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Resumen

Esta investigación tuvo como propósito el determinar la relación entre 
la identidad institucional y la calidad de servicio en los docentes de 
primaria de un colegio público de Huaral; para esto se consideró rea-
lizar una investigación aplicada, tomando a la ruta cuantitativa como 
enfoque de investigación, con un diseño no experimental y un alcance 
correlacional. Se recopiló información a una población de 55 docen-
tes, aplicándoles un instrumento de 26 ítems para la variable identidad 
institucional y de 22 para la calidad de servicio. Entre los principales 
resultados se halló que el 96% de docentes encuestados perciben que 
su identidad institucional se encuentra en un nivel alto y un 4% en un 
nivel medio; en caso de la calidad de servicio, un 76% de los docentes 
percibieron que esta se brinda en un nivel alto, un 24% en nivel medio. 
Así también, tras aplicar la prueba de correlación de Spearman, las di-
mensiones de la identidad institucional no guardan relación con la ca-
lidad de servicio. Se concluyó que la identidad institucional y la calidad 
de servicio en los docentes de primaria de un colegio público de Huaral 
muestran una relación significativa, en nivel alto y de forma positiva.

Palabras clave: Identidad; educación; calidad; docentes; servicio.
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Abstract

The purpose of this research was to determine the relationship between 
institutional identity and quality of service in primary school teachers 
at a public school in Huaral; for this purpose, applied research was con-
sidered, taking the quantitative route as the research approach, with a 
non-experimental design and a correlational scope. Information was 
collected from a population of 55 teachers, applying an instrument 
with 26 items for the institutional identity variable and 22 items for the 
quality of service. Among the main results, it was found that 96% of the 
teachers surveyed perceive that their institutional identity is at a high 
level and 4% at a medium level; in the case of quality of service, 76% of 
the teachers perceive that this is provided at a high level, 24% at a me-
dium level. Also, after applying Spearman's correlation test, the dimen-
sions of institutional identity were not related to the quality of service. 
It was concluded that institutional identity and quality of service in 
primary school teachers at a public school in Huaral show a significant 
relationship, at a high level and in a positive way.

Keywords: Identity; education; quality; teachers; service. 
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Introducción

La calidad de servicio es considerada como el juicio 
que emite el usuario sobre lo que espera y la experiencia de 
servicio que recibe (Sánchez y Sánchez, 2016). Por ello, se 
manifiesta que la percepción del usuario tiene mayor impor-
tancia, y que al ser negativa afecta directamente la imagen 
de la organización o institución (Castejón, 2016). Por lo que 
esta debe evaluar, en tiempos establecidos, el servicio de ca-
lidad que se brinda; y así instituir una propuesta de mejora 
para satisfacer a los usuarios (Gonzales et al., 2021).

En el Perú, diferentes autores manifiestan que la cali-
dad de servicio no debe ser medido en base al parecer indi-
vidual del usuario; ya que cada uno tiene su propia impre-
sión de esta. Uno de los métodos más empleados para poder 
valorar la calidad de servicio es el SERVQUAL, instrumento 
que ha sido utilizado en investigaciones, para medir las ex-
pectativas del servicio que brindan instituciones públicas y 
privadas, los mismos que arrojaron que la empatía y el trato 
personal son los principales factores.

En otras investigaciones se determinó que el factor in-
telectual, garantiza que se ofrezca un servicio de calidad 
(Izquierdo, 2021), razón por la que en una institución de ca-
rácter educativo se necesita contar con capital humano apto 
y disponible para actuar cuando se requiera (De la Hoz et 
al., 2020).
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Para mantener buenas relaciones con los usuarios, se 
necesita brindar el servicio con afecto y buen trato, orienta-
do a la búsqueda de su satisfacción. También es importante 
que la institución promueva un buen servicio a los clientes, 
por lo que sería necesario comenzar un proceso de integra-
ción y respeto a los trabajadores, tomando en cuenta que son 
ellos, la cara de la institución (Rojas-Martínez et al., 2020).

El personal que conforma una institución que tiene 
contacto con estudiantes y padres de familia; generando en 
ellos una actitud frente al servicio educativo, la cual puede 
ser negativa o positiva. Para Ji et al. (2021), el estrés, la em-
patía y la actitud hacia el cliente inciden en la calidad de 
servicio, mientras Zia (2020), está de acuerdo con el último 
factor. El cual es esencial, pues dará a conocer que tan com-
prometidos se encuentran con los objetivos de la institución; 
generando conductas similares en quienes los observan y re-
lacionan, así como sentimientos de pertenencia en el colabo-
rador hacia la institución (Bravo et al., 2016).

La institución educativa en estudio se halla ubicada en 
el distrito de Huaral, provincia de Huaral – Lima, cuenta 
con 55 trabajadores docentes. En esta se ha suscitado situa-
ciones donde se percibe poco compromiso e involucramien-
to por parte de los docentes en las actividades programadas 
por la institución. Lo que podría indicar el desconocimiento 
de su misión, visión y valores o, como señalan Alemán et 
al. (2020), que un docente requiere de un liderazgo que les 
permita generar cambios y propulsar una educación de cal-



 23 L. L. Llamosas Flores  et al.

idad. En tanto García (2019) indica que cuando existe iden-
tificación con la institución, se mantiene y refleja el espíritu, 
principios y los objetivos de esta, los cuales son importantes 
para motivar a las personas a establecer las pautas para un 
comportamiento idóneo.

También, se advierte falta de iniciativa por conocer los 
lineamientos que identifican y dirigen a la institución, por 
ese motivo no actúan conforme a ellos. Castro et al. (2014), 
sostienen que es importante que reconozcan y se conduzcan 
en armonía de estos, pues de este modo se construirá un 
nexo entre los trabajadores pertenecientes a la institución 
educativa, donde compartirán experiencias y establecerán 
compromisos que permitirán mejorar el clima organizacio-
nal y lograr la satisfacción laboral, fortaleciendo el sentido 
de pertenencia. Para los autores Pilligua y Arteaga (2019), 
una institución debe reflejar un clima de trabajo agradable, 
pues este influye en gran medida en el servicio que brinda, 
mientras que para Seifollahi y Rahimi (2018), el comprom-
iso y el clima organizacional tienen un efecto positivo en la 
mejora del servicio.

Si no se investiga este problema, como consecuencia se 
podría generar la inconformidad a la comunidad educativa, 
llevándolos a formar una opinión poco favorable sobre la 
institución y sobre el servicio que brinda; lo que afecta la 
imagen de la institución, la cual busca posicionamiento y 
la satisfacción de sus clientes (Durán et al., 2017); asimis-
mo, influye en la difusión de comentarios desfavorables que 
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pueden ocasionar desconfianza y pérdida de usuarios po-
tenciales generados por el absentismo, abandono escolar o 
cambio de institución.

Problemática

Considerando el contexto detallado se expuso el sigui-
ente problema general de investigación: ¿Cuál es la relación 
entre la identidad institucional y la calidad del servicio en 
los docentes de primaria de un colegio público de Huaral, 
2022?; y de manera específica: ¿Cuál es la relación entre el 
sentido de pertenencia y la calidad del servicio en docentes 
de primaria de un colegio público de Huaral, 2022? ¿Cuál 
es la relación entre el clima organizacional y la calidad del 
servicio en docentes de primaria de un colegio público de 
Huaral, 2022? ¿Cuál es la relación entre la actitud hacia el 
trabajo y la calidad del servicio en docentes de primaria 
de un colegio público de Huaral, 2022? ¿Cuál es la relación 
entre la satisfacción laboral y la calidad del servicio en do-
centes de primaria de un colegio público de Huaral, 2022?

Según los criterios de Henríquez y Zepeda (2003), esta 
investigación se justifica por su conveniencia porque ante la 
posible baja calidad del servicio que se brindaría en el cole-
gio en estudio, la imagen institucional estaría en riesgo, y el 
identificar oportunamente los aspectos relevantes de la iden-
tidad institucional que expliquen este problema, permitirán 
solucionarlo de manera eficaz. También se justifica por su 
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trascendencia social, porque las conclusiones de esta investi-
gación permitirán obtener información de utilidad para la 
comunidad educativa con la intención de mejorar el servicio 
que se brinda y permitir fidelizar a sus usuarios. De acuerdo 
con los criterios de Hernández-Sampieri y Mendoza (2018), 
esta investigación tiene justificación metodológica porque se 
identificó aspectos clave para considerar en la elaboración 
de instrumentos para el estudio de las dos variables de in-
terés que permitirá en un futuro a que otros investigadores 
puedan profundizar la relación entre constructos y acrecen-
tar la calidad de servicio de sus instituciones educativas.

Objetivo

Como objetivo general de investigación se planteó: 
Determinar la relación entre la identidad institucional y la 
calidad de servicio en los docentes de primaria de un cole-
gio público de Huaral; y de manera específica: determinar 
la relación entre el sentido de pertenencia y la calidad del 
servicio en docentes de primaria de un colegio público de 
Huaral, determinar la relación entre el clima organizacio-
nal y la calidad del servicio en docentes de primaria de un 
colegio público de Huaral, determinar la relación entre la 
actitud hacia el trabajo y la calidad del servicio en docentes 
de primaria de un colegio público de Huaral, determinar la 
relación entre la satisfacción laboral y la calidad de servicio 
en docentes de primaria de un colegio público de Huaral.
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Hipótesis

La hipótesis general propuesta fue que existe una rel-
ación significativa y positiva entre la identidad Institucional 
y la calidad del servicio en docentes de primaria de un co-
legio público de Huaral; y de manera específica: existe una 
relación significativa y positiva entre el sentido de pertenen-
cia y la calidad del servicio en docentes de primaria de un 
colegio público de Huaral. Existe una relación significati-
va y positiva entre el clima organizacional y la calidad del 
servicio en docentes de primaria de un colegio público de 
Huaral, Existe una relación significativa y positiva entre la 
actitud hacia el trabajo y la calidad del servicio en docentes 
de primaria de un colegio público de Huaral, existe una rel-
ación significativa y positiva entre la satisfacción laboral y la 
calidad del servicio en docentes de primaria de un colegio 
público de Huaral.
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Aproximación contextual
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Contexto: identidad

A fin de profundizar el conocimiento sobre las varia-
bles que se estudiaron, se tomó información proveniente de 
artículos científicos de revistas científicas indexadas. En-
contrándose internacionalmente a Sotelo y Figueroa (2017), 
quienes en su artículo desarrollado en instituciones educati-
vas mexicanas, tuvieron el objetivo de determinar si el clima 
organizacional, dimensionada en: identidad, comunicación, 
trabajo en equipo y otras, guardan relación con la calidad 
de servicio; estos autores consideraron aplicar un enfoque 
cuantitativo, donde se empleó un tipo de diseño no experi-
mental, de alcance correlacional; aplicaron un cuestionario 
a una muestra representativa de 28 docentes y 24 adminis-
trativos de la institución. Tras realizar el análisis estadístico, 
obtuvieron con la prueba de regresión que sí existió rela-
ción entre las variables de interés. Entre sus principales con-
clusiones, los autores indicaron que a medida que el clima 
laboral mejore, la calidad de servicio también presenta un 
comportamiento positivo, por lo que mantener un buen ni-
vel en la identidad, la comunicación, el trabajo en equipo 
y las dimensiones estudiadas, es importante para enfrentar 
los cambios que exige la competitividad.

Por su parte, Ramírez et al. (2018), en su artículo, que 
se enfocó en estudiar la identidad de los profesores de insti-
tuciones educativas mexicanas que atravesaron una reforma 
educativa y su percepción de esta; optaron por un enfoque 
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mixto, de corte cuanti-cualitativo, y aplicando cuestionarios 
a una muestra aleatoria de 300 docentes, los cuales labora-
ban en escuelas públicas. Entre los resultados más relevantes 
se encontró que los docentes evaluados afirmaron estar or-
gullosos al ser parte de sus instituciones, lo que representa 
el sentido de pertenencia, pero en el nivel primario, el 2,1% 
de docentes manifestaron no valorar su trabajo, al no sen-
tirse estables y seguros en su plaza laboral, adicionalmente, 
consideraron que su salario no es justo a su carga laboral. Se 
concluyó que los docentes consideran que la reforma educa-
tiva deterioró su identidad laboral, y que se debe mejorar las 
condiciones laborales para prevenir que los docentes bus-
quen otras alternativas laborales para satisfacer sus necesi-
dades y puedan seguir siendo parte del servicio educativo en 
sus escuelas.

Carrasco et al. (2019), en su artículo desarrollado en 
Chile, se propusieron como objetivo analizar la identidad 
docente que trabaja en centro educativos chilenos. Para 
esto, los autores desarrollaron una investigación con en-
foque cualitativo, seleccionaron una muestra de 4 institu-
ciones educativas, y aplicaron entrevistas a profundidad y 
focus group a autoridades, estudiantes y sus familias. Entre 
sus principales resultados se encontró que el personal do-
cente, mediante su vocación construye una identidad que 
es admirable socialmente, pues ellos buscan “dejar huella” 
y trascender. Se concluyó que los procesos de rendición de 
cuentas generan una dependencia de los docentes hacia la 
política educativa, por lo que la estandarización de los pro-
cesos educativos incide en la identidad de los docentes.
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Ferrada (2017), en su artículo orientado a determinar 
las características identitarias en docentes chilenos, optó por 
un enfoque cualitativo, considerando el paradigma partici-
pativo. Estudió, durante un periodo de tres años, a treinta 
profesores, con un promedio laboral de 23 años, con quienes 
se dialogó de forma individual y colectiva. Entre sus princi-
pales resultados se identificó cuatro características identita-
rias: la identidad en el contexto indígena, como resistencia a 
la imposición del Estado, a los riesgos profesionales y desde 
el rol formador. Se concluyó que la comprensión de la cali-
dad educativa ha incidido en la construcción de la identidad 
colectiva docente, pues han tenido que adaptarse e incluso 
resistirse a su contexto; asimismo, los docentes se encuen-
tran inconformes con las políticas de calidad, pues estas no 
se ajustan a la realidad y las necesidades del entorno, por lo 
que optan por su experticia y sabiduría.

Madueño y Márquez (2020), en su artículo realizado en 
España, tuvieron como propósito comprender qué cualida-
des en la práctica profesional facilita la identidad docente; 
los investigadores optaron por un enfoque cualitativo, y a 
través de focus group, considerando la participación de quin-
ce jóvenes que estudian la carrera de educación primaria de 
una institución educativa superior de Madrid, obtuvieron 
información a partir de un documento que guio su entre-
vista validada por juicio de expertos, en la que se destaca 
que las condiciones ideales son el involucramiento en la ac-
tividad docente y la reflexión de la práctica. Se concluyó que 
para formarse como docente se necesita un involucramiento 
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en la labor profesional, que la práctica profesional permite la 
identidad docente pues conlleva a reflexionar sobre las ac-
ciones realizadas y que las instituciones educativas que for-
man docentes deben comprender que el forjar la identidad 
docente permitirá un mejor desempeño en el campo de la 
docencia.

A nivel nacional, se encontró a Cueto et al. (2020), quie-
nes en su artículo desarrollado en instituciones educativas 
privadas de Lima–Perú, evaluaron la calidad de servicio que 
se daban en estas. El estudio tuvo un enfoque cuantitativo, 
con alcance descriptivo, en el que se consideró estudiar una 
muestra de 15 instituciones educativas, de las cuales se estu-
dió a 29 docentes, 79 padres de familia y 101 estudiantes, a 
los cuales se les aplicó cuestionarios con alta fiabilidad. En-
tre sus principales resultados se halló que el 24.1% de los do-
centes percibieron un nivel bajo en la calidad educativa, un 
51.7% en un nivel medio y un 24.1% en un nivel alto. Tam-
bién se encontró que los directivos deben procurar mante-
ner satisfechos a los colaboradores, para motivarlos y tener 
un ambiente agradable con sentido de pertenencia en la ins-
titución educativa. Se concluyó que, para lograr la calidad 
educativa, es preciso enfocarse en factores como el liderazgo 
de los directivos, el tener una plana docente competente, así 
como otros, que combinados permitirán estudiantes con va-
lores de convivencia y habilidades duras.

Valero et al. (2021), en su artículo desarrollado en 
Cuzco – Perú, tuvieron como objetivo el determinar si la 
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identidad profesional y la autoestima se encuentran relacio-
nados en las docentes de las instituciones de una provincia 
cuzqueña. Se consideró un enfoque cuantitativo, siendo no 
experimental el diseño y el alcance correlacional, donde se 
aplicó cuestionarios a 45 docentes provenientes de colegios 
de educación básica regular del distrito de Urubamba. Entre 
los principales resultados se halló que la identidad profesio-
nal se presentó en nivel alto según el 64.4% de las docentes. 
Con esto se concluyó que es importante que los docentes se 
identifiquen con lo que hacen, pues a mayor identidad mejor 
será el desempeño y su producción, por lo que el alcanzar 
que los docentes tengan nivel de identidad permitirá mejo-
rar la calidad educativa del país.

Aguirre et al. (2022), en su artículo desarrollado en 
Huancavelica – Perú, plantearon como objetivo determinar 
si la identidad de los docentes de una institución educati-
va genera mejoras en las condiciones morales y académicas. 
Para esto consideraron una investigación con enfoque cua-
litativo, aplicando el método etnográfico, recolectando in-
formación a partir de entrevistas y realizando observaciones 
del tipo participante a quince docentes de una institución 
educativa de nivel superior. Entre sus principales resultados 
se encontró que, para muchas personas, la docencia es una 
responsabilidad, que se desarrolla a pesar de condiciones 
adversas que se puedan suscitar en una institución educati-
va. Se concluyó que la identidad es una fortaleza, que sirve 
de agente de cambio, y que se manifiesta en el docente. Esta 
identidad, se construye con el paso del tiempo, y que en-
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caminaría los procesos institucionales con calidad, innova-
ción, desarrollo y competitividad.

Alemán et al. (2020), en su artículo realizado en Perú, 
se propusieron analizar la calidad docente desde la perspec-
tiva de políticas educativas y metas. Para esto los investiga-
dores optaron por un enfoque cualitativo y realizaron un 
análisis documental a fin de interpretar los textos vincula-
dos al tema de interés, específicamente en el contexto perua-
no. Entre los resultados más notables se halló que la calidad 
docente es un desafío global, pero es necesario un liderazgo 
que permita generar cambios y propulsar una educación de 
calidad. En el Perú, se viene desarrollando un trabajo plani-
ficado, que se orienta al logro de aprendizajes de los alum-
nos y a alcanzar un buen desempeño docente. La sistema-
tización alineada al SINEACE ha permitido que en el Perú 
las instituciones educativas se orienten a la calidad, aunque 
de manera tardía. Se concluyó que es importante tener en 
cuenta el liderazgo pedagógico y el directivo, pues permitirá 
la construcción de la identidad docente de manera sólida. El 
aspirar a una educación de calidad es necesario docentes de 
calidad, que sean equitativos y estén orientados al desarrollo 
de igualdad de oportunidades.

Vecchione (2020), en su artículo, que tuvo como pro-
pósito analizar las principales tendencias en la formación 
docente. El autor consideró un enfoque cualitativo, en don-
de se analizó información proveniente de diversas bases bi-
bliográficas. Entre sus principales resultados, se obtuvo que 
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los docentes deben fortalecer su identidad profesional y que 
sea promovido en base a los modelos de formación inicial 
docente. Se concluyó que, en el nuevo modelo de formación 
docente, existe el interés de promover la identidad profesio-
nal, así como el desarrollar las competencias investigativas 
y de innovación pedagógica; esto conllevará a que los estu-
diantes tengan una experiencia positiva en cuanto al mode-
lo pedagógico que enmarca la preparación para el aprendi-
zaje, la enseñanza para el aprendizaje, la participación en la 
gestión y el desarrollo personal.

Ramón (2019), en su tesis realizada en Tabasco–Méxi-
co, que tuvo como propósito medir la identidad institucio-
nal de los docentes de una universidad de Tabasco. El autor 
consideró para esta investigación un diseño transversal, no 
experimental de tipo descriptivo, en donde se recogió infor-
mación en único momento de un total de 241 profesores. 
Entre sus principales resultados, se obtuvo que los profeso-
res que se identifican con los valores y objetivos de su insti-
tución son aquellos que trabajan tiempo completo, más no 
practican la filosofía de esta, demostrando su falta de identi-
dad; a su vez, dan lo mejor de sí al momento de impartir sus 
clases, pero no mantienen buenas relaciones interpersonales 
con sus pares. Concluyendo que la institución debe poner 
atención a las necesidades y requerimientos de su personal 
para aumentar la satisfacción laboral y por consiguiente el 
sentido de pertenencia y la mejora de la comunicación.
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Dávila y Namoc (2018), en su tesis que realizaron en 
la ciudad de Trujillo, tuvieron como objetivo determinar 
si existe una relación entre identidad institucional y satis-
facción laboral y en qué grado se da esta; optando para la 
investigación un enfoque cuantitativo, de tipo descriptivo 
correlacional. Donde aplicaron un cuestionario a una mues-
tra de 71 personas que laboran en una institución educati-
va del distrito de Paiján. Entre sus principales resultados se 
concluyó que la relación de la identidad institucional y la 
satisfacción laboral es positiva y significativa, donde se esta-
blece que a más identidad institucional habrá más satisfac-
ción laboral por parte de los trabajadores de la institución 
educativa.

Teorías de apoyo

Existen aportes teóricos que sustentan a la presente in-
vestigación; para la variable identidad institucional, se encon-
tró a la teoría de la identidad social, desarrollada por Tajfel y 
Turner (1979) quienes aseguran que cada uno determinará 
el grupo del cual desea formar parte, según las característi-
cas que lo definen. Tajfel (1981) señaló que: “el conocimien-
to que posee un individuo de que pertenece a determinados 
grupos sociales junto a la significación emocional y de valor 
que tiene para él/ella dicha pertenencia” (p. 255).

Otra teoría es la teoría de la autocategorización del yo, 
que, junto a la teoría de la identidad social, siguen vigentes y 
relevantes en el contexto de la psicología social.
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Estas contribuyen a comprender a la dimensión social 
de la conducta y ha permitido conceptualizar fenómenos. 
No obstante, ha provocado diversas polémicas, por la su-
puesta conectividad entre aquellos procesos que categorizan 
la sociedad e incluso permite identificar los grupos que se 
conforman, y la discriminación presente en estos. Anterior-
mente, esto no fue considerado en la teoría, pero conside-
rando las nuevas revisiones y reflexiones permite llegar a 
estas conclusiones (Scandroglio et al., 2008).

Otra teoría que se vincula con la presente es la propues-
ta por McGregor (1960), quien planteó la teoría X y Y, sien-
do la teoría X cuando el trabajador ve al laburo como un 
castigo, y necesita ser controlado, presionado y en ocasiones 
violentado, por lo que opta por evitar el castigo y rendir. La 
teoría Y, ve el laburo como un desgaste natural y no necesita 
de la presión, ni el control, ni la violencia para alcanzar los 
propósitos organizativos con autocontrol y autodirección.

Referente a la variable calidad de servicio, Berry et al. 
(1993), consideró que esta refiere a las diferencias entre las 
expectativas y percepciones en función de la confiabilidad, 
tangibilidad, seguridad, capacidad de respuesta y empatía.

Entre algunas teorías para esta variable se encontró a la 
teoría de la calidad total, la cual se relaciona a la filosofía de 
una organización, que se cuestiona, apuntando a la mejo-
ra continua, generando mejores servicios y productos (De-
ming, 1988). Para obtener calidad en nuestros servicios, es 
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importante la gestión de esta, esto constituye en una herra-
mienta de valor para las empresas, y es parte de la evolución 
de este constructo, y que se ha fortalecido gracias al aporte 
de diferentes referentes con sus teorías y conceptos.

A fin de conocer sobre las variables de estudio, se halló 
diversos aportes, entre estos, para la identidad institucional, 
a Dubar (2001), quien sostiene que esta es una consecuen-
cia de continuas decisiones, que están orientadas a mejorar 
la calidad de servicio de una institución, así como alcanzar 
sus logros, en el contexto donde se desarrollan. Por su parte 
Anduaga (2022), indica que es un arma poderosa para pro-
mover el desempeño, ayuda a prevenir la deserción y motiva 
a mantenerse en una institución.

Chacaltana et al. (2021), indicaron que la identidad ins-
titucional refiere al sentir, a la percepción y a la manera de 
pensar de los integrantes de una institución, siendo el resul-
tado de una reflexión profunda. Asimismo, Jaimes (2016), 
agrega que es la apropiación de los valores, objetivos y me-
tas de la institución de la que forma parte.

Así mismo, Abdullah y Rabiah (2018), señalaron que la 
identidad institucional es una manera de que una organiza-
ción sea representada, en base a su razón de ser y esencia, 
considerando diversas maneras de comunicación interna.



 39 L. L. Llamosas Flores  et al.

En algunos aportes, la identidad institucional, es di-
mensionado por aspectos éticos, económicos y psicológicos 
(Vera et al, 2016), pero en el presente estudio se consideró 
los aportes de Ramón (2019), este autor, propone que una 
de las primeras dimensiones es el sentido de pertenencia, que 
se define como un sentimiento de identificación con un gru-
po en particular, esta se sostiene en los aportes de Maslow 
(1943), específicamente en la necesidad humana, que refie-
re al sentir de ser parte de un grupo, institución o lugar, 
considerado como un requisito para sentirse bien consigo 
mismo. La segunda dimensión es el clima organizacional, la 
cual apunta a las relaciones laborales y de índole personal 
que se realizan en un lugar de trabajo, esta se caracteriza 
en esencia, por la percepción que se comparte, que poseen 
los empleados, directivos y socios de una organización. La 
tercera dimensión es la actitud hacia el trabajo, la cual aduce 
al estado de ánimo del empleado en una empresa, que está 
presente durante el desempeño de sus funciones y que, co-
múnmente, no son permanentes. La cuarta dimensión es la 
satisfacción laboral, la cual sugiere al grado de conformidad, 
por parte del colaborador, y lo que este siente en cuanto a las 
condiciones para trabajar y su entorno.

Sobre la variable calidad de servicio, esta se define como 
la perspectiva del usuario como consecuencia de contraste 
en los servicios adquiridos (Ganga et al., 2019; Parasuraman 
et al., 1996). Este concepto no es moderno, pues en la admi-
nistración privada se sigue abordando (Jemes et al., 2018). 
Para Zouari y Abdelhedi (2021), la calidad de servicio es uno 
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de los factores que permitirán alcanzar la satisfacción en los 
clientes, la cual es definida como una verificación interna de 
cada individuo respecto a sus expectativas.

De acuerdo a los aportes de Ganga et al. (2019), y Her-
nández et al. (2021), la calidad de servicio se dimensiona 
en: elementos tangibles, que aluden a la parte visible del ser-
vicio brindado, según los aportes de Zeithaml y Col (2009), 
esta dimensión se relaciona al aspecto de las instalaciones, 
personal, equipo y materiales; capacidad de respuesta, descri-
be al trato de los integrantes de la organización frente a los 
usuarios, es la disponibilidad con la que cuentan los colabo-
radores para ayudar a los usuarios.

Entre otras dimensiones, se tiene a la fiabilidad, la cual 
apunta a la capacidad para realizar el servicio conforme a 
lo ofrecido desde el primer momento; seguridad, aduce a la 
certeza que tienen los usuarios de sus consultas, inquietu-
des o problemas respecto al servicio serán resueltas. Esta 
dimensión se relaciona a los constructos de credibilidad, 
honestidad e integridad; empatía, alega a la manera como el 
personal atiende a sus usuarios, el propósito es transmitir a 
los clientes la idea de que son únicos y especiales.

En relación al marco normativo que se vincula a los 
constructos en estudio, se halló a la RDR 0153-2019-DRELM, 
que tiene como propósito el garantizar un clima organiza-
ción ideal para que las relaciones humanas se susciten en las 
instituciones educativas de óptima, lo que permita alcanzar 
las relaciones humanas esperadas y garantizar un excelente 
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clima institucional que contribuya a mejorar las relaciones 
humanas y la coordinación entre las Instituciones Educati-
vas, acciones que permitiría acrecentar la calidad del servi-
cio.



Capítulo 3
Estrategias de acercamiento a la problemática
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Tipo y diseño de investigación

El presente estudio es de tipo aplicada, pues tomó 
aportes de autores que permitieron construir instrumentos 
para medir a las variables de interés, del mismo modo, se 
utilizaron métodos y técnicas para el análisis de estas a fin 
de alcanzar los propósitos correlacionales entre los entes 
(CONCYTEC, 2018). Es de tipo hipotético-deductivo, pues 
las teorías generales fueron evaluadas para explicar las reac-
ciones de la población de estudio, de manera específica.

Esta investigación tomó la ruta cuantitativa, se conside-
ró este enfoque debido a que se analizó la información me-
diante procedimientos estadísticos, tanto para determinar 
el comportamiento individual de las variables como de su 
relación (Sánchez, 2019).

El diseño para considerar fue no experimental, pues no 
se manipuló la variable de interés, así mismo, no se aplicaron 
estímulos para ver su efecto; el corte fue transversal, pues 
el estudio se cumplió en un señalado momento. El alcance 
fue correlacional, pues se pudo determinar la relación entre 
las variables de estudio, así como entre las dimensiones pro-
puestas, aplicando pruebas estadísticas para el contraste de 
hipótesis (Hernández y Mendoza, 2018).
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Donde:
M= Muestra

01= Identidad institucional
02= calidad de servicio 

r= Correlación entre variables

Variables y operacionalización

Variable 1: identidad institucional

Definición conceptual: Chacaltana et al. (2021), indi-
caron que la identidad institucional refiere al sentir, a la per-
cepción y a la manera de pensar de los integrantes de una 
institución, este es el resultado de una reflexión profunda.

Definición operacional: Esta variable fue medida gra-
cias al uso de un cuestionario, que se estructuró por las di-
mensiones: Identidad institucional, clima organizacional, 
actitud hacia el trabajo, satisfacción laboral. Cada ítem del 
cuestionario fue medido por medio de una escala tipo Li-
kert.
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Variable 2: calidad del servicio

Definición conceptual: Considerado como el principal 
factor que permite satisfacer a los clientes y que es definida 
como la verificación interna, respecto a las expectativas, de 
cada sujeto (Zouari y Abdelhedi, 2021).

Definición operacional: Esta variable fue medida a tra-
vés de las dimensiones: elementos tangibles, capacidad de 
respuesta, fiabilidad, seguridad y empatía estructuraron el 
instrumento, en donde cada ítem fue medido con una escala 
tipo Likert.

Población, muestra

Para Ventura (2017), una población es un conjunto de 
elementos que incluyen ciertas características que un inves-
tigador se interesa por estudiar. La presente investigación, 
fue conformada por 55 docentes que forman parte del cole-
gio público en estudio.

Según Hernández et al. (2018) la muestra es el grupo 
por estudiar, que ha sido seleccionado de la población, por 
lo que reúne las mismas características de ella y el muestreo 
no probabilístico es la selección de las unidades de estudio la 
cual estarán sujetas de lo que estime el investigador.

Debido a la viabilidad de acceso a la información se dis-
puso a estudiar a toda la población, empleándose, por tanto, 
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el muestreo censal, en la presente investigación. Para Pereira 
(2014), censo es un procedimiento técnico, en la cual se estu-
dia todos los elementos de la población.

Participaron los docentes con vínculo contractual vi-
gente con la institución educativa de nivel primario. Se ex-
cluyeron a los docentes que se incorporaron de manera re-
ciente a la institución y que no hayan participado del año 
académico 2021.

Técnicas e instrumentos de recolección de datos

Considerando los aportes de Granados (2020), la en-
cuesta es una técnica cuya principal característica es la ma-
nera de ser aplicado, pues puede hacerse a una gran cantidad 
de participantes. Cada variable en estudio se valió de una 
encuesta.

En el caso de la variable identidad institucional se adap-
tó de Ramón (2019), un cuestionario con 26 ítems, donde 
cada uno utilizó una escala tipo Likert para su medición. 
Del mismo modo, para la variable calidad de servicio, se 
adaptó de Argelio Frías- Jiménez et al. (2016), un cuestiona-
rio, pero con 22 ítems y medidos por escala tipo Likert.

Los especialistas que validaron el instrumento fueron:
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Tabla 1. Validadores de los instrumentos de recolección de datos.

Instrumen-
to 1

Instrumen-
to 2 Validadores Grados académicos

Identidad in-
stitucional

Calidad de 
servicio

Gimmy Roberto Asmad 
Mena Dr. En Educación

Segundo Eloy Soto Abanto Dr. En Administración

Yolvi Javier Ocaña Fernán-
dez Dr. En Educación

Luis Miguel Cangalaya Se-
villano Dr. En Educación

Frank Huamaní Paliza Mg. En Ciencias de la Edu-
cación

Fuente: Elaborado por los autores.

Ambos instrumentos fueron validados, pasando pre-
viamente por un análisis de fiabilidad para determinar su 
consistencia interna, aplicando para esto el coeficiente de 
Alfa de Cronbach.

Tabla 2. Fiabilidad de los instrumentos de recolección de datos.

Instrumentos Alfa de Cronbach Interpretación

Identidad institucional 0,902 Excelente

Calidad de servicio 0,937 Excelente

Fuente: Elaborado por los autores.

De acuerdo con los aportes de George y Mallery (2003), 
ambos instrumentos presentan una consistencia interna ex-
celente al tener un coeficiente superior del 0,9. Esto permite, 
complementariamente con la validación, que los instrumen-
tos puedan ser aplicados.
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Tabla 3. Baremos de las variables en estudio y sus dimensiones.

Variable 1 Bajo Medio Alto

Identidad institucional 26-60 61-95 96-130

D1: Sentido de pertenencia 7-17 18-26 27-35

D2: Clima organizacional 7-17 18-26 27-35

D3: Actitud hacia el trabajo 5-11 12-18 19-25

D4: Satisfacción laboral 7-17 18-26 27-35

Variable 2 Bajo Medio Alto

Calidad de servicio 22-52 53-81 82-110

D1: Fiabilidad 5-11 12-18 19-25

D2: Capacidad de respuesta 4-10 11-15 16-20

D3: Seguridad 4-10 11-15 16-20

D4: Empatía 5-11 12-18 19-25

D5: Elementos tangibles 4-10 11-15 16-20

Fuente: Elaborado por los autores.

Procedimientos

Se solicitó la autorización para desarrollar el estudio a 
la directora responsable del colegio de nivel primaria; poste-
riormente, se procedió a convocar a reunión a los docentes 
identificados como población de estudio a fin de explicarles 
los criterios de los instrumentos, sus alcances y el manejo 
confidencial de la información. Recopilada la información 
se procedió con el análisis descriptivo e inferencial, utilizan-
do para esto métodos estadísticos. Estos resultados fueron 
interpretados y contrastados con los antecedentes a fin de 
hacer llegar las conclusiones y recomendaciones a la Direc-
ción de la institución educativa.



 49 L. L. Llamosas Flores  et al.

Método de análisis de datos

Para realizar el análisis descriptivo se procedió a uti-
lizar tablas estadísticas considerando como formato lo dis-
puesto en las normas APA 7, así mismo, se contempló el 
cálculo de frecuencias simples y relativas para conocer el 
comportamiento detallado de los datos. Para dar respuesta 
al objetivo general de la investigación, así como de los ob-
jetivos específicos, se recurrió de la estadística inferencial, 
aplicando previamente pruebas de normalidad, como la de 
Kolmogorov-Smirnov, debido al tamaño de la población en 
estudio (55 docentes), y posteriormente se aplicó la prueba 
de correlación de Rho de Spearman para conocer si las va-
riables se relacionan o no de manera significativa, pues se 
encontró que las variables de estudio, así como la mayoría de 
sus dimensiones, no presentaban una distribución normal.

Aspectos éticos

Esta investigación fue elaborada en base a los linea-
mientos dispuestos en la Guía de Elaboración de Trabajos 
de Investigación 2022, así también, se consideró los aspec-
tos mencionados en la Directiva de Investigación vigente. 
La información proveniente de artículos científicos fue pa-
rafraseada y citada considerando las Normas APA 7, y se 
mantuvo bajo anonimato el nombre de la institución y de 
sus docentes debido al Código de Ética de la Universidad 
César Vallejo.
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Tabla 4. Análisis descriptivo de la identidad institucional según los 
docentes participantes.

Var. / Dim. Nivel Puntajes ni %

Identidad institucional

Alto 96-130 53 96%

Medio 61-95 2 4%

Bajo 26-60 0 0%

 

Sentido de pertenencia

 

Alto 27-35 52 95%

Medio 18-26 3 5%

Bajo 7-17 0 0%

 

Clima organizacional

 

Alto 27-35 41 75%

Medio 18-26 14 25%

Bajo 7-17 0 0%

 

Actitud hacia el trabajo

 

Alto 19-25 53 96%

Medio 12-18 2 4%

Bajo 5-11 0 0%

 

Satisfacción laboral

 

Alto 27-35 49 89%

Medio 18-26 5 9%

Bajo 7-17 1 2%

Fuente: Elaborado por los autores.

Nota. Var. =Variable; Dim. =Dimensión; ni=cantidad; %=porcentajes.

Para la variable identidad institucional, se encontró que 
el 96% de docentes encuestados perciben que su identidad 
institucional se encuentra en un nivel alto y un 4% en un 
nivel medio. Las dimensiones que presentan una mayor can-
tidad de docentes en nivel alto son: sentido de pertenencia 
y actitud hacia el trabajo, con un 95% y 96% en dicho nivel, 
respectivamente. En la dimensión: clima organizacional, el 
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75% de los docentes presentaron un nivel alto y un 25% en 
nivel medio; en la dimensión: satisfacción laboral, un 89% 
presentó un nivel alto, 9% un nivel medio y un 2% un nivel 
bajo.

La mayoría de los docentes manifestaron encontrarse 
satisfechos al oír comentarios positivos de su institución, 
así también, indicaron sentirse parte de esta. La autonomía 
docente está presente en las actividades de la institución, 
siendo percibido por la mayoría de encuestados, lo que les 
permite cumplir sus responsabilidades en situaciones don-
de amerita su iniciativa. Las actitudes que se observan son 
positivas, la mayoría de los docentes manifestaron disfrutar 
de sus labores y mostraron identificación con la institución.

Tabla 5. Análisis descriptivo de la calidad de servicio según los 
docentes participantes.

Var. / Dim. Nivel Puntajes ni %

Calidad de servicio

Alto 82-110 42 76%

Medio 53-81 13 24%

Bajo 22-52 0 0%

 

Fiabilidad

 

Alto 19-25 43 78%

Medio 12-18 12 22%

Bajo 5-11 0 0%

Capacidad de respuesta

Alto 16-20 34 62%

Medio 11-15 21 38%

Bajo 4-10 0 0%

 

Seguridad

 

Alto 16-20 46 84%

Medio 11-15 9 16%

Bajo 4-10 0 0%
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Empatía

 

Alto 19-25 37 67%

Medio 12-18 18 33%

Bajo 5-11 0 0%

 

Elementos tangibles

 

Alto 16-20 27 49%

Medio 11-15 24 44%

Bajo 4-10 4 7%

Fuente: Elaborado por los autores.

Nota. Var. =Variable; Dim. =Dimensión; ni=cantidad; %=porcentajes.

Para la variable calidad de servicio, se encontró que el 
76% de los docentes percibieron que esta se brinda en un 
nivel alto, un 24% perciben que se brinda en un nivel medio. 
Un 78% de los docentes encuestados también indicaron que 
la dimensión fiabilidad se presenta en un nivel alto, un 22% 
en un nivel medio. En cuanto a la capacidad de respuesta, un 
62% de docentes la perciben en nivel alto y un 38% en un ni-
vel medio. En la dimensión seguridad, un 84% la percibe en 
nivel alto y un 16% en nivel medio. En cuanto a la dimensión 
empatía, un 67% de docentes perciben que esta se realiza en 
un nivel alto, un 33% en nivel medio. Por último, en cuanto 
a la dimensión elementos tangibles, un 49% de los docentes 
la perciben en un nivel alto, un 44% en nivel medio y un 7% 
en nivel bajo.

La mayor parte de los docentes participantes, señala-
ron que en la institución existe una preocupación por re-
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solver los problemas que se suscitan, y esto involucra a los 
colaboradores, que intentan brindar un servicio acorde a lo 
ofrecido, ya sea en tiempos o tratos. Este servicio, no solo 
se enfoca en aspectos administrativos, también a los edu-
cativos, donde se abordan los intereses y necesidades de los 
estudiantes.

Tabla 6. Análisis de normalidad con Kolmogorov-Smirnov de las 
variables en estudio.

Variable (V) / Dimensión (D) Estadístico gl Sig. Normalidad

D1: Sentido de pertenencia 0,228 55 0,00 No existe

D2: Clima organizacional 0,128 55 0,02 No existe

D3: Actitud hacia el trabajo 0,248 55 0,00 No existe

D4: Satisfacción laboral 0,110 55 0,10 Existe

V1: Identidad institucional 0,127 55 0,03 No existe

V2: Calidad de servicio 0,075 55 0,20 Existe

Fuente: Elaborado por los autores.

Nota. gl=grados de libertad, Sig. =significancia, V=variable, D=dimensión.

Según la prueba de normalidad, la variable identidad insti-
tucional no presenta normalidad en su distribución, en cam-
bio la calidad de servicio, sí; esto debido a que su valor de 
significancia fue comparado al valor crítico de 0.05, donde 
siendo menor a este se explicaría la no normalidad.
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Debido a la no normalidad, presente en una variable 
en estudio, se procedió a utilizar la prueba de correlación 
de Rho de Spearman para alcanzar los objetivos propuestos, 
contrastando con un nivel de significancia del 5%.

Hipótesis general

Ho: No existe relación significativa entre la identidad 
institucional y la calidad de servicio.

Ha: Existe relación significativa entre la identidad insti-
tucional y la calidad de servicio.

Tabla 7. Análisis de correlación entre la identidad institucional y la 
calidad de servicio.

Coeficiente Variables n Rho Sig.

Rho de Spearman
Identidad institucional (V1)

55 0,732 0,000
Calidad de servicio (V2)

Fuente: Elaborado por los autores.

Nota. Sig.=significancia, V=variable, D=Dimensión.

De acuerdo con el valor de significancia obtenido de: 
0,000, siendo este menor del valor crítico de 0,05 (nivel de 
significancia), se rechaza la hipótesis nula. Con esto se de-
termina que la identidad institucional y la calidad de servi-
cio se encuentran relacionados de forma significativa. Así 
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mismo, de acuerdo con el valor de Rho de 0,732, puede in-
dicarse que la relación entre ambos constructos es positiva y 
muy fuerte. Esto invita a pensar que a medida que la identi-
dad institucional incremente, la calidad de servicio también 
mejorará en la institución educativa (De Winter et al., 2016; 
Akoglu, 2018).

Hipótesis específica 1

Ho: No existe relación significativa entre el sentido de 
pertenencia y la calidad de servicio.

Ha: Existe relación significativa entre el sentido de per-
tenencia y la calidad de servicio.

Tabla 8. Análisis de correlación entre la dimensión sentido de 
pertenencia y la calidad de servicio.

Coeficiente Variable y dimensión n Rho Sig.

Rho de Spearman
Sentido de pertenencia (D1)

55 0,396 0,003
Calidad de servicio (V2)

Fuente: Elaborado por los autores.

Nota. Sig. =significancia, V=variable, D=Dimensión.

De acuerdo con el valor de significancia obtenido de: 
0,003, siendo este menor del valor crítico de 0,05 (nivel de 
significancia), se rechaza la hipótesis nula. Con esto se de-
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termina que el sentido de pertenencia y la calidad de servi-
cio se encuentran relacionados de forma significativa. Así 
mismo, de acuerdo con el valor de Rho de 0,396, puede in-
dicarse que la relación entre ambos constructos es positiva y 
débil (De Winter et al., 2016; Akoglu, 2018).

Hipótesis específica 2

Ho: No existe relación significativa entre el clima orga-
nizacional y la calidad de servicio.

Ha: Existe relación significativa entre el clima organi-
zacional y la calidad de servicio.

Tabla 9. Análisis de correlación entre la dimensión clima 
organizacional y la calidad de servicio.

Coeficiente Variable y dimensión n Rho Sig.

Rho de Spearman
Clima organizacional (D2)

55 0,781 0,000
Calidad de servicio (V2)

Fuente: Elaborado por los autores.

Nota. Sig. =significancia, V=variable, D=Dimensión.

De acuerdo con el valor de significancia obtenido de: 
0,000, siendo este menor del valor crítico de 0,05, se rechaza 
la hipótesis nula. Con esto se determina que el clima organi-
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zacional y la calidad de servicio se encuentran relacionados 
de forma significativa. Así mismo, de acuerdo con el valor 
de Rho de 0,781, puede indicarse que la relación entre ambos 
constructos es positiva y muy fuerte (De Winter et al., 2016; 
Akoglu, 2018).

Hipótesis específica 3

Ho: No existe relación significativa entre la actitud ha-
cia el trabajo y la calidad de servicio.

Ha: Existe relación significativa entre la actitud hacia el 
trabajo y la calidad de servicio.

Tabla 10. Análisis de correlación entre la dimensión actitud hacia 
el trabajo y la calidad de servicio.

Coeficiente Variable y dimensión n Rho Sig.

Rho de Spearman
Actitud hacia el trabajo (D3)

55 0,449 0,001
Calidad de servicio (V2)

Fuente: Elaborado por los autores.

Nota. Sig. =significancia, V=variable, D=Dimensión.

De acuerdo con el valor de significancia obtenido de: 
0,001 siendo este menor del valor crítico de 0,05 (nivel de 
significancia), se rechaza la hipótesis nula. Con esto se de-
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termina que la actitud hacia el trabajo y la calidad de servi-
cio se encuentran relacionados de forma significativa. Así 
mismo, de acuerdo con el valor de Rho de 0,449, puede in-
dicarse que la relación entre ambos constructos es positiva y 
débil (De Winter et al., 2016; Akoglu, 2018).

Hipótesis específica 4

Ho: No existe relación significativa entre la satisfacción 
laboral y la calidad de servicio.

Ha: Existe relación significativa entre la satisfacción la-
boral y la calidad de servicio.

Tabla 11. Análisis de correlación entre la dimensión satisfacción 
laboral y la calidad de servicio.

Coeficiente Variable y dimensión n Rho Sig.

Rho de Spearman
Satisfacción laboral (D4)

55 0,463 0,000
Calidad de servicio (V2)

Fuente: Elaborado por los autores.

Nota. Sig. =significancia, V=variable, D=Dimensión.

De acuerdo con el valor de significancia obtenido de: 
0,000, siendo este menor del valor crítico de 0,05 (nivel de 
significancia), se rechaza la hipótesis nula. Con esto se de-



 61 L. L. Llamosas Flores  et al.

termina que la satisfacción laboral y la calidad de servicio se 
encuentran relacionados de forma significativa. Así mismo, 
de acuerdo con el valor de Rho de 0,463, puede indicarse que 
la relación entre ambos constructos es positiva y débil (De 
Winter et al., 2016; Akoglu, 2018).





Capítulo 5
Identidad institucional y la calidad de servicio 

en los docentes de primaria
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Contribuciones a la discusión

Considerando los aportes de Chung e Yi (2015), quienes 
señalaron que el sentido de pertenencia tiene un impacto 
directo único en la lealtad y este se encuentra relacionado 
a la calidad de servicio, se buscó determinar la relación en-
tre el sentido de pertenencia y la calidad del servicio en do-
centes de primaria de un colegio público de Huaral, 2022. 
La dimensión: sentido de pertenencia, es definida como un 
sentimiento de identificación con un grupo en particular 
(Ramón, 2019), sostenida en los aportes de Maslow (1943), 
quien la definió como el sentir por ser parte de un grupo, 
lugar o institución, como parte de lo necesario para sentirse 
bien consigo mismo.

En los hallazgos de la presente investigación, se encon-
tró que existe una relación significativa entre el sentido de 
pertenencia y la calidad de servicio, y los coeficientes de Rho 
de Spearman, demuestran que la relación es positiva y débil. 
Este resultado, es coincidente con lo obtenido por Ramón 
(2019), quien, en México, midió la identidad institucional de 
los docentes de una universidad de Tabasco. Tras estudiar 
a los profesores, concluyó que una institución debe poner 
atención a las necesidades y requerimientos de su personal 
para aumentar la satisfacción laboral y por ende el sentido 
de pertenencia y la mejora de la comunicación, consideran-
do estos factores claves para brindar un servicio de calidad.
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Por su parte, otros resultados coincidentes fueron los 
de Sotelo y Figueroa (2017), quienes, en su artículo desarro-
llado en instituciones educativas mexicanas, determinaron 
que la identidad, comunicación, trabajo en equipo y otros 
factores, se relacionan con la calidad de servicio. Los resul-
tados de los trabajos previos, así como los aportes teóricos 
detallados, apuntan a sustentar los resultados de la presente 
investigación, donde el sentido de pertenencia se relaciona 
con la calidad de servicio de forma directa.

En base a los aportes de Seifollahi y Rahimi (2018), 
quienes indicaron que el compromiso y el clima organiza-
cional tienen un efecto positivo en la mejora del servicio 
de forma adecuada, se determinó la relación entre el clima 
organizacional y la calidad del servicio en docentes de pri-
maria de un colegio público de Huaral, 2022. Así mismo, Pi-
lligua y Arteaga (2019), señalaron que una institución debe 
reflejar un clima de trabajo agradable, pues este repercute 
en el servicio que brinda, lo cual refuerza el planteamiento 
de este objetivo específico. La dimensión clima organizacio-
nal se orienta a las relaciones laborales y de índole personal 
que se realizan en un lugar de trabajo, esta se caracteriza en 
esencia, por la percepción que se comparte, que poseen los 
empleados, directivos y socios de una organización.

Los resultados encontrados en la presente investigación 
relacionados a este objetivo evidenciaron que el clima orga-
nizacional y la calidad de servicio brindada en la institución 
educativa en estudio muestran una relación significativa. 
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Así mismo, de acuerdo con el valor de Rho de Spearman, 
puede indicarse que la relación entre ambos constructos es 
positiva y muy fuerte.

Estos resultados muestran similitud con los hallazgos 
de Sotelo y Figueroa (2017), quienes, en instituciones educa-
tivas mexicanas, determinaron que el clima organizacional 
se relaciona con la calidad de servicio; los autores conside-
raron un enfoque cuantitativo. Los aportes teóricos y los 
aportes de los antecedentes corroboran y sustentan lo en-
contrado en la presente investigación, por lo que puede in-
dicarse que el clima organizacional guarda una relación con 
la calidad de servicio.

Zia (2020), quien indicó que la actitud es un factor que 
incide en la calidad de servicio, y que esta se relaciona li-
nealmente con la lealtad del cliente. Así mismo, Ji-A et al. 
(2021), determinaron que el estrés, la actitud hacia el cliente, 
y la empatía, inciden en la calidad de servicio. Esto sirvió de 
base para proponer como objetivo determinar si la actitud 
hacia el trabajo se relaciona con la calidad del servicio en 
docentes de primaria de un colegio público de Huaral en el 
2022. Dicha dimensión: actitud hacia el trabajo, se define 
como el estado de ánimo del empleado en una empresa, que 
está presente durante el desempeño de sus funciones y que, 
comúnmente, no son permanentes. En los hallazgos tras la 
recopilación de información, se encontró que ambos cons-
tructos muestran una relación significativa, llegando a una 
relación positiva y de nivel débil.
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Estos resultados son coincidentes con los hallazgos de 
Ferrada (2017), quien encontró que la calidad educativa se 
vincula a la identidad de los docentes, enmarcada en su ac-
titud, quienes, a pesar de una resistencia previa por las polí-
ticas de calidad, han tenido que adaptarse. También es coin-
cidente con los hallazgos de Alemán et al. (2020), quienes 
señalaron que un docente requiere de un liderazgo que les 
permita generar cambios y propulsar una educación de ca-
lidad. En síntesis, estos trabajos previos permiten entender 
lo importante del estado de ánimo, de la actitud del docente, 
pues se reflejará en el desempeño de sus funciones y por ello 
en la calidad de servicio.

Tomando los aportes de Khairunnisa y Nadjib (2019), 
quienes indicaron que la satisfacción laboral es un aspecto 
importante para las organizaciones, pues permite generar 
un ambiente positivo interno, se buscó determinar la rela-
ción entre la satisfacción laboral y la calidad de servicio en 
docentes de primaria de un colegio público de Huaral en el 
2022. La dimensión satisfacción laboral, refiere al grado de 
conformidad, por parte del colaborador, y lo que este siente 
en cuanto a las condiciones para trabajar y su entorno.

En los hallazgos en el presente estudio, se obtuvo que 
la satisfacción laboral y la calidad de servicio se encuentran 
relacionados de forma significativa, positiva y débil. Estos 
resultados coinciden con los encontrados por Ramón (2019), 
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en donde el autor considera que una institución debe poner 
atención a las necesidades y requerimientos de su personal 
para aumentar su satisfacción laboral y por consiguiente el 
sentido de pertenencia y la mejora de la comunicación; así 
mismo, tiene similitud con los hallazgos de Dávila y Namoc 
(2018), quienes en Perú, encontraron a medida que exista 
mayor identidad institucional habrá más satisfacción labo-
ral por parte de los trabajadores de la institución educativa, 
lo cual se reflejará en el servicio prestado. Estos resultados, 
evidencian tanto en los aportes teóricos como en los ante-
cedentes, que la satisfacción laboral y la calidad de servicio 
se encuentran relacionados entre sí, motivo por el cual, se 
puede llegar a la conclusión de su vinculación.

Se tomó como sustento los aportes teóricos de Tajfel 
(1981), para determinar la relación entre la identidad institu-
cional y la calidad de servicio en los docentes de primaria de 
un colegio público de Huaral. Este psicólogo social conside-
ró que todo individuo evalúa el contexto o grupo social para 
así valorar su pertenencia a este; así mismo, junto a Turner 
(1979), plantearon que la intención de un individuo de per-
tenecer a un grupo se da por sus características. McGregor 
(1960), a través de su teoría X, manifestó que un trabajador al 
sentir presión laboral o violencia, opta por evitar el castigo 
y rendir; siendo en su teoría Y, la enfocada a que esta presión 
o violencia no es necesaria para el logro de los propósitos.

Estos aportes permiten intuir que la identidad institu-
cional y la calidad de servicio, producto del desempeño del 
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colaborador, podrían estar relacionados en las organizacio-
nes. En los docentes estudiados, tras analizar la relación en-
tre estas variables, se encontró que la identidad institucional 
y la calidad de servicio se relacionan de forma significativa, 
a un nivel considerable, donde a medida que esta identidad 
institucional se eleve, se espera que la calidad de servicio 
también.

Estos resultados se muestran coincidentes con lo encon-
trado por Madueño y Márquez (2020), quienes, en España, 
tras una investigación con enfoque cualitativo, encontraron 
que la identidad docente permite un mejor desempeño en 
su labor; del mismo modo coincide con Cueto et al. (2020), 
en Perú, tras una investigación con enfoque cuantitativo, 
concluyeron que la calidad educativa es resultado de tener 
docentes competentes, con un buen sentido de pertenen-
cia en la institución. Así mismo, los resultados de la pre-
sente investigación, coincide con los aportes de Valero et al. 
(2021), en su investigación realizada en el Perú, al concluir 
que los docentes identificados con su quehacer, genera un 
mejor desempeño y productividad, y esto conlleva a la cali-
dad educativa.

Por lo detallado, puede indicarse que a pesar de la di-
versidad de las poblaciones docentes y los diferentes enfo-
ques de investigación, se encuentra una relación entre la 
identidad institucional y la calidad de servicio. Por lo tanto, 
lo encontrado en el presente estudio: una relación positiva y 
significativa, es aceptada y sustentada en los aportes teóricos 
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y en los hallazgos previos por investigadores de Europa y de 
América Latina.

Conclusión

La identidad institucional y la calidad de servicio en los 
docentes de primaria de un colegio público de Huaral en el 
2022 muestran una relación significativa, en nivel alto y de 
forma positiva, según los resultados tras aplicar la prueba de 
correlación de Spearman. En el caso de la identidad institu-
cional se muestra en nivel alto según el 96% de los docentes, 
y la calidad de servicio se percibe en nivel alto según el 76% 
de los docentes estudiados.

El sentido de pertenencia y la calidad del servicio en 
docentes muestra una relación significativa según los resul-
tados de la prueba de correlación de Spearman, esta relación 
alcanza un nivel medio y de forma directa. La dimensión de 
sentido de pertenencia muestra un nivel alto según el 95% 
de los docentes.

El clima organizacional se relaciona de forma significa-
tiva y positiva con la calidad del servicio según los docentes 
participantes en la investigación, esta relación alcanza un 
nivel muy fuerte. Esta dimensión se presenta en nivel alto 
según el 75% de los docentes.

La actitud hacia el trabajo y la calidad del servicio en 
docentes muestra una relación significativa según los resul-
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tados de la prueba de correlación de Spearman, esta relación 
alcanza un nivel medio y de forma positiva. La dimensión 
actitud hacia el trabajo muestra un nivel alto según el 96% 
de los docentes que participaron en el estudio.

La satisfacción laboral se relaciona de manera significa-
tiva con la calidad de servicio en docentes, según los resul-
tados de la prueba de correlación de Spearman, esta relación 
alcanza un nivel considerable y de manera positiva. Esta di-
mensión presenta un nivel alto, según el 89% de los docentes 
estudiados.

Recomendaciones

Al personal directivo, promover el bienestar general de 
toda la comunidad educativa mediante jornadas, talleres y 
actividades que incentiven el compromiso hacia la institu-
ción, así también, la participación de todo su personal en las 
decisiones, teniendo en cuenta las especialidades en las que 
destacan.

Al personal directivo, proponer y fomentar en los docen-
tes una actitud de trabajo en equipo en las labores en que se 
desempeñan; integrando tanto a los padres de familia y al 
alumnado en el desarrollo de la mejora institucional.

Al personal directivo, brindar apoyo continuo con char-
las y capacitaciones sobre nuevas estrategias y metodologías; 
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además de recreaciones que promueven la unidad y contri-
buir con la salud socioemocional de los docentes.

A los docentes, asumir el compromiso de trabajo acorde 
a la misión de la institución, ya que ello permitiría como 
consecuencia, que la institución logre efectuar sus planes 
trazados.

A las UGEL, promover y ejecutar talleres donde se brin-
den estrategias de enseñanza por institución educativa, ni-
veles y ciclos; considerando el contexto al cual pertenece.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de operacionalización de variables

Tabla 12. Matriz de operacionalización de la variable identidad 
institucional.

Variables 
de estu-

dio

Definición 
conceptual

Definición 
operacional

Dimen-
siones Indicadores Escala de 

medición

V
1:

 Id
en

tid
ad

 in
st

itu
ci

on
al

Refiere al sentir, 
a la percepción 
y a la manera 
de pensar de los 
integrantes de 
una institución, 
siendo el resulta-
do de una reflex-
ión profunda. 
(Chacaltana et 
al. 2021, p. 332)

Esta variable 
será medida 
mediante el uso 
de un cues-
tionario, que se 
estructurará por 
las dimensiones: 
Identidad insti-
tucional, clima 
organizacional, 
actitud hacia el 
trabajo, satis-
facción laboral, 
propuestas por 
Ramón (2019). 
Cada ítem del 
cuestionario será 
medido a través 
de una escala 
tipo Likert.

Sentido de 
pertenencia

Sentimiento de or-
gullo.
Consideración de 
éxito.
Sensación de pert-
enencia.
Conocimiento de la 
misión y visión.
Compromiso con los 
objetivos.
Orgullo por mi centro 
de trabajo.
Valores alineados

Ordinal

Clima Orga-
nizacional

Nivel de motivación.
Buena comunicación.
Trabajo en equipo.
Trato equitativo.
Ambiente de coop-
eración.
Práctica de sus valores.
Autonomía en deci-
siones.

Ordinal

Actitud 
hacia el 
trabajo

Gratificante y estim-
ulante.
Actitud positiva
Disfruto del trabajo.
Relación afectiva y 
cordial.
Brindar reforzamiento

Ordinal

Satisfacción 
Laboral

Seguridad y estabi-
lidad.
Remuneración justa.
Satisfacción con la 
infraestructura.
Cumplimiento con lo 
ofrecido.
Identidad institucio-
nal.
Generosidad
Importancia del traba-
jo que realizo.

Ordinal
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Tabla 13. Matriz de operacionalización de la variable calidad de 
servicio.

Vari-
ables de 
estudio

Definición 
conceptual

Definición opera-
cional

Dimen-
siones Indicadores Escala de 

medición

V
2:

 C
al

id
ad

 d
e 

se
rv

ic
io

Es consid-
erado como 
el principal 
factor que 
permite 
satisfacer a 
los clientes y 
que es defin-
ida como la 
verificación 
interna, 
respecto a las 
expectativas, 
de cada su-
jeto. (Zouari 
y Abdelhedi 
2021, p. 3)

Esta variable fue 
medida en base 
a los aportes de 
Ganga et al. (2019), 
pues sus dimen-
siones: elementos 
tangibles, capacidad 
de respuesta, fiab-
ilidad, seguridad y 
empatía estructur-
aron el instrumen-
to, en donde cada 
ítem fue medido 
con una escala tipo 
Likert.

Fiabilidad

Cumplen lo prometido.
Sincero interés por resolver 
problemas.
Realizan bien el servicio la 
primera vez.
Concluyen el servicio en el 
tiempo prometido.
No cometen errores.

Ordinal

Capacidad 
de respuesta

Comunican cuando concluirán 
el servicio.
Ofrecen un servicio en el tiem-
po prometido.
Siempre están dispuestos a 
ayudar.
Nunca están demasiado ocu-
pados.

Ordinal

Seguridad

Comportamiento confiable de 
los empleados.
Clientes se sienten seguros.
Los empleados son amables.
Los empleados tienen cono-
cimientos suficientes.

Ordinal

Empatía

Ofrecen atención individual-
izada.
Horarios de trabajo convenien-
tes para los clientes.
Tienen empleados que ofrecen 
atención personalizada.
Se preocupan por los clientes.
Comprenden las necesidades de 
los clientes.

Ordinal

Elementos 
tangibles

Equipos de apariencia moderna.
Instalaciones visualmente 
atractivas.
Empleados con apariencia 
pulcra.
Elementos y materiales atrac-
tivos.

Ordinal
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Anexo 2. Instrumentos de recolección de datos

Cuestionario sobre identidad institucional

Estimado(a) docente, el presente cuestionario, tiene la 
finalidad de recabar información sobre la identidad institu-
cional para mi trabajo de investigación. Este cuestionario es 
anónimo, siendo de interés los datos que puede aportar de 
manera sincera.

Por favor, marque con una equis “X”, una sola alterna-
tiva para cada enunciado, considerando la siguiente escala:

Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca

5 4 3 2 1

La información recopilada será manejada en anonima-
to y confidencialidad. Teniendo en cuenta los propósitos in-
dicados, ¿desea participar de la investigación?

SI ___

NO ___
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IDENTIDAD INSTITUCIONAL S CS A CN N

Dimensión 1: Sentido de pertenencia 5 4 3 2 1

1.Me siento contento al escuchar que hablan bien de mi 
institución.

2.Cada éxito alcanzado por la institución lo considero mío. 

3.Siento que soy parte de la institución.

4.Conozco bien la misión y visión de la institución.

5.Me comprometo con los objetivos de la institución.

6.Siento satisfacción el que otras personas sepan donde 
trabajo.

7.Mis valores van de acuerdo a los valores de la institución.

Dimensión 2: Clima organizacional

8.La institución se preocupa por mantener el nivel de 
motivación de sus docentes.

9.Hay una buena comunicación entre profesores nombra-
dos y contratados.

10.La institución fomenta y desarrolla el trabajo colegiado 
entre docentes. 

11.La institución trata a todos sus docentes por igual. 

12.En la institución hay un ambiente solidario y de coop-
eración. 

13.Considero que la institución practica sus valores insti-
tucionales.

14.Mis superiores me dan autonomía para tomar la inicia-
tiva ante situaciones que me permitirán cumplir con mis 
responsabilidades.

Dimensión 3: Actitud hacia el trabajo

15.Considero que mi trabajo es gratificante y estimulante. 

16.Realizo mi trabajo con actitud positiva. 

17.Disfruto haciendo mi trabajo.

18.La relación que mantengo con mis colegas es afectiva y 
cordial.

19.Cuando un alumno tiene dudas, me ofrezco a brindarle 
reforzamiento personalizado. 

Dimensión 4: Satisfacción laboral

20.Siento seguridad y estabilidad en mi trabajo. 
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IDENTIDAD INSTITUCIONAL S CS A CN N

21.La remuneración que recibo es justa en base al trabajo 
que realizo. 

22.Me siento satisfecho con las condiciones en las que 
laboro (Infraestructura). 

23.La institución cumple con lo que ofrece. 

24.Me identifico con esta institución. 

25.Comparto mi conocimiento y materiales con mis com-
pañeros de trabajo.

26.Considero que el trabajo que realizo es importante para 
la institución.

Adaptación de Ramón (2019)
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CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DE SERVICIO

Estimado(a) docente, el presente cuestionario, tiene la 
finalidad de recabar información sobre la calidad de servicio 
para mi trabajo de investigación. Este cuestionario es anóni-
mo, siendo de interés los datos que puede aportar de manera 
sincera.

Por favor, marque con una equis “X”, una sola alterna-
tiva para cada enunciado, considerando la siguiente escala:

Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca

5 4 3 2 1

La información recopilada será manejada en anonima-
to y confidencialidad. Teniendo en cuenta los propósitos in-
dicados, ¿desea participar de la investigación?

SI ___

NO ___
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CALIDAD DE SERVICIO S CS A CN N

Dimensión 1: Fiabilidad 5 4 3 2 1

1.Los trabajadores de la institución, cumplen con lo que se 
comprometen hacer.

2.Cuando se le presentan problemas, la institución demuestra 
interés sincero por resolverlo.

3.Los trabajadores de la institución, realizan correctamente el 
servicio que brindan desde el primer día.

4.Los trabajadores de la institución, respetan el tiempo para 
concluir su servicio, de acuerdo a lo prometido.

5.Los trabajadores de la institución, brindan un servicio ex-
ento de errores.

Dimensión 2: Capacidad de Respuesta/Receptividad

6.En la institución se le informa oportunamente cuándo con-
cluirán el servicio que usted solicita.

7.La institución ofrece un servicio en el tiempo prometido.

8.Los trabajadores de la institución, están prestos a brindarte 
ayuda, en toda ocasión.

9.Los trabajadores de la institución, aun estando ocupados, 
siempre están disponibles para atenderle.

Dimensión 3: Seguridad/ Competencia

10.Los trabajadores de la institución, muestran un comporta-
miento que comunica confianza en los demás.

11.Te sientes complacido y seguro con el servicio que ofrece 
la institución.

12.Los trabajadores de la institución ofrecen un trato cordial 
en todo momento.

13.Los trabajadores de la institución demuestran el cono-
cimiento necesario que tienen, al despejar las inquietudes que 
se presentan.

Dimensión 4: Empatía

14.Los trabajadores de la institución brindan atención indi-
vidualizada, a los estudiantes, de manera concreta. 

15.Los horarios de la institución, permiten atender pertinen-
temente a toda la comunidad educativa.
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16.La institución tiene trabajadores que prestan atención per-
sonalizada según la necesidad del estudiante.

17.Los trabajadores de la institución muestran preocupación 
por los mejores intereses de los estudiantes.

18.Los trabajadores de la institución muestran comprensión 
por las necesidades de sus estudiantes.

Dimensión 5: Elementos Tangibles

19.La institución cuenta con equipos de aspecto moderno.

20.La institución es atractiva, a la vista.

21.Los trabajadores de la institución tienen un aspecto pulcro.

22.Los elementos materiales (pág. Web y algún tipo de medio 
de comunicación) relacionados con el servicio, son visual-
mente atractivos.

Adaptación de Argelio Frías- Jiménez et al (2016)
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