® Observaciones
1. Dimensién Cuadrante de relaciones Humanas
11 El personal directivo se preocupa por el bienestar de

todos los colaboradores que trabajan en la institucion Si No Si No Si No

educativa.

1.2 La institucion educativa se preocupa por la
actualizacion profesional de los colaboradores.

1.3 Se produce la comprensién con los colaboradores y la X X X
direccion de la institucion educativa.

14 Los directivos de la institucién realmente entienden X X X
bien los problemas de sus colaboradores.

15 La directora reconoce cuando hago un buen trabajo. X X X

1.6 No suelo enojarme facilmente por la actividad laboral X X X
que realizo.

1.7 En la Institucion educativa no se presentan con X X X
frecuencia problemas de comunicacion.

1.8 La empresa educativa cuida mucho de todo su X X X
personal.

1.9 En mi centro de trabajo, el personal que me rodea se X X X
encuentra pendiente de mis necesidades.

1.10 | Considero que lo que recibo como remuneracion por mi X X X
trabajo, es justo en relacién con mi contribucién a la
empresa.

1.11 | En la institucién educativa hay mucho respeto y
colaboracién entre todos los trabajadores

1.12 | Ladirectoralogra que mis compafieros y yo trabajemos X X X
como un verdadero equipo.

1.13 | La empresa educativa toma en cuenta las opiniones de X X X
los trabajadores y empleados.

1.14 | En la institucién educativa los colaboradores pueden X X X
opinar sobre las decisiones que afectan su desempefio
laboral.

2. Dimensién Cuadrante de sistemas abiertos

2.1 Los directivos aceptan las nuevas ideas rapidamente

2.2 La institucion educativa es rapida para responder X X X
cuando se requiere de hacer cambios.

2.3 En esta organizacion educativa se adapta X X X

continuamente a nuevos y mejores métodos para
realizar un buen trabajo.

24 En la institucién siempre se estan desarrollando nuevas X X X
ideas.
25 La direccion es rapida para reconocer la necesidad de X X X

hacer las cosas de diferente manera.

2.6 En la institucion educativa, la manera como trabajamos
juntos siempre esta cambiando positivamente para ser
mejores.

2.7 En la organizacién educativa los cambios no son X X X
hechos sin ser consultados al personal afectado por
tales cambios.

2.8 Ladirectoray la coordinadora académica es un ejemplo X X X
a seguir.

2.9 Los directivos de la institucién educativa no se imponen X X X
para desarrollar el trabajo.

2.10 | Entorno a la empresa educativa, pienso que cuidan su X X X

interés e imponen su voluntad.

2.11 | La organizacion educativa es justa con sus
colaboradores.

3. Dimensién Cuadrante de metas racionales

3.1 No me siento bajo un desagradable nivel de presién por X X X
conseguir los objetivos que me solicitan en la institucion
educativa.

3.2 A los colaboradores de esta empresa educativa, los X X X
directivos les dicen que hicieron bien o mal su trabajo.

3.3 Los trabajadores de la institucién educativa muestran X X X

entusiasmo su su trabajo.




3.4 La directora y la coordinadora académica nos ayudan X X X
siempre que lo necesitamos.

35 Las personas que laboramos en la institucién educativa X X X
entendemos muy bien lo que la empresa quiere hacer.

3.6 La direcciéon comunica claramente a todos hacia donde X X X
quiere ir en el futuro.

3.7 Los colaboradores tienen claro la misién y vision de la X X X
institucion educativa.

3.8 En donde trabajo la coordinadora académica y los X X X

directivos muestran que tienen confianza en los
trabajadores gue colaboran con ellos.

3.9 En la institucién educativa la colaboracién entre los X X X
trabajadores es muy efectiva.

3.10 | Lainstitucion educativa me da la libertad de planear por X X X
mis mismo las actividades que realizo.

4. Dimensién Cuadrante de proceso interno

4.1 El la empresa educativa se toman en cuenta las X X X
opiniones de los colaboradores y empleados.

4.2 La calidad de trabajo del personal administrativo, X X X

docente y de servicio de esta empresa educativa es
evaluada frecuentemente.

4.3 El uso de tecnologia mejora la calidad del trabajo que X X X
hago.

4.4 Uso de las herramientas tecnoldgicas es compatible X X X
con todos los aspectos de mi trabajo.

4.5 El desempefio de los colaboradores se toma X X X
seriamente en la institucion educativa.

4.6 Como colaboradores sabemos muy bien a dénde va la X X X
empresa.

4.7 Los directivos de la institucién educativa guian a sus X X X
trabajadores.

Indicaciones:

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [x] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [
]

Apellidos y nombres del juez validador: Montenegro Camacho Luis

DNI 16672474

Centro de trabajo: Universidad Cesar Vallejo Lugar: Chiclayo

Cargo que ocupa: Docencia
Especialidad del validador: Doctor en Educacion s
Grado Académico mas alto: Doctor Dr. Luis Montenegro Camacho

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3Claridad: 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

Chiclayo, 30 de Junio del 2022



Certificado de validez de contenido del instrumento que
mide calidad de servicio

Titulo de tesis: Cultura organizacional y calidad de servicio en una institucion educativa privada

de una provincia de Piura

Autor: Zapata Corrales, Milagros Amanda

Dimensiones, items Escala

N° Pertinencia® | Relevancia® | Claridad® | Observaciones

Si No Si No Si No

1. Dimensién elementos tangibles X X X

1.1. Existe comodidad mobiliaria en la institucién educativa X X X

1.2. Las carpetas son comodas. X X X

1.3. Prefiero asistir a esta institucién educativa por su ubicacién. X X X

1.4. Considero que la apariencia de los colaboradores de dicha X X X
institucion educativa es adecuada.

1.5. Me parece excelente la infraestructura e instalacion de X X X
institucion educativa.

1.6. Prefiero asistir a la institucion educativa por la comodidad de X X X
sus instalaciones.

1.7. Siempre observo la limpieza de las instalaciones de la X X X
institucion educativa.

2 Dimensién capacidad de respuesta

2.1. Me siento satisfecho con el servicio ofrecido por la institucion X X X
educativa

2.2. El personal cuanta con el conocimiento necesario que le X X X
permite resolver dudas y problemas que puedan presentarse
respecto al servicio brindado por la institucién educativa.

3 Dimensién fiabilidad

3.1 Considero adecuado el tiempo que se espera para ser atendido X X X
en los ambientes de la institucion educativa.

3.2 Considero adecuado el tiempo que brindan los docentes para X X X
atendernos sobre los aspectos académicos y conductuales de
nuestros hijos.

3.3. El tiempo de receso es el adecuado y apropiado. X X X

3.4. El tono de voz de los maestros y maestras es adecuado. X X X

4. Dimensién empatia

4.1. Los empleados que atienden en direccion y secretaria siempre X X X
son amables y brindan la accesoria necesaria.

4.2 Los docentes me atienden con amabilidad cuando pregunto X X X
sobre el avance de mi hijo o hija.

4.3. Siento que el trato que brindan los trabajadores y docentes es X X X
cordial y oportuno.

4.4, El personal administrativo y docente muestran disponibilidad de X X X
ayuda y de atencién desinteresada.

4.5, El ambiente que se respira al ingresar a la institucion educativa X X X
es agradable.

5 Dimensién seguridad

5.1 Prefiero asistir a la institucion educativa por la atencién de los X X X
trabajadores y docentes.

5.2 Prefiero asistir a la instituciéon educativa por el método de X X X
ensefianza que imparten a los estudiantes.

5.3 Prefiero asistir a la institucion educativa por la calidad de X X X
maestros que tienen

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [x]

Apellidos y nombres del juez validador: Montenegro Camacho Luis

DNI

116672474

Centro de trabajo: Universidad Cesar Vallejo Lugar: Chiclayo
Cargo que ocupa: Docencia
Especialidad del validador: Doctor en Educacion

Grado Académico mas alto: Doctor

1Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3Claridad: 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

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

Dr. Luis Montenegro Camacho

Chiclayo, 30 de Junio del 2022
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Anexo 5
Alpha de Cronbach

Nivel de confiabilidad de la variable cultura organizacional
Leyenda:
Kk [tmes
2vi  varianza de cada items
VT  varianza total de cada item

Alfa de Cronbach 0.95
K 42
2Vi 441
VT 300.1

Nivel alto de confiabilidad

Nivel de confiabilidad de la variable calidad de servicio
Leyenda:
k ltmes
2vi varianza de cada items
VT  varianza total de cada item

Alfa de Cronbach 0.97
K 21
2Vi 42.8
VT 307.6

Nivel alto de confiabilidad



Anexo 6
V-AIKEN

CULTURA ORGANIZACIONAL

Claridad Relevancia Pertinencia Total
Dimensién 1 1 1 1 1
Dimensién 2 1 1 1 1
Dimension 3 1 1 1 1
Dimensioén 4 1 1 1 1
Variable general 1 1 1 1
CALIDAD DE SERVICIO
Claridad Relevancia Pertinencia Total
Dimension 1 1 1 1 1
Dimensién 2 1 1 1 1
Dimensién 3 1 1 1 1
Dimensién 4 1 1 1 1
Dimensién 5 1 1 1 1
Variable general 1 1 1 1




Anexo 7
Tabla 8

Resultados del nivel de cultura organizacional en una institucion educativa privada
de un distrito de Piura.

Niveles f %
Bajo 7 35.00
Medio 11 55.00
Alto 2 10.00
Total 20 100.00

Nota: Cuestionario aplicado a los participantes en la investigacion.

En la tabla 8, manifiestan que el 55% equivalente a 11 colaboradores de la
institucion educativa privada, sefialaron que el nivel de desarrollo de la cultura
organizacional es medio siendo la mayoria; ademas el 35% equivalente a 7
trabajadores perciben un nivel bajo y tan solo el 10% equivale a 2 colaboradores

perciben un nivel alto siendo la minoria.



Tabla 9

Resultados del nivel de calidad de servicio en una institucion educativa privada de
un distrito de Piura.

Niveles f %

Bajo 6 30.00
Medio 10 50.00
Alto 4 20.00
Total 20 100.00

Nota: Cuestionario aplicado a los participantes en la investigacion.

Del total de 20 padres de familia equivalente al 50%, calificaron como un
nivel medio, siendo la mayoria, el 30% igual a 6 padres de familia sefialaron un bajo

nivel y tan solo el 20% perciben un nivel alto siendo la minoria.



Tabla 10

Prueba de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig.
Cultura organizacional ,924 40 ,010
Calidad de servicio ,939 40 ,032

a. Correccion de significacién de Lilliefors

Se observa en la tabla 10, que en la mayoria de los casos se obtuvieron valores
p=0,000 esta por debajo de 0.05; ello indica que los datos no tienen relacion con la
curva de distribucion, por esto se probd la conjetura por medio de la prueba de Rho
de Spearman para revisar como la cultura organizacional repercute en la calidad

de servicio.
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