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RESUMEN

Se planteé como objetivo determinar la relacidon entre cultura organizacional y calidad del servicio
educativo en lainstitucion “Rafael Narvdez Cadenillas de Trujillo™. El tipo de estudio fue tedrico, con enfoque
cuantitativo; el método empleado fue el hipotético deductivo con disefo correlacional transversal. La
muestra estuvo constituida por 36 docentes de la institucidn. Asi mismo, se utilizé la técnica encuesta y el
instrumento cuestionario para las variables cultura organizacional y calidad de servicio con una escala de
Likert. Se validé el instrumento con juicio de 5 expertos y prueba de alfa de Cronbach arrojando un resultado
de 0.955 de fiabilidad. Se calculd distribucion de puntajes de cada variable y dimensidn usando el test de
normalidad de Shapiro-Wilk, con significancia de 0.05 al no encontrar distribucién normal se calculd la
mediana y rango intercuartilico. Para probar la hipbtesis se usd correlacion de Spearman. Se concluye que
existe correlacién significativa entre las variables cultura organizacional y la calidad de servicio con un p-
valor de 0.01; asimismo, se evidencié un coeficiente de correlacién Rho de Spearman de 0.45 mostrando
una correlacién positiva moderada entre la cultura organizacional y calidad del servicio educativo en la
institucion educativa Rafael Narvdez Cadenillas de Truijillo.
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ABSTRACT

The objective was to determine the relationship between organizational culture and quality of educational
service at the "Rafael Narvéez Cadenillas of Trujillo" Institution. The type of study was theoretical, with a
quantitative approach; the method used was the hypothetical deductive with cross-sectional correlational
design. The sample consisted of 36 teachers of the Institution. Likewise, the survey technique and the
questionnaire instrument were used for the variables organizational culture and service quality with a Likert
scale. The instrument was validated with the judgment of 5 experts and Cronbach's alpha test, yielding a
reliability result of 0.955. The distribution of scores for each variable and dimension was calculated using the
Shapiro-Wilk normality test, with a significance of 0.05, since no normal distribution was found, the median
and inferquartile range were calculated. Spearman’s correlation was used to test the hypothesis. It is
concluded that there is a significant correlation between the variables organizational culture and the service
with a p-value of 0.01; Likewise, a Spearman'’s Rho correlation coefficient of 0.45 was evidenced, showing a
moderate positive correlation between organizational culture and quality of educational service at the
Rafael Narvéez Cadenillas educational institution of Truijillo.

Keywords: Educational institution; management and organizational structure; educational service.

INTRODUCCION organismos internacionales orienfan a

La calidad de servicio en educacion
conlleva al cumplimiento de los estdndares
de aprendizaje propuestos por cada pais,
pero sin dejar de lado la visibn mundial que
como parte de la accién difusora de los
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buscar el acceso universal e igualitario a la
educacioén, y al desarrollo de habilidades
necesarias para adquirir un frabajo decente
y una educacién para el ejercicio de una
ciudadania sostenible.
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El término calidad asociado a la educacion
genera a su vez una preocupacién cons-
tante en los paises debido a lo lejano que
parece su completa realizaciéon, mds audn si
se considera que no estamos preparados
para cambios repentinos que puedan
alterar el “normal funcionamiento” de la
educacion; esto fue evidente fras el nuevo
desafio por el SARS-CoV-2 en donde mu-
chos paises no se encontraron preparados
para afrontarlo, dando a conocer al mundo
sus problemas educativos y la rdpida o lenta
actuaciéon de sus gobiernos (paises).

Esta ausencia de calidad de servicio edu-
cativo se evidencid y agudizd durante la
pandemia con las pruebas internacionales
de conocimiento en donde muchos paises
se encontraron muy por debajo de la media
requerida, el inacceso a una educacion a
distancia de casi un tercio de la poblacidn
escolar mundial, la deficiente infraestruc-
tura de las instituciones, la presencia de
docentes muy poco capacitados en las
nuevas tecnologias y la falta de acceso al
material educativo; todo esto producto de
factores politicos, econdmicos y sociales
particulares de cada pais, en donde cada
quien muestra la ausencia de una mirada
sistémica a la educacion (Organizacién de
las Naciones Unidas [ONU], 2020); Comisién
Econdmica para América Latina y el Caribe
y la Organizacién de las Naciones Unidas
para la Cultura, las Ciencias y la Educacién,
2021; UNESCO Office Santiago and Regional
Bureau for Education in Latin America and
the Caribbean [UNESCQO], 2005).

Al analizar la realidad, se notard que para
ofrecer un servicio de calidad no es nece-
sario en su totalidad la mejor tecnologia sino
un desarrollo integral y adecuado de las
personas que la orienten, por lo que se
debe considerar a la educacién como un
sistema en donde cada elemento y pro-
ceso es fundamental, pero que ademds
estd integrado por seres humanos que se re-
lacionan a través de valores, creencias,
actitudes, normas, modos de vida, etc.,
cuya predominancia se le conoce como
cultura  organizacional  (Ansoff,  1968;
Hofstede, 1984; GUclU, 2003; Ollarves, 2006;
Veldsquez, 2007; Martinez, 2009; Schein,
2010; Belalcdzar, 2010; Chiavenato, 2011;
Silva et al., 2013; Thomas y Waterman, 2017)
y cuya gestion considerando las necesida-
des y parficularidades de cada centro
educativo es la esencia de la calidad edu-
cativa (Espinola vy Silva, 2009).

En el Pery, la calidad de servicio educativo
también suele ser deficiente, en los Ultimos
anos el pais puso en marcha la educacion
a distancia a fravés de la estrategia
Aprendo en Casa y por medio del empleo
de herramientas tecnoldégicas como el
WhatsApp o el Zoom; sin embargo, el
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Instituto  Nacional de Estadistica e
Informdtica indicé que solo el 39 % de los ho-
gares en el Pery tienen acceso a Internet y
en el drea rural solo el 5 % (INEI, 2020);
asimismo, Aragén y Cruz (2020) en un estu-
dio de la Pontificia Universidad Catdlica del
PerU (PUCP) evidenciaron que 1 de cada 10
docentes no cuenta con laptop o compu-
tadora en su vivienda y el 2 % no tiene un
celular propio; asimismo, a inicios del 2020 el
ministro de Educacién Rosendo Serna men-
ciond que el 70 % de los colegios necesitan
refaccion de infraestructuras y que el 39 %
necesitan demolicidon y construcciéon total,
el pais también presenta cerca del 3 % de
desercidon escolar y bajos niveles de apren-
dizaje. Esto muestra que los servicios de
educaciéon brindados en el PerG adn son
muy carentes, debido el incumplimiento de
los propdsitos educativos, la ausente o defi-
ciente preparacién docente, y de cierta
manera el nivel y satisfaccion de logro al-
canzado por los estudiantes, considerando
la Ley General de Educacién (Ley Nro.
28044, 2003) y a Surdez et al. (2018).

La busqueda de la mejora educativa se ha
observado a través del fiempo y el espacio,
debido a ello Chiavenato (2011) propuso
ciertas caracteristicas que orientan a verifi-
car si lo que estd presente en un centro se
ajusta a los objetivos propuestos, como la
constancia y patrones de comportamiento,
valores predominantes, politicas, reglas es-
tablecidas y el clima de la organizacién.
Dichas caracteristicas guardan relaciéon
con las etapas de la calidad educativa de
Casteldn (2003) quien precisa las siguientes:
a) Reflexion acerca de la relacién educao-
cion y calidad, b) Atenciéon dirigida a los
procesos que influyen en lo que se quiere
lograr, c) Importancia al contexto, d) Mayor
importancia a la evoluciéon que arrojan los
resultados (estadistica y metodologia), e)
Considerar los factores que influyen en el
producto. De esta manera, es necesario
visualizar la cultura organizacional
(McDermott y O'Dell, 2001) y brindar espe-
cial atencién a la eficacia (todos los
elementos deben cumplir éptimamente
con sus funciones), integridad (desarrollo de
todas las potencialidades de la persona) y
coherencia que todos los elementos son im-
portantes y deben trabajar como uno solo
(unidad) para ofrecer un servicio de calidad
(Garcia, 1980), ademds de considerar el
liderazgo dentro de una institucidon
(Guadalupe y Gémez, 2008).

En la institucion educativa “Rafael Narvdez
Cadenillas” se pudo constatar que no es to-
talmente atendida en sus necesidades de
servicios, por lo que la Facultad de educa-
cién de la Universidad Nacional de Trujillo
fiene que considerar dentro de su plan ope-
rativo aspectos como el material de estudio
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y la infraestructura. Por ofro lado, los funcio-
narios al ser elegidos por el decano muchas
de las veces no tienen el perfil como gesto-
res de la atencidon administrativa como aco-
démica y uno de los aspectos mds
importantes es la capacitacion al personal
administrativo. Ademds, la plana docente
no se encuentra nombrada 'y, por el contra-
rio, estdn como CAS, o contratados, lo que
genera incertidumbre en el dmbito laboral,
finalmente se llega a concluir que en la ins-
titucion no existe una cultura organizacional
fuerte que es justamente un ideal en toda
institucion.

Entre los antecedentes del estudio, tanto a
nivel  internacional (Sagredo,  2019;
Baquerizo, 2021), nacional (Hurtado, 2015;
De la Cruz, 2016; Cangana, 2018; Nafez,
2021) y local (Cabanillas, 2017; Mosqueira,
2021) concluyeron que existe una alta rela-
cion entre la cultura organizacional vy la
calidad de servicio educativo, lo que fue
confirmado por Vesga (2013) quien después
de un estudio documental llegd ala conclu-
sibn de lo importante que es la cultura
organizacional en el desarrollo de condicio-
nes adecuadas dentro de la educacién.

La presente investigacién se justifica debido
a que al buscar generar nueva informacion
que llevard a reducir las brechas asociadas
al desconocimiento, lo que a su vez permite
solucionar los problemas en la institucion
educativa. El estudio también pretende re-
solver problemas reales tales como la
escasa capacitacién institucional en temas
de talento humano con presupuesto asig-
nado, asi como, la falta de nombramiento
docente que preocupa a los profesionales
que laboran en dicha institucién. Asimismo,
beneficia a docentes y estudiantes debido
a que permitid evidenciar las debilidades
que se observan en cultura organizacional y
en la calidad de servicio que estdn afec-
tando alos profesionales de la educacién y
por ende a los estudiantes.

Considerando la problemdtica e importan-
cia de la temdtica, esta investigacién tuvo
como objetivo general determinar la rela-
cion entre cultura organizacional y calidad
de servicio en la institucién educativa
Rafael Narvdez Cadenillas, Trujillo-2022.

METODOLOGIA

La poblacién estuvo constituida por 36 do-
centes y no se empled muestreo en vista de
que se trabajdé con toda la poblacion del
nivel secundario de la ILE. Rafael Narvdez
Cadenillas, Trujillo en el afo 2022. Asi mismo,
la unidad de andlisis fue el docente del nivel
secundario de la institucion educativa.

El estudio se realizd mediante la aplicacién
de dos cuestionarios (uno para cada varia-
ble), cuyos datos obtenidos se ingresaron a
los programas Microsoft Excel 2019 © para
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generar la base de datos en IBM SPSS
Statistics 26 © y realizar las pruebas estadisti-
cas correspondientes.

Asi mismo, para determinar la distribucion
normal de los datos se considerd el test de
normalidad de Shapiro-Wilkk debido a la
cantidad de la muestra (con un nivel de
significancia  de 0,05). Después de
determinar la normalidad, la hipdtesis nula
se puso a prueba mediante la prueba de
correlacién de Spearman.

Se emplearon los métodos de andlisis (estu-
diar en partes un todo y después relacionar-
las), sintesis (reUne las partes buscando
encontrar un elemento mayor), induccién
(generalizar empleando resultados peque-
Aos) y deduccién (va de lo general a lo
particular) alo largo de todo el estudio, per-
mitiendo la organizacién y una compren-
sibn mads profunda vy sistematizada de la
informacion.

RESULTADOS Y DISCUSION

Los resultados obtenidos después de la
aplicacion de los cuestionarios virtuales,
evidenciaron que las variables, asi como sus
dimensiones, presentan un p-valor < 0,05 en
la prueba de normalidad de Shapiro-Wilk,
por lo que ninguno de los conjuntos de
datos presentd distribucion normal (Tabla 1).

Tabla 1

Prueba de normalidad de Shapiro-Wilk para las variables
cultura organizacional y calidad del servicio educativo
en docentes de la I.E. Rafael Narvdez Cadenillas, 2022

Prueba de normalidad

\éﬁ'eﬁifn Shapiro-Wilk
n _Estadistico p-valor*
CULTURA
ORGANIZACIONAL st Ut 02y
D1. Liderazgo 36 0,748 0,000
D2. Comunicaciéon 36 0,872 0,001
D3. Identidad 36 0,723 0,000
D4. Motivacion 36 0,785 0,000
CALIDAD DEL SERVICIO
EDUCATIVO 36 0,615 0,000
D1. Producto educativo 36 0,227 0,000
D2. thsfocaon de los 36 0,764 0,000
estudiantes
D3. Satisfaccion del 34 0.877 0,001
personal
D4. Efecto del impacto 36 0723 0,000

de la educacion

*p-valor 2 0,05: Los datos presentan distribucién normal
p-valor < 0,05: Los datos no presentan distribucion normal

Conrespecto ala variable cultura organiza-
cional, se observdé que los docentes
encuestados calificaron en un rango de 43
a 68 puntos, con dos puntuaciones atipicas
de 15y 30 puntos. El 50 % de los encuestados
calificé entre 55 y 62 puntos, con una me-
diana de 59.5. Con respecto a la variable
calidad del servicio educativo, se observd
un rango de puntuaciones de 64 a 84
puntos, con una puntuacién atipica de 20
puntos. El 50 % de los encuestados calificd
entre 70 y 77 puntos, con una mediana de
72 (Tabla 2).
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Tabla 2
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Medidas estadisticas descriptivas para las variables cultura organizacional y calidad del servicio educativo en docentes de

la I.E. Rafael Narvdaez Cadenillas, 2022

\éﬁﬁ;ﬁzfn Mediana Rango Intercuartilico
CULTURA ORGANIZACIONAL (15 - 75 puntos) 59.5 [55.0 - 62,0]
D1. Liderazgo (4 — 20 puntos) 16,0 [15,5-17,0]
D2. Comunicacién (5 — 25 puntos) 18,0 [16,0-20,0]
D3. Identidad (3 - 15 puntos) 12,0 [12,0-13,5]
D4. Motivacién (3 — 15 puntos) 12,0 [11,0-12,5]
CALIDAD DEL SERVICIO (18 — 90 puntos) 72,0 [70,0-77.0]
D1. Producto educativo (6 — 30 puntos) 24,0 [24,0 - 24,0]
D2. Satisfaccién de estudiantes (6 — 30 puntos) 24,0 [23,0 — 24,0]
D3. Satisfaccion del personal (4 — 20 puntos) 16,0 [14,5-18,0]
D4. Efecto del impacto de la educacion (2 — 10 puntos) 8.5 [8,0-10,0]
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Cultura arganizacional (puntos)

Rho = 0.45 ; p-valor = 0.01

Cultura organizacional (puntos)

Rho = 0.45; p-valor = 0.01

Figura 1. Correlacion entre cultura organizacional y calidad del servicio educativo en docentes de la I.E. Rafael Narvdez

Cadenillas, ano 2022.

Los resultados mostraron que el 75 % de los
encuestados (27 docentes) presentaron
una percepcion favorable acerca de la cul-
tura organizacional en la institucién, esto
confirmalla presencia de un ambiente labo-
ral con valores institucionales bien percibi-
dos por la mayoria de la plana docente.
Estos resultados coinciden con lo observado
por Baquerizo (2021), quien encontrd que el
97.1% (33 frabajadores) percibieron una
“alta” cultura organizacional.

Con respecto a la calidad del servicio edu-
cativo, se observdé un comportamiento
similar: el 75% de los docentes presentd una
percepcion favorable acerca del servicio
ofrecido por la institucién. Estos resultados
reflejaron una percepcidn positiva con res-
pecto alimpacto académico y social gene-
rado por la institucién educativa. Se espera
que estos hallazgos puedan ser confirmados
en futuras investigaciones en estudiantes y
padres de familia.

Para el andlisis bivariado se utilizé la prueba
de correlacion de rangos de Spearman,
fijGndose un nivel de significancia de 0,05.
La correlacion entre cultura organizacional
y calidad del servicio educativo presentd un
p-valor de 0.01. La medida de correlacion
(Rho=0.45), indicd una relacion de tipo
directamente proporcional, la cual pudo
ser constatada graficamente (Figura 1).

Tal y como se puede apreciar en la figura 1
el andlisis de correlacion de Spearman
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muestra una relacién directamente propor-
cional y moderada (rho = 0.45), ya que el
servicio ofertado por la instituciéon no solo se
encuentra vinculado a la cultura organiza-
cional, sino también a otros factores como:
el perfil y la plana docente, las técnicas de
ensenanza, el uso de herramienta tecnolé-
gicas y la infraestructura. Los resultados
coinciden con los obtenidos por Hurtado
(2015), De la Cruz (2016), Cabanillas (2017),
Cangana (2018), Sagredo (2019), Baquerizo;
Mosqueira y Nafez (2021), todos ellos
encontraron una relaciéon directamente
proporcional entre culfura/clima organiza-
cional y calidad del servicio educativo.
Asimismo, se muesfra que existe una
correlacién significativa entre la percepcion
de la cultura organizacional y la calidad de
servicio educativo en los docentes; ya que
una culfura organizacional es un sistema in-
tegrado por los valores, creencias, compor-
tamientos y maneras de actuar (Martinez,
2009; Schein; Belalcdzar, 2010; Chiavenato,
2011; Silva et al., 2012; Ollarves, 2016), cada
uno de los cuales tiene un papel esencial en
la capacidad de productividad de cada y
de cdmo se sienta dentro de la institucion,
esto a su vezrepercute en la calidad de ser-
vicio que puedan llegar a ofrecer. También
se encontré correlacion directamente pro-
porcional entre la variable cultura orgo-
nizacional y dos dimensiones de la calidad
del servicio educativo: producto educativo
y satfisfacciéon de los estudiantes (Tabla 3).
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Tal y como se puede apreciar en la Tabla 3
si existe una correlacién entre la dimensiéon
producto educativo (p=0,00) y satisfaccién
de los estudiantes (p=0,00), esto es justifica-
ble con la teoria referenciada debido a que
lo imperante y aceptado dentro de una
institucion (cultura organizacional), se va a
tener que relacionar con lo que el docente
brinda al estudiante para que este pueda
adquirir conocimientos, desarrollar técnicas
y destrezas (Producto educativo); también
con el cumplimiento de las expectativas de
los estudiantes tras cumplir con sus necesi-
dades académicas (satisfaccidn de los
estudiantes), el bienestar de todo el perso-
nal que labora en la institucién (satisfaccidn
del personal) y el impacto que tiene el estu-
diante formado en la institucién en la
sociedad (impacto de la educacién).

Tabla 3

Medidas de correlacion y significancia estadistica entre
la variable cultura organizacional y las dimensiones de la
calidad del servicio educativo en docentfes de la IE.
Rafael Narvéez Cadenillas, 2022

CULTURA ORGANIZACIONAL
Rho de

p-valor *

Spearman
CALIDAD DEL SERVICIO
DI1. Pro<.:IucTo 0.50 0,00
educativo
D2. thsfccaon de 0,57 0,00
estudiantes
D3. Satisfaccion del 0.29 0,09
personal
D4. Efecto del impacto 0.32 0,06

de la educacién
* p-valor 2 0,05: No existe correlacién entre variable y dimension
p-valor < 0,05: Existe correlacién entre variable y dimensidon

De esta manera, si la organizacion dentro
de una institucién es adecuada, entonces
los docentes por medio de ella serdn mds
competentes y brindardn un mejor servicio,
los estudiantes sentirdn que estdn logrando
adquirir conocimientos, capacidades, habi-
lidades (por los buenos docentes y la buena
gestion evidenciada en los materiales e
infraestructura) y estardn mdas aptos para
desarrollar y aplicar lo que aprendieron en
la sociedad.

La variable calidad del servicio educativo
tuvo una correlacién directamente propor-
cional con las dimensiones: liderazgo e

Tabla 5
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identidad de la cultura organizacional
(Tabla 4).

Tabla 4

Medidas de correlacién y significancia estadistica entfre
la variable calidad del servicio educativo y las
dimensiones de la cultura organizacional en docentes
de la I.E. Rafael Narvéez Cadenillas, 2022

CALIDAD DEL SERVICIO
Rho de

p-valor *
Spearman
CULTURA ORGANIZACIONAL
D1. Liderazgo 0,52 0,00
D2. Comunicacién 0,20 0,25
D3. Identidad 0,45 0,01
D4. Motivacién 0,27 0,12

* p-valor 2 0,05: No existe correlacion entre variable y dimension
p-valor < 0,05: Existe correlacion entre variable y dimension

Asimismo, en la Tabla 4 se aprecia que
existe una correlaciéon entre la variable cali-
dad de servicio educativo y algunas dimen-
siones de cultura organizacional, mientras
que con ofras no existe relacién.
Empezando por las dimensiones que, si se
relacionan como el liderazgo y la identidad,
lo que es justificable debido a que una
buena organizacién cultural estd dada por
un lider capaz de influir positivamente en los
que laboran dentro de la institucion,
guidndolos al logro de objetivos y por ende
de un buen servicio educativo (Villanueva 'y
Villanueva, 2008; Lehman, 2017) y la
identidad que el senfido de pertenencia de
los docentes con la institucién los orienta a
dar lo mejor de si mismos. Las dimensiones
comunicacion y motivacion no mostraron
relacién con la variable calidad de servicio
académico, lo que a su vez genera cierta
inconsistencia debido a su importancia; sin
embargo, es necesario considerar ciertas
particularidades de la realidad. Esto de-
muestra que en la institucién no se consi-
dera gue la comunicacién o la motivacién
sea importante para brindar un servicio de
calidad. En consecuencia, estas dimensio-
nes deberdn ser estudiadas a mayor profun-
didad en nuevas investigaciones.

Como andlisis complementario se presen-
tan las medidas de significancia estadistica
y coeficiente de correlacién entre dimensio-
nes de cada variable (Tabla 5).

Medidas de correlacién y significancia estadistica entre las dimensiones de la cultura organizacional y la calidad del servicio

educativo en docentes de la I.E. Rafael Narvdez Cadenillas, 2022

CULTURA ORGANIZACIONAL

DI1. D2. D3. D4.
Liderazgo Comunicacién Identidad Motivacién
Rho p-valor Rho p-valor Rho p-valor Rho p-valor
CALIDAD DEL SERVICIO
D1. Producto educativo 0,53 0,00 0,47 0,00 0,29 0,09 0,44 0.01
D2. Satisfaccién de estudiantes 0,57 0,00 0,39 0,02 0.41 0,01 0,40 0,02
D3. Satisfaccion del personal 0,35 0,03 0,07 0,68 0,38 0,02 0,15 0,39
D4 Besio sBlTmpeeo do e 037 003 003 08 030 008 033 005
educacion
* p-valor 2 0,05: No existe correlacion entre dimensiones
p-valor < 0,05: Existe correlaciéon entre dimensiones
353
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CONCLUSIONES

Existe una relacion significativa entre las va-
riables cultura organizacional y la calidad
de servicio con un p-valor de 0,01; ademds,
se evidencié una correlacion Rho de
Spearman de 0,45 mostrando una correla-
cion positiva moderada. De igual modo,
existe una relacion significativa entre la
dimensiédn liderazgo de la variable cultura
organizacional y la calidad de servicio con
un p-valor de 0,00; asimismo, se evidencid
una correlacién Rho de Spearman de 0,52
mostrando una correlacién positiva mode-
rada. Por otro lado, no existe relacion entre
la dimensién comunicacién de la variable
cultura organizacional y la calidad de servi-
cio con un p-valor de 0,25; asimismo, se
evidencié Rho de Spearman no se lee de-
bido a que no existe correlacion. Existe una
relacién significativa entre la dimensién
identidad de la variable cultura organiza-
cional y la calidad de servicio con un p-
valor de 0,01; también, se evidencié una co-
rrelacién Rho de Spearman de 0,45 mos-
trando una correlacién positiva moderada.
No existe relacién entre la dimensidén moti-
vacién de la variable cultura organizacional
y la calidad de servicio con un p-valor de
0,12.
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