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ANEXO N° 4

ACTA DE DEFENSA DE TESIS O TRABAJO DE INVESTIGACION PARA
OBTENCION DEL GRADO DE MAESTRO O MAESTRO EN CIENCIAS

En la Sala de Grados de la Universidad Nacional de Ucayali siendo las /74 *€horas,
del dia.. A7...de .ﬂ"“"”"‘ ﬁ-"” ante el Jurado de Tesis o trabajo de
investigacién constituido por :
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b. Respondiendo las preguntas formuladas por los miembros del Jurado y publico

asistente.
Concluido el aclo de defensa, cada miembro del Jurado procedio a la evaluacion
del aspirante a Maestro, teniendo presente los criterios siguientes:
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a) Presentacion personal

b) Exposicién. el problema a resolver, hipétesis, objetivos, resultados,
conclusiones, los aportes, contribuciéon a la ciencia y/o solucion a un
problema social y Recomendaciones

¢) Grado de conviccion y sustento bibliografico utilizados para las respuestas
a las interrogantes del Jurado y publico asistente

d) Diccidn y dominio de escenano

Asi mismo, el Jurado plantea a la tesis o ftrabajo de investigacion las
observaciones siguientes.

-----------------------------------------------------------------------------------------------------------

............................................................................................................

(eprobade & desaprobado)

Los miembros del Jurado, firman el presente ACTA en sefal de conformidad, en
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RESUMEN

El presente trabajo de investigacién tuvo como objetivo establecer qué
relacion existe entre liderazgo directivo y calidad de servicio en la concepcion
de los padres de familia de la Instituciéon Educativa Particular Sollertia, Pucallpa,
Ucayali, 2018.

El estudio fue de tipo explicativo, disefio correlacional, basado en el
meétodo inductivo-deductivo; con una poblacién del 100% de padres de familia
de la Institucién Educativa Particular Sollertia, siendo de 344 unidades y la
muestra estuvo conformada por el 30% de padres de familia, es decir, 103

unidades.
Los resultados mostraron que, existe relacion significativa entre liderazgo

directivo y calidad de servicio en la concepcion de los padres de familia de la

Institucién Educativa Particular Sollertia, Pucallpa, Ucayali, 2018.

Palabras clave: liderazgo, directivo, calidad de servicio.
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ABSTRACT

The purpose of this research work was to establish what relationship
exists between managerial leadership and quality of service in the conception of
the parents of the Private Educational Institution Sollertia, Pucallpa, Ucayali,
2018.

The study was explanatory type, correlational design, based on the
inductive-deductive method; with a population of 100% of parents of the Private
Educational Institution Sollertia, being 344 units and the sample was made up
of 30% of parents, that is, 103 units.

The results showed that there is a significant relationship between

managerial leadership and quality of service in the conception of the parents of

the Private Educational Institution Sollertia, Pucallpa, Ucayali, 2018.

Keywords: leadership, manager, quality of service.
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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion titulado Relacion entre liderazgo
directivo y calidad de servicio en la concepcion de los padres de familia de la
I.E.P. Sollertia, Pucallpa, Ucayali, 2018, considera la situacion que se vive en
Peru, en lo referido a la gestion educativa, tanto en el ambito estatal como en el
privado.

En lo referido al problema de investigacion, se describe a este, con base
en fuentes que dan soporte a los analisis de la autora; en el marco
metodoldgico, se ha considerado el tipo de investigacion y el proceso de
consecucion de los resultados; en el marco tedrico, se considera los estudios
realizados acerca de las variables abordadas; luego, se presentan los
resultados, las conclusiones y las recomendaciones, segun los objetivos de la
investigacion.

La metodologia seguida fue la deductiva, debido a la naturaleza
cuantitativa del estudio; asi mismo, siendo el disefio correlacional, se recolectd
los datos de modo transeccional y se utiliz6 como instrumentos un cuestionario,
ya validados y que pueden ser empleados en diferentes estudios en el ambito
nacional e internacional.

Los capitulos que estructuran esta investigacion son:

Capitulo I: El problema de investigacion, que corresponde a la descripcién
del estado de las variables, la teleologia de la investigacion, la delimitacién y la
justificacion del estudio; Hipotesis y variables, que precisa qué es lo que se
demostrara y como es que se ha precisado cada variable.

Capitulo 1l: Marco teérico, que considera los estudios realizados
previamente sobre el tema, el desarrollo tedrico del estudio y la definicion de
términos.

Capitulo lll: Metodologia de la investigacién, que explica como se ha
desarrollado la investigacion.

Capitulo IV: Resultados, en el que se presenta el procesamiento de lo
recolectado a través de los cuestionarios respectivos.

Capitulo V: Discusion de resultados, en la que se analiza y evalua los
resultados obtenidos a la luz de resultados precedentes y los enfoques
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considerados en la investigacion; las conclusiones y recomendaciones, que
concretan el fruto de la investigacion.

Finalmente, la mayor limitacion ha sido el hecho de tener que recabar
informacion en el mas breve plazo, debido a las modalidades de trabajo, puesto
gue en muchos casos el contrato es, maximo, de tres meses, siendo un

problema para la investigacion.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA
El liderazgo en las instituciones educativas pasa hoy por una

situacion muy compleja, mas aun cuando los resultados de las
evaluaciones del rendimiento académico de los escolares a través de las
pruebas de la evaluacion censal de estudiantes denotan un bajo nivel,
gue, aunque con una ligera alza, alin nos sitia en un bajo nivel.

Se atribuye esta realidad a los docentes y a los directivos, quienes
se contactan de manera directa con el hecho educativo, por ello es que se
atribuye el problema a los miembros de la institucién educativa.

En Bolivia, donde se ha impulsado una reforma educativa en la que
la educacion sea esencialmente bilingle, existen deficiencias que llevan a
ignorar esta realidad, pues histéricamente se ha desarrollado una
formacion monolingiie y homogeneizante, sin considerar que la naturaleza
pluricultural y multilingliista de este pais amerita la existencia de una
gestion directiva que involucre capacidades liderativas, a la par que
interculturales (Arratia, s/f.).

En diferentes paises de América Latina existen deficiencias de
liderazgo educativo, los que pasan por las esferas mas altas de los
sistemas. “La evidencia disponible y levantada por esta investigacion
sobre los estudios acerca de los directores de escuela y el liderazgo
directivo da cuenta de una situacion que va desde una alarmante y clara
insuficiencia en paises como Ecuador o Peru, en los cuales no es posible
resefiar ejemplos en esta materia, a un escenario mas bien limitado en
Colombia, Republica Dominicana o Argentina, donde existen estudios
puntuales en el tema, y, finalmente, a la presencia de esfuerzos un tanto
mas significativos en Brasil, México y Chile.” (pp. 16, 17).

Considerando estrictamente los principales problemas y desafios
para mejorar la gestion educativa, para que los recursos invertidos tengan
un uso mas eficiente y mayor impacto en logros y aprendizajes
educacionales. Asi, en cuanto a la calidad de la educacion “que la

mayoria de los nifios recibe en América Latina es deficiente. Es
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particularmente el caso de las escuelas publicas que rednen a la mayoria
de los estudiantes de primaria y secundaria y virtualmente todos los
sectores pobres. El énfasis puesto en la expansion ha significado reducir
la atencion en los procesos y los resultados del aprendizaje. Fondos que
pudieron haber sido gastados en laboratorios, textos o capacitacién de los
docentes se han dedicado, en cambio, a salas de clases, administradores
y al pago de profesores”. (Puryear, s/f: p. 5).

Muchos centros educativos que, de forma intencional, cuidan su
responsabilidad social pero no saben comunicarlo y, ademas, la mala
transmision puede ir debilitando este rasgo en la vida del centro. No
obstante, estas buenas practicas no son la razon que urge la
sistematizacion de la comunicacion institucional en las instituciones
educativas, sino que, precisamente, la exigencia procede de las malas
practicas que no alcanzan la repercusion educativa deseada o incluso
puede llegar a ser contraproducente en algun caso. Al no asumir esta
responsabilidad, permiten o alimentan comportamientos negativos que
deterioran la convivencia y provocan tendencias sociales de
egocentrismo, incivismo o corrupcion (ISO, 2010).

Gadea (2014) afirma que la educacion en el nuestro pais pasa por
una severa crisis que se refleja en la calidad del proceso educativo, el
cual se ha visto seriamente afectado en los Ultimos afos. El status
profesional, social y econdémico del docente se ha deteriorado
progresivamente, perdiendo de esta manera el reconocimiento de su
liderazgo en propuestas de cambios sociales y en la forma como
adquiere, construye y reconstruye el conocimiento.

Anade que el problema fundamental del sistema educativo es la
calidad. Siendo el profesor uno de los elementos mas importantes en la
tarea educativa, cualquier esfuerzo por mejorar la calidad educativa de
nuestro pais debe basarse en la gestiébn pedagdgica del director y su
relacion con el buen desempefio docente. Conocer lo que piensa, siente y
hace el profesor en su actividad profesional.

Entonces, un buen directivo debe reunir una serie de caracteristicas
para poder realizar un trabajo adecuado y acorde con la proyeccion
deseada en la institucibn que dirige y es quien ejerce liderazgo

pedagogico y responsabilidad por los aprendizajes de los estudiantes y la
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calidad de los procesos pedagdgicos. Existe una organizacién escolar en
la que participan distintos actores educativos (directivos, docentes,
estudiantes, padres y madres de familia y lideres comunitarios), que
funciona democréaticamente y que centra su accionar en los aprendizajes.

En cuanto a la calidad de servicio, segun Cerezo (1997), existen
diferentes factores que se superficializan en la deficiente gestion
administrativa y en la calidad del servicio, y todo impacta en el usuario,
como falta de consideracion, falta de calor y de hospitalidad en los
establecimientos y la falta de profesionalidad de quienes interactian con
el publico. De estos datos se extrae como conclusion que la inexistencia
de un buen servicio conlleva la insatisfaccion de casi la mitad de los
consumidores, esto junto con la presion de la competencia y la posicion
cada dia mas exigente de los consumidores lleva como una salida a la
apuesta firme por la calidad.

En Costa Rica, existe un Viceministerio de gestion administrativa,
pero aun asi los problemas son evidentes. Mena (citado por CRHoy,
jueves 15 de octubre del 2015) refiere que problemas de gestiéon en los
pagos a los funcionarios del Ministerio de Educacion Publica, dificultad
para procesar la informacion de nombramientos de lecciones a docentes,
infraestructura en condiciones deplorables, falta de coordinacion para
corregir 6rdenes sanitarias y distribucion inadecuada de insumos a los
centros educativos son solo parte de las deficiencias que encontré, Rocio
Solis, durante su gestion como viceministra administrativa del MEP.
Incluso en este pais aspiran a una reforma administrativa en lo aplicativo,
informatizando sus procesos, tal como se expresa en la misma fuente.

Bermudez y Nufiez (2009) precisan que las instituciones publicas o
entidades autonomas de los gobiernos; nacionales, regionales y locales
deben adaptarse a los cambios sociales, politicos e institucionales
producidos, que a su vez tienen un gran impacto en la forma en que se
relacionan y articulan el estado, la sociedad y la economia, este es un
problema esencial; el presupuesto y las politicas aplicadas dentro de las
instituciones publicas podrian generar ciertas limitaciones en materia de
asignacion de recursos, contrataciéon de personal, utilizacion de fondos y
otros factores que inciden considerablemente en la realizacién de la

gestion publica.
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El Movimiento Manuela Ramos (2011) considera importante que las
entidades publicas que atienden casos de violencia contra la mujer y otros
proveedores de servicios para estos casos reconozcan que en general
para las mujeres, dar la cara no es nada facil. La desinformacién, la
verguenza, y la ausencia o ineficiencia de las respuestas institucionales
son algunos de los multiples obstaculos que perpetian la violencia que
forma parte de su vida cotidiana y de su vida familiar, como para, ademas
sufrir la atencion deficiente de sus casos. Cada dia en los servicios
publicos con atencién a las mujeres, se tiene la oportunidad de convertir
las normas, protocolos de atencidn y recursos institucionales en una
oportunidad de que las mujeres ejerzan sus derechos con libertad y

dignidad, en particular el derecho a vivir una vida sin violencia.

FORMULACION DEL PROBLEMA
Problema general
¢, Qué relacion existe entre liderazgo directivo y calidad de servicio
en la concepcion de los padres de familia de la I.E.P. Sollertia,
Pucallpa, Ucayali, 20187

Problemas especificos
- ¢ Qué relacién existe entre la dimension establecimiento de metas y

expectativas y calidad de servicio en la concepcion de los padres de
familia de la I.E.P. Sollertia, Pucallpa, Ucayali, 20187

- ¢ Qué relacion existe entre la dimension obtencion y asignacion de
recursos de manera estratégica y calidad de servicio en la concepcion
de los padres de familia de la I.E.P. Sollertia, Pucallpa, Ucayali, 2018?

- ¢ Qué relacion existe entre la dimensién planificacion, coordinacion y
evaluacion de la ensefianza y del curriculo y calidad de servicio en la
concepcion de los padres de familia de la I.E.P. Sollertia, Pucallpa,
Ucayali, 20187?

- ¢ Qué relacion existe entre la dimensién promocion y participacion en el
aprendizaje y desarrollo profesional del profesorado y calidad de
servicio en la concepcion de los padres de familia de la I.E.P. Sollertia,

Pucallpa, Ucayali, 20187
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¢, Qué relacion existe entre la dimension asegurar un entorno ordenado
y de apoyo y calidad de servicio en la concepcion de los padres de

familia de la I.E.P. Sollertia, Pucallpa, Ucayali, 20187

1.3. OBJETIVO GENERAL Y OBJETIVOS ESPECIFICOS

1.3.1.

1.3.2.

Objetivo general
Establecer qué relacion existe entre liderazgo directivo y calidad de

servicio en la concepcion de los padres de familia de la I.E.P. Sollertia,

Pucallpa, Ucayali, 2018.

Objetivos especificos
Precisar qué relacion existe entre la dimension establecimiento de

metas y expectativas y calidad de servicio en la concepcion de los
padres de familia de la I.E.P. Sollertia, Pucallpa, Ucayali, 2018.
Determinar qué relacion existe entre la dimension obtencion y
asignacion de recursos de manera estratégica y calidad de servicio en
la concepcién de los padres de familia de la I.E.P. Sollertia, Pucallpa,
Ucayali, 2018.

Especificar qué relacion existe entre la dimension planificacion,
coordinacion y evaluacion de la ensefianza y del curriculo y calidad de
servicio en la concepcion de los padres de familia de la I.LE.P. Sollertia,
Pucallpa, Ucayali, 2018.

Determinar qué relacion existe entre la dimension promocion y
participacion en el aprendizaje y desarrollo profesional del profesorado
y calidad de servicio en la concepcién de los padres de familia de la
|.E.P. Sollertia, Pucallpa, Ucayali, 2018.

Precisar qué relacion existe entre la dimensidon asegurar un entorno
ordenado y de apoyo y calidad de servicio en la concepcion de los

padres de familia de la I.E.P. Sollertia, Pucallpa, Ucayali, 2018.

1.4. HIPOTESIS Y/O SISTEMA DE HIPOTESIS

1.4.1.

Hipotesis general
Existe relacion significativa entre liderazgo directivo y calidad de

servicio en la concepcion de los padres de familia de la I.E.P. Sollertia,

Pucallpa, Ucayali, 2018.
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Hipotesis especificas
Existe relacion significativa entre la dimension establecimiento de

metas y expectativas y calidad de servicio en la concepcion de los
padres de familia de la I.E.P. Sollertia, Pucallpa, Ucayali, 2018.

Existe relacion significativa entre la dimension obtencion y asignacion
de recursos de manera estratégica y calidad de servicio en la
concepcion de los padres de familia de la I.E.P. Sollertia, Pucallpa,
Ucayali, 2018.

Existe relacion significativa entre la dimension planificacion,
coordinacién y evaluaciéon de la ensefianza y del curriculo y calidad de
servicio en la concepcion de los padres de familia de la I.LE.P. Sollertia,
Pucallpa, Ucayali, 2018.

Existe relacion significativa entre la dimension promocién vy
participacion en el aprendizaje y desarrollo profesional del profesorado
y calidad de servicio en la concepcién de los padres de familia de la
|.E.P. Sollertia, Pucallpa, Ucayali, 2018.

Existe relacion significativa entre la dimension asegurar un entorno
ordenado y de apoyo y calidad de servicio en la concepcion de los

padres de familia de la I.E.P. Sollertia, Pucallpa, Ucayali, 2018.

VARIABLES
Variable 1 o predictora:

Liderazgo directivo.

Dimensiones:

Establecimiento de metas y expectativas

Obtencién y asignacion de recursos de manera estratégica
Planificacion, coordinacion y evaluacion de la ensefianza y del curriculo
Promocién y participacion en el aprendizaje y desarrollo profesional del
profesorado

Asegurar un entorno ordenado y de apoyo

Variable 2 constante:

Calidad de servicio.

Dimensiones:
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- Elementos tangibles

- Confiabilidad

- Capacidad de respuesta
- Seguridad

- Empatia

Justificacion E Importancia
Ante la problematica planteada en la descripcion del problema de

esta investigacion, se torna importante la realizacion de un estudio que
permita determinar en qué medida existe una coherencia entre el
liderazgo como cualidad esencial del directivo y la calidad de servicio que
se brinda en la institucion educativa donde se realizara el estudio.

En este sentido, el presente estudio se justifica porque constituye un
antecedente a considerar cuando se implementen politicas que
establezcan un vinculo o articulacion apropiado entre lo que una entidad
educativa debe brindar como imagen del directivo —liderazgo- y el servicio
que debe otorgar a los alumnos y padres de familia

Asi mismo, permite contribuir con la literatura existente sobre el tema
de estudio en lo metodoldgico, pues se podra desarrollar estudios que
describan y expliquen la relacion entre el liderazgo directivo, la calidad del
servicio que se brinda en una institucion educativa y otras variables
comprometidas con ésta, beneficiando de este modo a docentes e
investigadores y a quienes podran incluir esta investigacion como
antecedente segun los resultados y conclusiones a las que se lleguen.

Ademas, nos permite contar con un aporte diagnostico de cada uno
de los aspectos a estudiarse, lo que significa que incluso estudios
experimentales se podran realizar tomando como base esta investigacion.
Por tanto, este trabajo pretende impulsar influencias positivas para
mejorar y lograr el conocimiento de una situacion —la que se plantea en
este proyecto de tesis- enmarcado en los parametros de una investigacion

seria y pertinente.

VIABILIDAD
El estudio fue viable porque se contd con acceso a la sede de

investigacién; ademas, se tuvo la bibliografia adecuada y acceso a
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internet. Se contd también, con los recursos econémicos para el

desarrollo del Proyecto.

1.8. limitaciones
La dnica limitacion fue la posible renuencia de algunos padres de

familia de la muestra a participar de la investigacion.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES
Escamilla, S. (2006) en su estudio El director escolar, Universidad

Auténoma de Barcelona, Espafia, concluye que al estudiar el director
escolar y sus necesidades de formacion para un desempeio profesional
optimo en el campo de la educacion basica se usan procedimientos
cuantitativos y cualitativos, de una poblaciébn de 4467 directores de
escuelas publicas y privadas se procedi6 a calcular la muestra
representativa de 310 sujetos usando la técnica del muestreo aleatorio
sistematico. Sus resultados evidencian que la mayoria de los directivos no
recibieron formacion especifica para sus funciones y a partir de ellos se
propone un cuadro de necesidades y un perfil del director donde el
elemento liderazgo es uno de los factores esenciales.

Calla, G. (2008) en su tesis El estilo de liderazgo de los directivos y
su relacion con el desempefio docente en la Region del Callao. Lima,
Universidad Nacional de Educacién, concluyé que el programa de
maestria de la Universidad Nacional de Educacion en convenio con el
Gobierno Regional del Callao sustentd una tesis sobre estilos de liderazgo
de los directivos y su relacion con el desempefio profesional docente en el
Callao en la que se obtienen conclusiones contrarias. Aplicando la
metodologia cuantitativa en un estudio no experimental de corte
transversal y con un disefio descriptivo correlacional obtuvo como
resultado la determinacién de un alto grado de correlaciéon entre el
desempeio de los profesores y el estilo de liderazgo ejercido por los
directores. La muestra por estratos analizada estuvo compuesta por 295
docentes y 392 alumnos de 15 establecimientos escolares del Callao. El
instrumento sobre el desempefio docente tuvo como sujetos informantes
a los estudiantes mientras que el cuestionario sobre liderazgo se aplicé a
los profesores. Asimismo, expresa que los directores de esta region
presentan un estilo de liderazgo preponderantemente autoritario y
anarquico.

Castillo, V. (2010). En su estudio Relacion del liderazgo de la

directora y el desemperio laboral de las docentes de la I.E.l. N° 87 Callao
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2009. Lima, Universidad San Ignacio de Loyola, tuvo como resultado la no
existencia de relacion entre el estilo de liderazgo de la directora y el
desempeiio medio de las docentes.

Zarate, D. (2011), en su tesis Liderazgo directivo y el desemperio
docente en instituciones educativas de primaria del distrito de
Independencia, Lima, concluyd que existe una alta relacién; pues el 95%
de los docentes estan de acuerdo con el liderazgo directivo que presenta
en las dimensiones gestion pedagdgica, institucional y administrativa; el
desempeio docente con las dimensiones profesional, personal y social
segun los alumnos resulta alto.

Lépez, A. (2012) en su tesis La calidad de los procesos de
comunicacion en el aula de Educacion Fisica: un estudio sobre calidad del
discurso docente en profesorado de la Comunidad de Madrid, llego a la
conclusiéon que en cuanto a la calidad educacional “los resultados que se
recogen en esta primera parte pertenecen al analisis comparativo del
discurso docente de todo el profesorado participante, analisis que hemos
efectuado a partir de la observacion sistematica de las sesiones de
ensefianza deportiva y el posterior estudio de las transcripciones de los
discursos. Para poder efectuar este analisis comparativo fue necesario
realizar, en primer lugar, un estudio individual del discurso de cada
profesora o profesor participante; ademas, los datos que hemos obtenido
del andlisis de las transcripciones y de los comentarios recogidos, han
sido tratados tanto en sentido absoluto como relativo, ya que en muchas
ocasiones el analisis que se produce en sentido absoluto desvirtia la
realidad del discurso del profesorado que si lo realiza. Lo que queremos
decir es que, en muchas ocasiones, los docentes que intervienen en una
fase de la tarea son minoritarios. Por ejemplo, en la fase de evaluacion, si
analizaramos el discurso con datos absolutos, el analisis del discurso del
profesorado que si interviene en esta fase estaria totalmente
distorsionado y para finalizar, establece relaciébn existente entre la
percepcion que el profesorado tiene sobre determinados aspectos de su
discurso docente y la realidad de dicho discurso plasmada en las
grabaciones audiovisuales de las sesiones de ensefianza deportiva y
establece relacion existente entre la percepcion que el alumnado tiene

sobre determinados aspectos del discurso docente y la realidad de dicho
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discurso plasmada en las grabaciones audiovisuales de las sesiones de
ensefianza deportiva.”

Cananahuay y Pezo (2013), en su tesis Gestion educativa y
comportamiento organizacional en la Institucion Educativa “Oswaldo Lima
Ruiz” de Manantay, Trujillo, Universidad César Vallejo, concluyen que la
relacion existente entre la gestion educativa y el comportamiento
organizacional es significativa lo que refiere que existe una dependencia
del comportamiento organizacional con respecto de la gestién educativa,
es decir que en la medida que la gestion educativa sea Optima, también lo
sera el comportamiento organizacional, requiriendo esta ultima variable un
desempeiio docente efectivo.

Barrial y Paredes (2014), en su investigacion titulada Relacion entre
liderazgo de los directores y gestion educativa en las instituciones: Las
Malvinas, Monte de los Olivos y Curimand del distrito de Curimana-2011,
Universidad César Vallejo, Trujillo, concluyen que la relacién ente el
liderazgo de los directores y su gestion educativa es débil, salvo en el
nivel de relaciones con sus docentes, en el que se manifiesta la relacion
positiva muy fuerte, infiriendose que el estilo de liderazgo que predomina
es el permisivo, pues con los demas aspectos: innovacion, uso de
instrumentos de gestion y estructuracion de ambientes favorables para el
desarrollo de las sesiones de aprendizaje, no existe relacion alguna.

Calixto (2014), en su tesis Estilos de liderazgo y gestion educativa
de los directores de las instituciones educativas del distrito de
Yarinacocha, Ucayali, 2013, Universidad César Vallejo, concluye que
entre los estilos de liderazgo y la gestiébn educativa de los directores en
las instituciones educativas del distrito de Yarinacocha, si existe relacion
directa y significativa; ademas, el estilo de liderazgo mas frecuente y
predominante es el demagdgico; asi mismo, entre los estilos de liderazgo
y la gestion administrativa, la gestion pedagdgica, la gestion institucional y
la gestibn comunitaria de los directores en estas instituciones educativas

existe relacion directa 'y significativa.
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2.2. BASES TEORICAS
2.2.1. Liderazgo directivo
- Definicion

Hellriegel y Slocum (2004) lo definen como “proceso de desarrollar
ideas y una vision, viviendo segun los valores que apoyan esas ideas y
esa vision, influyendo en otros para que las incorporen en su propia
conducta y tomando decisiones dificiles sobre los recursos humanos y
otros aspectos”.

Garcia (2006) se identifica con la definicion propuesta por Hersey,
Blanchard y Johnson citando que liderazgo “es el proceso de influir en las
actividades de un individuo o grupo en los esfuerzos por alcanzar una
meta en cierta situacion”.

Para Jones y George (2006) el liderazgo es “el proceso por el cual
una persona ejerce influencia sobre la gente e inspira, motiva y dirige sus
actividades para ayudar a alcanzar los objetivos del grupo o de la
organizacion” (p. 495). Luego, el liderazgo, fendmeno social que aparece
en los grupos sociales y en las instituciones, se constituye en una
influencia interpersonal ejercida en una situacion dada, dirigida a travées
del proceso de comunicacion humana para la consecucién de uno o mas
objetivos especificos.

Goberna (2001) sefiala que “las condiciones para que se dé el
liderazgo efectivo necesitan de la alianza de dos caracteristicas
importantes: el poder y la autoridad”. Como las organizaciones se hallan
constituidas por individuos que laboran juntos, interactian en distintas
actividades y en diferentes niveles, algunas de estas personas ocupan
posiciones en los diversos estamentos administrativos para dirigir el
trabajo de los demas, convirtiéndose asi en responsables de la actividad
conjunta del grupo, lo cual implica liderazgo.

Chiavenato (2002) expresa que el liderazgo es un proceso clave en
toda organizacion y ha sido una preocupacién constante tanto de las
organizaciones que lo necesitan como de tedricos e investigadores. Los
lideres causan profundo impacto en la vida de las personas y las
organizaciones. Por estas razones, la complejidad del asunto ha

conducido a plantear infinidad de teorias y a intentar explicar qué es el
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liderazgo. La conclusién es que todavia no existe un enfoque amplio y
universalmente aceptado al respecto (p. 571).

Robbins y Coulter (2010) aseveran que:

“lider es alguien que puede influir en los demas y que posee
autoridad gerencial. Liderazgo es lo que hacen los lideres. Es un proceso
de guiar a un grupo e influir en él para que alcance sus metas”. Un
director o un gerente debieran ser lideres, pero el liderazgo no debe
confundirse con la direccién o la gerencia. [...] El Ministerio de Educacién
(2013) define el liderazgo pedagdgico como la influencia que ejercen los
miembros de una organizacion, guiados por los directivos y diversos
grupos de interés, para avanzar hacia la identificacion y el logro de los
objetivos y la vision de la institucion educativa.” (p. 14)

Ademas, Murillo (citado por el Ministerio de Educacion, 2013) sefiala
que: “el liderazgo pedagdgico, en lugar de una dimension transaccional,
conlleva una labor “transformadora” pues no se limita a trabajar en las
condiciones existentes y con las metas dadas, sino que va alterando
aguellas condiciones del centro y del aula para que mejoren la educacién
ofrecida y las précticas docentes en el aula” (idem).

- Dimensiones

Bolivar (citado por el Ministerio de Educacion, 2013: ibidem)
sostiene que las dimensiones del liderazgo directivo son establecimiento
de metas y expectativas, obtencion y asignacion de recursos de manera
estratégica, planificacion, coordinacion y evaluacion de la ensefianza y del
curriculo, promocion y participacibn en el aprendizaje y desarrollo
profesional del profesorado y asegurar un entorno ordenado y de apoyo:

Establecimiento de metas y expectativas: “Incluye establecer metas
importantes y medibles del aprendizaje, comunicarlas de manera clara a
las partes, e involucrar al personal en el proceso de manera que se
consiga claridad y consenso acerca de las metas.”

Obtencion y asignacion de recursos de manera estratégica: “Significa
situar como meta prioritaria los recursos: personas, medios y tiempo.

Claridad acerca de los recursos que no se estan obteniendo, enfoque
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coherente y conjunto del mejoramiento escolar, capacidades criticas para
obtener recursos.”

Planificacion, coordinacion y evaluacion de la ensefianza y del
curriculo: “Es la implicacién directa en el apoyo y evaluacién de la
ensefianza mediante las visitas regulares a las aulas, proporcionando
formativos y sumativos feedback a los profesores. Poner el foco en la
calidad de la ensefianza, en particular, en el aprendizaje. Coherencia y
alineacion entre clases, cursos y diferentes escuelas.”

Promocién y participacion en el aprendizaje y desarrollo profesional
del profesorado: “Es el liderazgo que no soélo promueve, sino que
participa directamente con el profesorado en el desarrollo profesional
formal e informal. Mayor experticia en liderazgo implica mayor influencia.”
Asegurar un entorno ordenado y de apoyo: “Es proteger el tiempo
para la ensefianza y el aprendizaje al reducir presiones externas e
interrupciones; brindando un entorno ordenado dentro y fuera del aula.

Relaciones de confianza y normas que apoyan el compromiso.”

2.2.2. Calidad de servicio
- Definicion

Ishikawa (1986) refiere que calidad de servicio es cumplir con los
requerimientos que necesita el cliente con un minimo de errores y
defectos. La calidad es satisfacer las necesidades de los clientes. La
calidad se traduce como los beneficios obtenidos a partir de una mejor
manera de hacer las cosas y buscar la satisfaccién de los clientes, como
pueden ser: la reduccion de costos, presencia y permanencia en el
mercado y la generacion de empleos.

Zeithaml, Parasuraman y Berry (1992), creadores del SERVQUAL -
estandares para un servicio de calidad-, definen la calidad de servicio
como la brecha o diferencia (P menos E) entre las percepciones (P) y
expectativas (E) de los usuarios externos.

Calidad de servicio es un concepto que deriva de la propia definicion
de calidad, entendida como satisfaccion de las necesidades vy

expectativas del cliente o aptitud de uso (Juran, 2004).

- Dimensiones
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Las dimensiones de la calidad del servicio, segun SERVQUAL, son
elementos tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia:

Elementos Tangibles:

La apariencia de las instalaciones, equipamiento, personal y material de
comunicacion.

Confiabilidad:

La aptitud para entregar el servicio prometido de forma segura, confiable y
precisa.

Capacidad de respuesta:

La predisposicion y rapidez para ayudar a sus usuarios.

Seguridad:

El conocimiento, cortesia y aptitud para transmitir confianza y seguridad.
Empatia:

El cuidado y atencion individual que se le proporciona a los usuarios.

DEFINICIONES CONCEPTUALES
- Asegurar un entorno ordenado y de apoyo: Proteger el tiempo para la

enseflanza y el aprendizaje al reducir presiones externas e
interrupciones.

- Gestion estratégica de recursos: Situar como meta prioritaria los
recursos: personas, medios y tiempo.

- Liderazgo: Cualidad de la persona para dirigir una institucién
aprovechando y valorando las cualidades de los recursos humanos de
su entorno y con fines de desarrollo.

- Metas y expectativas: Establecer metas importantes y medibles del
aprendizaje, comunicarlas de manera clara a las partes, e involucrar al
personal.

- Planificacion, coordinacion y evaluacion de la ensefianza y del
curriculo: Compromiso con el apoyo y evaluacion de la ensefianza
mediante las visitas regulares a las aulas, proporcionando formativos y
sumativos feedback a los profesores.

- Promocion y participacion en el aprendizaje y desarrollo profesional del
profesorado: Trabajo comun con el profesorado en el desarrollo

profesional formal e informal.
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- Relacion: Trato o union que hay entre dos o mas personas o entidades.
Correspondencia o conexion que hay entre dos o mas cosas.

- Servicio: Trabajo, especialmente cuando se hace para otra persona.
Utilidad o funcién que desempefia una cosa.

- Usuario: Que tiene el derecho de usar de una cosa ajena con unas

limitaciones determinadas.

2.4. BASES EPISTEMICAS
- Sobre liderazgo directivo

Enfoque de competencias

Cervantes, M. (s/f) refiere que un sistema educativo competente
cumple con la finalidad de incrementar la eficacia y eficiencia en los
sistemas que lo estructuran, hoy en dia la educacién basica requieren un
incremento significativo centrandose en el cambio de adentro hacia
afuera, es por ello que los directores escolares representan un papel
crucial en el cambio de mejoras continuas, ya que el ascenso a un puesto
directivo, no solamente es un paso hacia adelante en la carrera
académica de un profesor, sino también es una sensacién de logro
personal pero sobre todo, un compromiso con la institucion a la cual va a
dirigir.

Afade que indiscutiblemente en este proceso de mejoramiento
educativo, el papel del director es fundamental; hoy a €l se le exige una
funcion muy diferente de la que usualmente desarrollaba en décadas
pasadas. El director debe ser un guia para el equipo de docentes y
alumnos de la institucion que administra viéndose reflejadas sus acciones
en la comunidad escolar, de tal forma que se requiere un tipo de directivo
basado en el conocimiento y desarrollo de competencias, con
actualizacion permanente que conlleve a su ejercicio dejando a un lado la
edad, rango, emociones y tradiciones personales.

Refiere que actualmente, el concepto de competencia ha cobrado
especial relevancia en los ultimos afios en el contexto de la gestidén. Se
habla de evaluacion de competencias, gestion por competencias,
desarrollo de competencias, etc., pero no es facil encontrar una definicion
univoca de tal concepto, aunque abundan en la bibliografia especializada
diferentes listados. Lo que si resulta evidente es que esta emergiendo una
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nueva sensibilidad hacia la evaluacion de ciertos componentes de la
excelencia directiva que van mas alla de las habilidades técnicas
objetivas. Todo lo anterior se toma en cuenta dentro de un conjunto
concreto de competencias -las directivas—, considerando aquellos
comportamientos observables y habituales que posibilitan el éxito de una
persona en su funcion de director.

Precisa, ademas, que los directores podran operar las competencias
para lograr trascender de un liderazgo por posicion a en un Liderazgo
Escolar Transformacional en cada una de sus instituciones, sumado al
trabajo propio de su funcién como, revisar en cada uno de los profesores
su desempefio, el acompafiamiento de la planificacion mediante la
utilizacion del Plan y Programa (correspondiente a su materia), conocer
junto con todo el personal académico las Reformas Educativas, promover
la actualizacion permanente de los docentes que integran la institucion,
estar pendiente de los resultados académicos mediante la evaluacion de
pruebas estandarizadas como PISA y Enlace, es decir, estar atentos de
todos los factores asociados con los que se cuenta para obtener un mejor
logro educativo.

Asevera gque, a medida que el directivo asciende en la organizacion,
las exigencias de tiempo y responsabilidad revelan nuevas carencias y
limitaciones directivas. Generalmente la mayoria de los profesores en
servicio al ser promovidos a puestos directivos, carecen de una formacion
en las areas de administracion, finanzas, relaciones y calidad. Esto es
debido principalmente a que sélo se han dedicado a la docencia. De ahi
gue pueda necesitar una ayuda especifica para evaluarse a si mismo
como directivo y desarrollar las habilidades que necesita para dirigir
eficazmente su organizacion.

Precisa que, para el ambito educativo se entiende por “competencias
al conjunto de conocimientos, de habilidades y de actitudes que se
aplican en el desempefio de una profesion”. De tal forma que es
conveniente resaltar que el desempefio de competencias necesariamente
conlleva a contar con conocimiento, habilidades y actitudes.

Conocimiento, que “se refiere al saber, esto es, a un cierto dominio
en cuanto al entendimiento y comprension del conocimiento propio de un

campo, cientificamente validado e histéricamente acumulado.”
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Habilidades, que se refiere “al saber hacer, es decir, a un cierto
dominio en cuanto a la puesta en marcha y desarrollo de determinadas
destrezas cognitivas y/o motrices, que permiten decidir a quien las emplea
qué es lo que se requiere en un momento dado y como hay que llevarlo a
cabo.”

Actitudes, que hace referencia “al saber estar, incluso al saber ser y
que, por supuesto incluye también todo eso del saber sentir, en definitiva,
a un cierto dominio en lo que concierne a las relaciones interpersonales, a
la insercion social conforme a ciertos principios éticos y, también, al

equilibrio emocional.”

- Enfoque transformacional

Bass (1985) sostiene que operacionalmente el liderazgo
transformacional es el grado de atribucion en que tanto profesores como
directivos, perciben la presencia de las siguientes dimensiones de
actuacion directiva en sus directores:

Carisma personalizante (influencia idealizada): “Grado de percepcion
sobre la capacidad del lider (director) de evocar una vision, de lograr
confianza y credibilidad, como también de transmitir entusiasmo y
respeto, permitiendo una gestion correcta y un liderazgo trascendente.”

Consideraciéon individual (influencia personalizada): “Grado de
percepcion sobre la capacidad del lider (director) para prestar atencion
personalizada a sus colaboradores. Se manifiesta en conductas de apoyo
y trato personal, asi como en el reconocimiento de los logros de los
trabajadores docentes.”

Estimulacién Intelectual: “Grado de percepcién sobre la capacidad
del lider (director) para favorecer enfoques nuevos, creativos y racionales
en la dinamica de la problematica de la gestion educativa, esta dimension
permite un real provecho de recursos.”

Inspiracion: “Grado de percepcién sobre la capacidad de lider
(director) para promover la implicacion en el devenir de la institucion o
centro, manifestandose en conductas optimistas y de identidad con su
centro de labores.”

Tolerancia psicolégica: “Grado de percepcién sobre la capacidad del

lider (director) para usar el sentido del humor como estrategia para
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afrontar momentos duros y dificiles en la interaccién educativa, es decir,

evitar el avasallamiento de la situacion.”

- Enfoque situacional

Chiavenato (1999) refiere que son “un conjunto de enfoques que
buscan explicar el liderazgo dentro de un contexto amplio. Parten del
principio de existen varios estilos de liderazgo, segun la situacién. Cada
situacion requiere un estilo de liderazgo para lograr eficacia entre los
subordinados. Las teorias situacionales son atractivas para el gerente
porque permite adecuar el estilo de liderazgo a toda situacion.”

Considera que “el verdadero lider es capaz de adaptarse a todo tipo
de personas y condiciones. Asi, los elementos de los estilos de liderazgo,
segun este enfoque, son tres: el lider, el grupo y la situacién. La variable
situacion adquiere gran importancia en la determinacion de quién sera el
lider y qué debera poner en practica.”

Se destaca que “el reconocimiento del lider depende mucho de la
posicidon estratégica que ocupa en una red de comunicaciones que de sus
cualidades personales. En una situacion, cada comportamiento se
relaciona con el grado de autoridad utilizado por el lider y el grado de

libertad disponible para los subordinados, en la toma de decisiones.”

Sobre calidad de servicio
- La quinta disciplina

Senge (citado por Aroca, 2009), sostiene que para que una entidad
sea exitosa, se debe implementar cinco disciplinas en conjunto, cada cual
dard una dimensién vital para la construccion de organizaciones con
auténtica capacidad de aprendizaje, aptas para perfeccionar su habilidad
y alcanzar sus mayores aspiraciones, vinculada esta idea con la mejora
continua; estas cinco disciplinas integradas son:

- Dominio personal: “sélo las personas con alto dominio alcanzan
las metas que se proponen, son conscientes de sus propias capacidades
y limitaciones, asi como de las de la gente que les rodea, y por este

motivo podran crecer.”
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- Modelos mentales: “conocer y dominar los pensamientos e ideas,
el modo de percibir el mundo permitird una comunicacion mas efectiva
dentro de la empresa.”

- Construccion de una vision compartida: “la clave para lograr la
mision y vision de la empresa radica en que todos sus miembros
compartan un objetivo comuan.”

- Aprendizaje en equipo: “fomentar el desarrollo de aptitudes de
trabajo en equipo, pensar juntos para obtener mejores ideas es
fundamental para el bienestar de la empresa u organizacion.”

La quinta disciplina: “el pensamiento sistémico es esencial para
tener un enfoque mas amplio de todo el sistema. Todas las personas
estan interrelacionadas, como eslabones de una misma cadena. Esta
disciplina integra a todas las demés. Precisamente, esta quinta disciplina
esta intimamente relacionada con el planeamiento estratégico, motivo de
esta investigacion.”

Considerando que la calidad de servicio en una entidad esta
intimamente relacionada con un cambio en el pensamiento y la actitud de
los trabajadores o servidores, quienes deben desempefiarse en funcién
de la teleologia de la entidad y segun las necesidades de servicio,
entonces lo sostenido por Senge se vincula estrechamente a lo
desarrollado en esta investigacion, sobre todo en cuanto a la quinta

disciplina: el pensamiento sistémico.

- Teoria neoclasica

Drucker (citado por Rodrigues en INCOLDA, 2011) sostiene que la
calidad y la mejora continua depende de las personas que integran una
organizacion, por una parte, el manejo directivo y por otra el compromiso
de los trabajadores. Sin embargo, es la alta direccion la encargada de
brindar la calidad que tiene que imprimir como cultura en su entidad.

Determina que la calidad comprende productos y servicios, pero,
ademas, los procesos para el logro de estos productos, el entrenamiento,
la informacion, la administracion; es la satisfaccion del cliente externo e
interno, y lo que ello presupone, la eficiencia y la productividad. La calidad
decide la supervivencia de las personas mismas, de las empresas, del

sistema y de la sociedad, la sociedad pos capitalista.
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Este autor precisa que para que exista una sociedad de calidad total,
es indispensable hacer de la productividad el factor determinante, y para
ser productivo, el trabajo inteligente necesita de una estructura; esa
estructura es la empresa, la organizacion social o sistema propio. Para
mantener esta estructura los profesionales deben ser técnicos y politicos.
En consecuencia, el trabajo inteligente se hace productivo en el marco
estructural de organizaciones y equipos, por eso, el desarrollo en el
tiempo que viene, depende de la calidad de los gerentes que tengamos.

Drucker valora sustancialmente el conocimiento en todos sus
niveles; desde el conocimiento de los procesos hasta los conocimientos
en la gestion; cada uno juega un rol importante dentro de la organizacion.

Lo sostenido por Drucker se relaciona de manera significativa al
desarrollo de esta investigaciéon. Porque directamente sefiala que la
calidad depende de los productos y servicios que una entidad brinde y
como los brindan las personas responsables de estos, si el servicio es
atencion en temas de tributos en la Municipalidad, esta debe ser Optima
para que la institucion como tal sea percibida como prestadora de
servicios de calidad.
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CAPITULO llI

MARCO METODOLOGICO

TIPO DE INVESTIGACION
El tipo de investigacion fue explicativo, porque se represento la

situacion de dos realidades y explicé la interdependencia o no de ambas,
es decir, si el comportamiento de una de ellas se explicaba en el
comportamiento de la otra.

El método de investigacion fue inductivo deductivo, porque se partié
de generalizaciones que se demostraron desmembrandolas en sus partes
y se obtuvieron conclusiones, como lo refieren Llanos y Fernandez
(2005).

DISENO Y ESQUEMA DE LA INVESTIGACION
En concordancia con lo manifestado por Barrientos (2005), el disefio

del estudio corresponde a las investigaciones correlacionales, porque se
establecio el tipo de relacién entre dos variables de estudio de manera
independiente cada una, y transeccionales, porque la recoleccion de la

informacion se realizé en un solo momento. El esquema es el siguiente:

Donde:

O: Aplicacion de instrumentos para recolectar datos de las variables
X: Variable 1 o predictora

Y: Variable 2 o constante

r: Tipo de relacién entre las variables

POBLACION Y MUESTRA
Poblacion

La poblacion fue el 100% de padres de familia de la I.E.P. Sollertia,

siendo de 344 unidades.

Muestra
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La muestra fue probabilistica o aleatoria y estuvo conformada por el

30% de padres de familia, es decir, 103 unidades.

INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
Instrumentos

Los instrumentos fueron cuestionarios, con los que se recolectd
informacion acerca de las dos variables: uno, se adapt6 al marco del buen
desempeiio directivo, y el otro instrumento del modelo SERVQUAL. Asi,
estos cuestionarios, permitieron recoger informacién sobre las variables
de estudio a través de reactivos formulados de modo directo y cerrado
sobre el liderazgo directivo y la calidad de servicio percibida en la
institucion educativa.

Ademas, el instrumento fue aplicado, luego de la coordinacion con
los directivos y padres de familia, de manera transversal, es decir, de una

sola vez a toda la muestra.

TECNICAS DE RECOJO, PROCESAMIENTO Y PRESENTACION DE
DATOS
La metodologia de analisis y presentacion de datos fue la siguiente:

Recoleccion de datos a través de los instrumentos y procesamiento
de estos en cuadros de distribucion de frecuencias y sus graficos
respectivos, procesando la estadistica descriptiva en Excel 2017 y SPSS
25.0.

Se elabor6 los cuadros de distribucion de frecuencias
unidimensionales y bidimensionales o de doble entrada y los graficos
correspondientes a cada variable de estudio.

Finalmente, se realiz6 la aplicacion de la prueba de hipoétesis
mediante el coeficiente de correlacibn Rho de Spearman, segun las

hipotesis de investigacion propuestas en el presente estudio.
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CAPITULO IV
RESULTADOS
Tabla 1
Distribucién de frecuencias: Liderazgo directivo
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Regular 9 8,7 8,7 8,7
Bueno 45 43,7 43,7 52,4
Muy bueno 49 47,6 47,6 100,0
Total 103 100,0 100,0

Porcentaje

Regular Busno Muy bus o

Figura 1. Liderazgo directivo

Descripcion: Los resultados permiten determinar que el 47.6% de la muestra a
la cual se aplico el cuestionario percibe en un muy buen nivel el liderazgo
directivo que se ha instituido y practicado en la sede donde se desarrollé la
investigacion, siendo importante, ademas, que el 43.7% refiera que esta
variable se encuentre en un buen nivel, denotando la conformidad con la

practica del liderazgo.
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Tabla 2
Distribucioén de frecuencias: Establecimiento de metas y expectativas
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Malo 9 8,7 8,7 8,7
Regular 17 16,5 16,5 25,2
Bueno 37 35,9 35,9 61,2
Muy bueno 40 38,8 38,8 100,0
Total 103 100,0 100,0

Porcentaje

Male Regular Buena Muy buena

Figura 2. Establecimiento de metas y expectativas

Descripcion: Los resultados permiten determinar que el 38.8% de la muestra a
la cual se aplico el cuestionario percibe en un muy buen nivel la dimensién
establecimiento de metas y expectativas que se ha instituido y practicado en la
sede donde se desarrollo la investigacion, siendo importante, ademas, que el
35.9%, una cantidad muy proxima refiera que esta variable se encuentre en un
buen nivel, denotando la conformidad con la practica de esta dimension del

liderazgo.
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Tabla 3
Distribucién de frecuencias: Obtencidon y asignacion de recursos de
manera estratégica

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Regular 9 8,7 8,7 8,7
Bueno 45 43,7 43,7 52,4
Muy bueno 49 47,6 47,6 100,0
Total 103 100,0 100,0

Porcentaje

Regular Buano Muy bueho

Figura 3. Obtencidén y asignacion de recursos de manera estratégica

Descripcion: Los resultados permiten determinar que el 47.6% de la muestra a
la cual se aplicd el cuestionario percibe en un muy buen nivel la dimensién
obtencién y asignacién de recursos de manera estratégica que se ha instituido
y practicado en la sede donde se desarroll6 la investigacién, siendo importante,
ademas, que una cantidad muy préxima refiera que esta variable se encuentre
en un buen nivel, denotando la conformidad con la practica de esta dimension

del liderazgo.
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Tabla 4

Distribucién de frecuencias: Planificacion, coordinacion y evaluaciéon de
la ensefianza y del curriculo

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Malo 4 3,9 3,9 3,9
Regular 23 22,3 22,3 26,2
Bueno 27 26,2 26,2 52,4
Muy bueno 49 47,6 47,6 100,0
Total 103 100,0 100,0

SIZf

[

Parcen

Mala Regular Busno MLy Buena

Figura 4. Planificacion, coordinaciéon y evaluacion de la ensefianza y del
curriculo

Descripcion: Los resultados permiten determinar que la muestra a la cual se
aplico el cuestionario percibe en un muy buen nivel la dimension planificacion,
coordinacion y evaluacién de la ensefianza y del curriculo que se ha instituido y
practicado en la sede donde se desarrolld la investigacion, siendo importante,
ademas, que una cantidad muy préxima refiera que esta variable se encuentre
en un buen nivel, denotando la conformidad con la practica de esta dimension

del liderazgo.
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Tabla 5
Distribucién de frecuencias: Promociodn y participacion en el aprendizaje
y desarrollo profesional del profesorado

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Malo 4 3,9 3,9 3,9
Regular 9 8,7 8,7 12,6
Bueno 41 39,8 39,8 52,4
Muy bueno 49 47,6 47,6 100,0
Total 103 100,0 100,0

Forcentaje

Malp Regular Buena Muy buena

Figura 5. Promocién y participacion en el aprendizaje y desarrollo
profesional del profesorado

Descripcion: Los resultados permiten determinar que la muestra a la cual se
aplicé el cuestionario percibe en un muy buen nivel la dimensién promocion y
participacion en el aprendizaje y desarrollo profesional del profesorado que se
ha instituido y practicado en la sede donde se desarroll6 la investigacion,
siendo importante, ademas, que una cantidad muy proxima refiera que esta
variable se encuentre en un buen nivel, denotando la conformidad con la

practica de esta dimension del liderazgo.
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Tabla 6
Distribucién de frecuencias: Asegurar un entorno ordenado y de apoyo
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Malo 4 3,9 3,9 3,9
Regular 13 12,6 12,6 16,5
Bueno 40 38,8 38,8 55,3
Muy bueno 46 44,7 44,7 100,0
Total 103 100,0 100,0
i
10
F m
&
il
‘o

Malc Foagular Busnc Muy bushe

Figura 6. Asegurar un entorno ordenado y de apoyo

Descripcion: Los resultados permiten determinar que la muestra a la cual se
aplico el cuestionario percibe en un muy buen nivel la dimensién asegurar un
entorno ordenado y de apoyo que se ha instituido y practicado en la sede
donde se desarroll6 la investigaciéon, siendo importante, ademas, que una
cantidad muy préxima refiera que esta variable se encuentre en un buen nivel,

denotando la conformidad con la practica de esta dimension del liderazgo.
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Tabla 7
Distribucién de frecuencias: Calidad de servicio
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Regular 14 13,6 13,6 13,6
Bueno 58 56,3 56,3 69,9
Muy bueno 31 30,1 30,1 100,0
Total 103 100,0 100,0

Farcentaje

Regular Bueno Mury bueno

Figura 7. Calidad de servicio

Descripcion: Los resultados permiten determinar que la muestra a la cual se
aplico el cuestionario percibe en un buen nivel la calidad de servicio que se ha
instituido y practicado en la sede donde se desarroll6 la investigacion, siendo
importante, ademas, que una cantidad proxima refiera que esta variable se
encuentre en un muy buen nivel, denotando la conformidad con la practica de

la calidad de servicio.
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Tabla 8
Distribucioén de frecuencias: Elementos tangibles
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Regular 5 4,9 4,9 4,9
Bueno 63 61,2 61,2 66,0
Muy bueno 35 34,0 34,0 100,0
Total 103 100,0 100,0

Elamantos tanglblas

Percantals

Regular Bueno Muy bueno

Figura 8. Elementos tangibles

Descripcion: Los resultados permiten determinar que la muestra a la cual se
aplico el cuestionario percibe en un muy buen nivel la dimension elementos
tangibles que se ha instituido y practicado en la sede donde se desarroll6 la
investigaciéon, siendo importante, ademas, que una cantidad proxima refiera
que esta variable se encuentre en un buen nivel, denotando la conformidad con

la practica de esta dimensién de la calidad de servicio.
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Tabla 9
Distribucién de frecuencias: Confiabilidad
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Regular 18 17,5 17,5 17,5
Bueno 54 52,4 52,4 69,9
Muy bueno 31 30,1 30,1 100,0
Total 103 100,0 100,0

Foreentaje

Reqular Buznp Muy buzne

Figura 9. Confiabilidad

Descripcion: Los resultados permiten determinar que la muestra a la cual se

aplico el cuestionario percibe en un muy buen nivel la dimensién confiabilidad

gue se ha instituido y practicado en la sede donde se desarrolld la

investigacion, siendo importante, ademas, que una cantidad proxima refiera

gue esta variable se encuentre en un buen nivel, denotando la conformidad con

la practica de esta dimensién de la calidad de servicio.
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Tabla 10
Distribucién de frecuencias: Capacidad de respuesta
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Regular 9 8,7 8,7 8,7
Bueno 59 57,3 57,3 66,0
Muy bueno 35 34,0 34,0 100,0
Total 103 100,0 100,0

Faorcentaje

Reguler Buano Muy huenao

Figura 10. Capacidad de respuesta

Descripcion: Los resultados permiten determinar que la muestra a la cual se

aplico el cuestionario percibe en un muy buen nivel la dimension capacidad de

respuesta que se ha instituido y practicado en la sede donde se desarroll6 la

investigaciéon, siendo importante, ademas, que una cantidad proxima refiera

que esta variable se encuentre en un buen nivel, denotando la conformidad con

la practica de esta dimensién de la calidad de servicio.
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Tabla 11
Distribucion de frecuencias: Seguridad
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Regular 9 8,7 8,7
Bueno 59 57,3 57,3
Muy bueno 35 34,0 34,0

Total 103 100,0 100,0

Forcentaje

Regular Buana Muy hugns

Figura 11. Seguridad

Descripcion: Los resultados permiten determinar que la muestra a la cual se

aplico el cuestionario percibe en un muy buen nivel la dimensién seguridad que

se ha instituido y practicado en la sede donde se desarroll6 la investigacion,

siendo importante, ademas, que una cantidad proxima refiera que esta variable

se encuentre en un buen nivel, denotando la conformidad con la practica de

esta dimension de la calidad de servicio.



50

Tabla 12
Distribucién de frecuencias: Empatia

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido

Porcentaje
acumulado

100,0

Valido Regular 9
Bueno 72
Muy bueno 22
Total 103

100,0

FPorcentaje

Repular Buenp

Figura 12. Empatia

Descripcion: Los resultados permiten determinar que la muestra a la cual se
aplico el cuestionario percibe en un muy buen nivel la dimensién empatia que
se ha instituido y practicado en la sede donde se desarroll6 la investigacion,
siendo importante, ademas, que una cantidad proxima refiera que esta variable

se encuentre en un buen nivel, denotando la conformidad con la practica de

esta dimension de la calidad de servicio.

Muy bueno
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Tabla 13
Relacién: Liderazgo directivo*Calidad de servicio
Calidad de servicio

Muy
Regular Bueno bueno Total

Liderazgo Regular  Recuento 5 0 4 9
directivo % del total 4,9% 0,0% 3,9% 8,7%
Bueno Recuento 9 31 5 45

% del total 8,7% 30,1% 49% 43,7%

Muy buenoRecuento 0 27 22 49

% del total 0,0% 26,2% 21,4% 47,6%

Total Recuento 14 58 31 103

% del total  13,6% 56,3% 30,1% 100,0%

Calldad
de

SErvicio
Ereg. la-

Buw-u

B ALy blenc

Porcentaje

R Fucn Iy bucne

Liderazgo direchvo

Figura 13. Relacion: Liderazgo directivo*Calidad de servicio

Descripcion: Se puede observar en la tabla que el mayor porcentaje de la
muestra de la que se obtuvo la informacion, 30.1%, percibe la variable
liderazgo directivo en un buen nivel, y la variable calidad de servicio en el

mismo nivel, en la institucién educativa donde se desarrollo la investigacion.
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Tabla 14
Relacion: Establecimiento de metas y expectativas*Calidad de servicio
Calidad de servicio

Muy
Regular Bueno bueno Total
Establecimiento Malo Recuento 5 0 4 9
de metas y % del total 49% 0,0% 3,9% 8,7%
expectativas Regular Recuento 9 3 5 17
% del total 8,7% 2,9% 49% 16,5%
Bueno Recuento 0 37 0 37
% del total 0,0% 35,9% 0,0% 35,9%
Muy Recuento 0 18 22 40
bueno % del total 0,0% 17,5% 21,4% 38,8%
Total Recuento 14 58 31 103
% del total 13,6% 56,3% 30,1% 100,0%
A Ea::ga-d
SEIVICIO
EHegular
B F enn
.I'.'1||!,- biiznn

30

n

Forcentaje

[Vl2lo <eEcLlar Cileno [Vl b_ema

Establecimiento de metas y enpectativas

Figu_ra_ 14. Relacion: Establecimiento de metas y expectativas*Calidad de
servicio

Descripcion: Se puede observar en la tabla que el mayor porcentaje de la
muestra de la que se obtuvo la informacion, 35.9%, percibe la dimension
establecimiento de metas y expectativas en un buen nivel, y la variable calidad
de servicio en el mismo nivel, en la institucion educativa donde se desarrollo la

investigacion.
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Tabla 15
Relacién: Obtencién y asignacion de recursos de manera
estratégica*Calidad de servicio

Calidad de servicio

Muy
Regular Bueno bueno Total
Obtencién y Regular Recuento 5 0 4 9
asignacion de % del total 49% 0,0% 3,9% 8,7%
recursos de Bueno  Recuento 9 31 5 45
eI % del total 8,7% 30,1% 49% 43,7%
estrategica Muy Recuento 0 27 22 49
bueno % del total 0,0% 26,2% 21,4% 47,6%
Total Recuento 14 58 31 103

% del total 13,6% 56,3%  30,1% 100,0%

- Calldad
B de
servicio
ERuy.la
WEu: u
B kuy busnc

Forcentaje

Recular Bueno ALy bo2na

Obtencion y asignacion de racursos de mansra estratégica

Figura 15. Relacion: Obtencion y asignacion de recursos de manera
estratégica*Calidad de servicio

Descripcion: Se puede observar en la tabla que el mayor porcentaje de la
muestra de la que se obtuvo la informacion, 30.1%, percibe la dimension
obtencién y asignaciéon de recursos de manera estratégica en un buen nivel, y
la variable calidad de servicio en el mismo nivel, en la institucion educativa

donde se desarrolld la investigacion.



54

Tabla 16

Relacion: Planificacion, coordinacion y evaluacion de la ensefanza y del

curriculo*Calidad de servicio

Calidad de servicio

Muy
Regular Bueno bueno Total
Planificacion, Malo Recuento 4 0 0 4
coordinacion y % del total 3,9% 0,0% 0,0% 3,9%
evaluacion de la Regular Recuento 10 4 9 23
ensefianza y del % del total 97% 3,9%  87% 22,3%
curriculo Bueno  Recuento 0 27 0 27
% del total 0,0% 26,2% 0,0% 26,2%
Muy Recuento 0 27 22 49
bueno % del total 0,0% 26,2% 21,4% 47,6%
Total Recuento 14 58 31 103
% del total 13,6% 56,3%  30,1% 100,0%
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Figura 16. Planificacion, coordinacion y evaluacion de la ensefianza y del

curriculo*Calidad de servicio

Descripcion: Se puede observar en la tabla que el mayor porcentaje de la

muestra de la que se obtuvo la informacion, sendos 26.2%, percibe la

dimension planificacién, coordinacion y evaluacion de la ensefianza y del

curriculo en un buen y muy buen nivel, y la variable calidad de servicio en los

mismos niveles, en la institucién educativa donde se desarroll6 la investigacion.
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Tabla 17

Relacion: Promocion y participacion en el aprendizaje y desarrollo
profesional del profesorado*Calidad de servicio
Calidad de servicio

Promocién y Malo Recuento
participacion en % del total
el aprendizaje y Regular Recuento
desarrollo % del total
profesional del g eno Recuento
profesorado % del total
Muy Recuento
bueno % del total
Total Recuento
% del total

4
3,9%
1
1,0%
9

8, 7%
0
0,0%
14
13,6%

10

Muy
Regular Bueno bueno Total
0 0 4
0,0% 0,0% 3,9%
0 8 9
0,0% 7,8%  8,7%
31 1 41
30,1% 1,0% 39,8%
27 22 49
26,2% 21,4% 47,6%
58 31 103
56,3% 30,1% 100,0%
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Figura 17. Relacion: Promocion y participacion en el aprendizaje y
desarrollo profesional del profesorado*Calidad de servicio

Descripcion: Se puede observar en la tabla que el mayor porcentaje de la

muestra de la que se obtuvo la informacion, 30.1%, percibe la dimension

promocion y participacion en el aprendizaje y desarrollo profesional del

profesorado en un buen nivel, y la variable calidad de servicio en el mismo

nivel, en la institucién educativa donde se desarroll6 la investigacion.
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Tabla 18
Relacion: Asegurar un entorno ordenado y de apoyo*Calidad de servicio
Calidad de servicio

Muy
Regular Bueno bueno Total
Asegurar un Malo Recuento 4 0 0 4
entorno % del total 3,9% 0,0% 0,0% 3,9%
ordenadoy de Regular Recuento 4 0 9 13
apoyo % del total 3,9% 0,0% 8, 7% 12,6%
Bueno Recuento 6 34 0 40
% del total 58% 33,0% 0,0% 38,8%
Muy Recuento 0 24 22 46
bueno % del total 0,0% 23,3% 21,4% 44,7%
Total Recuento 14 58 31 103
% del total 13,6% 56,3% 30,1% 100,0%
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Figura 18. Relacion: Asegurar un entorno ordenado y de apoyo*Calidad
de servicio

Descripcion: Se puede observar en la tabla que el mayor porcentaje de la
muestra de la que se obtuvo la informacion, 33.0%, percibe la dimension
asegurar un entorno ordenado y de apoyo en un buen nivel, y la variable
calidad de servicio en el mismo nivel, en la institucion educativa donde se

desarrollo la investigacion.
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PRUEBA DE HIPOTESIS
Prueba de hipotesis general
1° Plantear hipotesis
Hipotesis nula: No existe relacion significativa entre liderazgo directivo y
calidad de servicio en la concepcién de los padres de familia de la I.E.P.
Sollertia, Pucallpa, Ucayali, 2018.
Hipotesis alterna: Existe relacion significativa entre liderazgo directivo y
calidad de servicio en la concepcién de los padres de familia de la I.E.P.
Sollertia, Pucallpa, Ucayali, 2018.

2° Establecer nivel de significancia

Nivel de significancia (alfa) a= 5%

3° Determinacion de prueba estadistica

Tabla 19
Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
[Val] Liderazgo directivo ,180 103 ,000 ,877 103 ,000
[Val] Calidad de servicio ,167 103 ,000 ,942 103 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Tras la aplicacion de la prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov para
determinar el tipo de distribucién de los datos de la muestra, se obtuvo que
las variables involucradas poseen una distribucion no normal o no
paramétrica, por lo tanto, se aplicara el estadistico Rho de Spearman para
contrastar la hipotesis.

4° Valor de P
Tabla 20
Correlaciones: Hipotesis general
[Val] Calidad de
Servicio
Rho de [Val] Liderazgo directivo Coeficiente de correlacion ,535
Spearman Sig. (bilateral) ,000

N 103
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5° Toma de decisiones

El resultado Rho= 0.535 indica que existe relacion positiva moderada y su
Sig.= 0.000 indica que esta es altamente significativa, por lo tanto, se
rechaza la hipétesis nula y se acepta la de investigacién, es decir, existe
relacion significativa entre liderazgo directivo y calidad de servicio en la
concepcion de los padres de familia de la I.E.P. Sollertia, Pucallpa, Ucayali,
2018.

Prueba de hipoétesis especifica 1

1° Plantear hipotesis

Hipotesis nula: No existe relacion significativa entre la dimension
establecimiento de metas y expectativas y calidad de servicio en la
concepcion de los padres de familia de la I.E.P. Sollertia, Pucallpa, Ucayali,
2018.

Hipotesis alterna: Existe relacion significativa entre la dimension
establecimiento de metas y expectativas y calidad de servicio en la
concepcion de los padres de familia de la I.E.P. Sollertia, Pucallpa, Ucayali,
2018.

2° Establecer nivel de significancia

Nivel de significancia (alfa) a= 5%

3° Determinacion de prueba estadistica

Tabla 21
Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
[Val] Establecimiento de metas y ,166 103 ,000 ,891 103 ,000
expectativas
[Val] Calidad de servicio ,167 103 ,000 ,942 103,000

a. Correccion de significacién de Lilliefors

Tras la aplicacion de la prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov para
determinar el tipo de distribucion de los datos de la muestra, se obtuvo que
las variables involucradas poseen una distribucion no normal o no
paramétrica, por lo tanto, se aplicara el estadistico Rho de Spearman para

contrastar la hipotesis.
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4° Valor de P
Tabla 22
Correlaciones: Hipotesis general
[Val] Calidad de
servicio
Rho de [Val] Establecimiento de metas y Coeficiente de correlacion ,514
Spearman  expectativas Sig. (bilateral) ,000
N 103

5° Toma de decisiones

El resultado Rho= 0.514 indica que existe relacion positiva moderada y su
Sig.= 0.000 indica que esta es altamente significativa, por lo tanto, se
rechaza la hipétesis nula y se acepta la de investigacion, es decir, existe
relacion significativa entre la dimension establecimiento de metas y
expectativas y calidad de servicio en la concepcién de los padres de familia
de la I.E.P. Sollertia, Pucallpa, Ucayali, 2018.

Prueba de hipotesis especifica 2

1° Plantear hipotesis

Hipotesis nula: No existe relacion significativa entre la dimension obtencién
y asignacion de recursos de manera estratégica y calidad de servicio en la
concepcion de los padres de familia de la I.E.P. Sollertia, Pucallpa, Ucayali,
2018.

Hipotesis alterna: Existe relacidn significativa entre la dimension obtencién
y asignacion de recursos de manera estratégica y calidad de servicio en la
concepcion de los padres de familia de la I.E.P. Sollertia, Pucallpa, Ucayali,
2018.

2° Establecer nivel de significancia

Nivel de significancia (alfa) a= 5%

3° Determinacion de prueba estadistica

Tabla 23
Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
[Val] Obtencién y asignacion de ,245 103 ,000 ,800 103 ,000
recursos de manera estratégica
[Val] Calidad de servicio ,167 103 ,000 ,942 103 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors
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Tras la aplicacion de la prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov para
determinar el tipo de distribucién de los datos de la muestra, se obtuvo que
las variables involucradas poseen una distribucion no normal o no
paramétrica, por lo tanto, se aplicara el estadistico Rho de Spearman para
contrastar la hipotesis.

4° Valor de P
Tabla 24
Correlaciones: Hipotesis general
[Val] Calidad de
Servicio
Rho de [Val] Obtencién y asignacion de Coeficiente de correlacion ,464
Spearman  recursos de manera estratégica Sig. (bilateral) ,000
N 103

5° Toma de decisiones

El resultado Rho= 0.464 indica que existe relacion positiva moderada y su
Sig.= 0.000 indica que esta es altamente significativa, por lo tanto, se
rechaza la hipétesis nula y se acepta la de investigacién, es decir, existe
relacion significativa entre la dimensién obtencion y asignacion de recursos
de manera estratégica y calidad de servicio en la concepcion de los padres

de familia de la I.E.P. Sollertia, Pucallpa, Ucayali, 2018.

Prueba de hipdtesis especifica 3

1° Plantear hipotesis

Hipotesis nula: No existe relacion significativa entre la dimension
planificacion, coordinacion y evaluacién de la ensefianza y del curriculo y
calidad de servicio en la concepcién de los padres de familia de la I.E.P.
Sollertia, Pucallpa, Ucayali, 2018.

Hipotesis alterna: Existe relacion significativa entre la dimension
planificacion, coordinacion y evaluacién de la enseflanza y del curriculo y
calidad de servicio en la concepcién de los padres de familia de la I.E.P.

Sollertia, Pucallpa, Ucayali, 2018.

2° Establecer nivel de significancia
Nivel de significancia (alfa) a= 5%
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3° Determinacion de prueba estadistica

Tabla 25
Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
[Val] Planificacién, coordinacién y ,204 103 ,000 ,878 103 ,000
evaluacion de la ensefianza y del
curriculo
[Val] Calidad de servicio ,167 103 ,000 ,942 103 ,000

a. Correccion de significacién de Lilliefors

Tras la aplicacion de la prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov para
determinar el tipo de distribucién de los datos de la muestra, se obtuvo que
las variables involucradas poseen una distribucibn no normal o no
paramétrica, por lo tanto, se aplicara el estadistico Rho de Spearman para

contrastar la hipétesis.

4° Valor de P
Tabla 26
Correlaciones: Hipotesis general
[Val] Calidad de
servicio
Rho de [Val] Planificacion, coordinacion Coeficiente de correlacion ,536
Spearman y evaluacion de la ensefianza y Sig. (bilateral) ,000
del curriculo N 103

5° Toma de decisiones

El resultado Rho= 0.536 indica que existe relacion positiva moderada y su
Sig.= 0.000 indica que esta es altamente significativa, por lo tanto, se
rechaza la hipétesis nula y se acepta la de investigacion, es decir, existe
relacion significativa entre la dimension planificacion, coordinacion y
evaluacion de la ensefianza y del curriculo y calidad de servicio en la
concepcion de los padres de familia de la I.E.P. Sollertia, Pucallpa, Ucayali,
2018.

Prueba de hipotesis especifica 4

1° Plantear hipotesis

Hipotesis nula: No existe relacién significativa entre la dimensién promocién
y participacion en el aprendizaje y desarrollo profesional del profesorado y
calidad de servicio en la concepcion de los padres de familia de la I.E.P.

Sollertia, Pucallpa, Ucayali, 2018.
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Hipotesis alterna: Existe relacion significativa entre la dimension promocién
y participacion en el aprendizaje y desarrollo profesional del profesorado y
calidad de servicio en la concepcion de los padres de familia de la I.E.P.

Sollertia, Pucallpa, Ucayali, 2018.

2° Establecer nivel de significancia

Nivel de significancia (alfa) a= 5%

3° Determinacion de prueba estadistica

Tabla 27
Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
[Val] Promocion y participacion en el ,205 103 ,000 ,863 103 ,000

aprendizaje y desarrollo profesional

del profesorado

[Val] Calidad de servicio ,167 103 ,000 ,942 103 ,000
a. Correccion de significacién de Lilliefors

Tras la aplicacion de la prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov para
determinar el tipo de distribucién de los datos de la muestra, se obtuvo que
las variables involucradas poseen una distribucion no normal o no
paramétrica, por lo tanto, se aplicara el estadistico Rho de Spearman para

contrastar la hipétesis.

4° Valor de P
Tabla 28
Correlaciones: Hipotesis general
[Val] Calidad de
servicio
Rho de [Val] Promocién y participacion Coeficiente de correlacion ,498
Spearman  en el aprendizaje y desarrollo  Sig. (bilateral) ,000
profesional del profesorado N 103

5° Toma de decisiones

El resultado Rho= 0.498 indica que existe relacion positiva moderada y su
Sig.= 0.000 indica que esta es altamente significativa, por lo tanto, se
rechaza la hipétesis nula y se acepta la de investigacion, es decir, existe
relacion significativa entre la dimension promocion y participacion en el

aprendizaje y desarrollo profesional del profesorado y calidad de servicio en
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la concepcion de los padres de familia de la I.LE.P. Sollertia, Pucallpa,
Ucayali, 2018.

Prueba de hipdtesis especifica 5

1° Plantear hipotesis

Hipotesis nula: No existe relacion significativa entre la dimension asegurar
un entorno ordenado y de apoyo y calidad de servicio en la concepcion de
los padres de familia de la I.E.P. Sollertia, Pucallpa, Ucayali, 2018.

Hipotesis alterna: Existe relacion significativa entre la dimension asegurar
un entorno ordenado y de apoyo y calidad de servicio en la concepcion de

los padres de familia de la I.E.P. Sollertia, Pucallpa, Ucayali, 2018.

2° Establecer nivel de significancia

Nivel de significancia (alfa) a= 5%

3° Determinacion de prueba estadistica
Tabla 29
Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
[Val] Asegurar un entorno ordenado y ,215 103 ,000 ,870 103 ,000
de apoyo
[Val] Calidad de servicio ,167 103 ,000 ,942 103,000

a. Correccion de significacién de Lilliefors

Tras la aplicacion de la prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov para
determinar el tipo de distribucion de los datos de la muestra, se obtuvo que
las variables involucradas poseen una distribucion no normal o no
paramétrica, por lo tanto, se aplicara el estadistico Rho de Spearman para

contrastar la hipétesis.

4° Valor de P
Tabla 30
Correlaciones: Hipotesis general
[Val] Calidad de
servicio
Rho de [Val] Asegurar un entorno Coeficiente de correlacion ,482
Spearman  ordenado y de apoyo Sig. (bilateral) ,000

N 103
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5° Toma de decisiones

El resultado Rho= 0.482 indica que existe relacion positiva moderada y su
Sig.= 0.000 indica que esta es altamente significativa, por lo tanto, se
rechaza la hipétesis nula y se acepta la de investigacién, es decir, existe
relacion significativa entre la dimension asegurar un entorno ordenado y de
apoyo y calidad de servicio en la concepcion de los padres de familia de la
I.E.P. Sollertia, Pucallpa, Ucayali, 2018.
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CAPITULO V

DISCUSION DE RESULTADOS

La tabla 13 muestra que, el mayor porcentaje de la muestra, representado
por el 30.1%, percibe la variable liderazgo directivo en el nivel bueno, y la
variable calidad de servicio en el mismo nivel, en la sede de estudio.

En relacion con los resultados ya expuestos, Lépez, A. (2012), respecto
de la calidad de servicio, sostiene que el compromiso de los docentes, a través
de los discursos manifestados en las sesiones de aprendizaje, es decir, si se
desprendiese una determinacion desde el analisis de estos documentos de
planificacién de la clase, se podria aseverar un alto grado de trabajo con los
estudiantes, coligiéndose una identidad importante con la institucion, pero que
no es la real, porque estos no estan presentes en las convocatorias que se
realiza para diferentes acciones, obviandose, asi, opiniones y participaciones
importantes, no solo a nivel de toma de decisiones en la comunidad educativa,
sino en el nivel de participacién en las sesiones de aprendizaje, pues se
evidencia una actitud pasiva y monétona, denotando carencia de liderazgo
directivo y pésima calidad de servicio educativo.

Esto contraviene a Zeithaml, Parasuraman y Berry (1992), quienes
refieren que las expectativas deben ser superadas por las percepciones para
que la calidad del servicio que se recibe sea buena, pero en los resultados de
esta investigacion si se denota un trabajo en el sentido de lo sostenido por
estos tedricos. Asi mismo, segun lo sostiene Senge (citado por Aroca, 2009), a
partir de los resultados de esta investigacion, se afirma un trabajo directivo de
caracter liderativo y sistematico, lo que redunda en una percepcion positiva de
la labor en la Institucion en los diferentes ambitos.

En cuanto al liderazgo directivo, Barrial y Paredes (2014), concluyen que
la relacién ente el liderazgo de los directores y su gestion educativa es débil,
salvo en el nivel de relaciones con sus docentes, en el que se manifiesta la
relacion positiva muy fuerte, infiriendose que el estilo de liderazgo que
predomina es el permisivo, pues en lo demas aspectos relacionados, como la
innovacion, el uso de instrumentos de gestidn o la estructuracion de ambientes
favorables para el desarrollo de las sesiones de aprendizaje, no existe relaciéon

alguna.
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Es asi que este resultado contraviene los hallazgos del presente estudio,
mas aun cuando para Jones y George (2006) el liderazgo es una cualidad que
trasciende la persona y denota un impacto positivo en la personalidad del
docente, imbuyendo de calidad de trabajo, dedicacion, compromiso
institucional, motivacion e idoneidad en la labor, lo que se evidencia en la sede
donde se desarrollé la investigacion, pero no asi en el lugar donde
desarrollaron su estudio Barrial y Paredes, considerandose que existen
aspectos del desempefio directivo que deben ser revisados.

Finalizando con lo referido en las bases epistémicas encontramos el
enfoque de competencias y Cervantes, M. (s/f), que refiere que un sistema
educativo competente cumple con la finalidad de incrementar la eficacia y
eficiencia en los sistemas que lo estructuran, hoy en dia la educaciéon basica
requieren un incremento significativo centrandose en el cambio de adentro
hacia afuera, es por ello que los directores escolares representan un papel
crucial en el cambio de mejoras continuas, ya que el ascenso a un puesto
directivo, no solamente es un paso hacia adelante en la carrera académica de
un profesor, sino también es una sensacién de logro personal pero sobre todo,
un compromiso con la institucion a la cual va a dirigir.

Especificando, en la tabla 14 muestra que, el mayor porcentaje de la
muestra, representado por el 35.9%, percibe la dimension Establecimiento de
metas y expectativas en el nivel Bueno; en cuanto a la tabla 15 muestran que,
el mayor porcentaje de la muestra, representado por el 30.1%, percibe la
dimensién Obtencidén y asignacion de recursos de manera estratégica en el
nivel Bueno; también en la tabla 16 los mayores porcentajes de la muestra,
representado por sendos 26.2%, perciben la dimensién Planificacion,
coordinacion y evaluacion de la ensefianza y del curriculo en el nivel Bueno y
Muy bueno; ademas, en la tabla 17 el mayor porcentaje de la muestra,
representado por el 30.1%, percibe la dimensién Promocion y participacion en
el aprendizaje y desarrollo profesional del profesorado en el nivel Bueno y por
altimo, en la tabla 18 el mayor porcentaje de la muestra, representado por el
33%, percibe la dimension Asegurar un entorno ordenado y de apoyo en el
nivel Bueno; todas para con la variable Calidad de servicio, en la sede de
estudio.

Para ello Bolivar (citado por el Ministerio de Educacion, 2013) refiere que

la cualidad de lider en un directivo pedagogico tiene que manifestarse en las
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diferentes dimensiones de esta variable, es decir, en tanto se denote falencias
en una de ellas, es posible que otras decaigan en el desempefio e impacten
desfavorablemente en la comunidad educativa, en referencia de la imagen del
director, siendo un aspecto importante el manejo o dominio de lo pedagdgico,
es decir, no basta con un buen manejo y cuidado de lo administrativo, sino que
la orientacion de las clases y de la planificacion de estas juegan un rol
importante en la ascendencia del directos ante los docentes y la comunidad

educativa en general.
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CONCLUSIONES

Existe relacién significativa entre liderazgo directivo y calidad de servicio
en la concepcion de los padres de familia de la I.E.P. Sollertia, Pucallpa,
Ucayali, 2018; considerando que los resultados evidencian niveles entre
bueno y muy bueno de estas variables, significa que, en la medida que se
potencie alguna de estas variables, de modo espontaneo también se
mejorara y consolidara la otra, infiriéndose, ademas, un alto espiritu

corporativo.

Existe relacion significativa entre la dimension establecimiento de metas y
expectativas y calidad de servicio en la concepcion de los padres de
familia de la I.E.P. Sollertia, Pucallpa, Ucayali, 2018; ya que los resultados
reflejan una alta percepcion de los padres acerca de estas variables, es
coherente que, al poseer una meta fija y un propoésito institucional, aunado
a un servicio efectivo en lo educativo, los padres muestren identidad con

el norte de la Institucién Educativa.

Existe relacion significativa entre la dimension obtencion y asignacion de
recursos de manera estratégica y calidad de servicio en la concepcion de
los padres de familia de la I.LE.P. Sollertia, Pucallpa, Ucayali, 2018; la
percepcion elevada de estas variables refleja la conformidad del destino
del dinero que los padres de familia invierten en la educacion de los nifios,
es decir, observan y captan de los estudiantes que se implementa

equipos y mejora infraestructura para un mejor servicio educativo.

Existe relacion significativa entre la dimension planificacion, coordinacion
y evaluacion de la ensefianza y del curriculo y calidad de servicio en la
concepcion de los padres de familia de la I.E.P. Sollertia, Pucallpa,
Ucayali, 2018; la conformidad expresada por la muestra con el
comportamiento de estas variables tiene su correlato en la formacion del
estudiante, pues los niveles de interaccion productiva entre el personal

institucional impacta positivamente en los resultados educativos.
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Existe relacion significativa entre la dimension promocién y participacion
en el aprendizaje y desarrollo profesional del profesorado y calidad de
servicio en la concepcion de los padres de familia de la I.LE.P. Sollertia,
Pucallpa, Ucayali, 2018; la avenencia mostrada por los padres de familia
es importante en estas variables, pues es un aspecto que se ha dejado de
observar o considerar en otras realidades, es decir, la formacion del
profesor proporciona la garantia de una mejor educacion del estudiante,
siendo esta remisa la que se refleja en el resultado y asume esta

Institucion.

Existe relacion significativa entre la dimension asegurar un entorno
ordenado y de apoyo y calidad de servicio en la concepcion de los padres
de familia de la I.E.P. Sollertia, Pucallpa, Ucayali, 2018; puede reflejarse
en esta conclusion que hay una importante conformidad de los padres de
familia con aspectos como la seguridad, la organizacioén, la distribucion y
el respaldo que en diferentes aspectos brinda la Institucion Educativa,
pues se infiere que se considera esta dimensibn como relevante y

esencial para una calidad de servicio educativo completa y optima.
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SUGERENCIAS

A las autoridades de la I.E.P. Sollertia, velar por la conformacion idonea
de los métodos de trabajo para con los padres de familia, pues, como se

observa en las conclusiones de esta investigacion, puede potenciarse.

A los directivos trabajar con una percepcion de transparencia,
considerando que este factor se relaciona con la imagen institucional que
se conoce mediante la concepcion de los padres, y garantiza la evidencia

de liderazgo.

A los docentes de esta Institucion educativa, desarrollar sus labores en
funcién de la conservacion de una calidad de servicio Optima y un
liderazgo directivo importante, porque se garantiza la transcendencia

institucional y la perdurabilidad de la trayectoria institucional.

A los padres de familia de la IL.E.P. Sollertia, contribuir con la
consolidacion de la calidad de servicio y del liderazgo directivo e
institucional, a partir de la dacion de ideas de mejora y cumplimiento cabal
de sus responsabilidades.
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ANEXO 1
INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

UNIVERSIDAD NACIONAL DE UCAYALI
ESCUELA DE POSGRADO

MAESTRIA EN EVALUACION Y ACREDITACION DE LA CALIDAD EDUCATIVA

CUESTIONARIO DE OPINION SOBRE CALIDAD DEL SERVICIO

Estimado padre de familia: Este es un cuestionario para recoger su percepcion sobre la calidad de servicio en la
institucion donde estudia su hijo(a). Es anénimo y le pedimos que lo responda con sinceridad, escribiendo un aspa

en la opcion que considere que refleje su percepcion. Muchas gracias.
LEYENDA
1 Muy Mala 2 Mala 3Regular 4 Buena 5 Muy Buena

Elementos Tangibles

P1. El ambiente donde se desarrolla el servicio educativo contaba con recursos materiales

suficientes. 2|34
P2. La Institucion dispone de tecnologia adecuada para realizar su trabajo (equipos 11203l4ls
informaticos y de otro tipo).

P3. Los ambientes de la institucion cuentan con el apoyo y la sefializacion que se brinda para 11203l4ls
suingreso y salida.

P4. Las instalaciones son agradables (limpio y presentable). 112(3(4]|5
P5. Percibe que se atiende a todos los alumnos por igual. 112(3(4]|5
P6- He percibido que el nivel de satisfaccion con la imagen en general de la institucion es 112(3|4]|5
Fiabilidad

P7. Percibo el cumplimiento de promesas 112(3(4]|5
P8- El personal ha mostrado mucho interés en la educacion de los estudiantes 112(3|4]|5
P9-Percibo que en la administracién cumplen en el plazo prometido 112(3|4]|5
P10- Percibo que el servicio brindado por la institucion es de calidad 112(3|4]|5
Capacidad de Respuesta

P11- La atencion a nuestros reclamos es 1123|415
P12- La percepcion sobre la velocidad de respuesta ofrecida respecto a solucién de problemas 11203lals
es

P13- La satisfaccion respecto de la informacion suministrada es 112(3|4]|5
P14 El trato del personal con el padre de familia es 112(3|4]|5
P15. Considero que el tiempo en la duracion del tramite y/o servicio ha sido 112(3(4]|5
P16- Considero que la calidad del servicio ofrecido por la institucion es. 112(3(4]|5
P17- En términos generales tengo la percepcion que la atencion a mis necesidades es 112(3(4]|5
Seguridad

P18- El comportamiento de los docentes inspira confianza y seguridad. 112(3(4]|5
P19. Tengo la percepcion que los docentes atienden por igual a los alumnos. 112(3(4]|5
P20- El personal que atiende a los padres ha mostrado conocimientos suficientes para 11203lals
responder mis preguntas

P21. El personal que atiende a los padres ha mostrado conocimientos suficientes para 11203lals
responder las dudas y preguntas

Empatia

P22. El asesoramiento brindado ha sido. 1123|415
P23- El horario de atencién me ha parecido adecuado 112(3|4]|5
P24 Tengo percepcion que la atencion personalizada de los colaboradores es 112(3|4]|5
P25- La amabilidad del personal ante sus requerimientos ha sido 112(3|4]|5
P26- El trato y la atencién que he recibido por parte de los funcionarios durante su visita a la 11203lals

entidad es
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE UCAYALI
ESCUELA DE POSGRADO

MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

CUESTIONARIO DE EVALUACION PARA EL LIDERAZGO DEL DIRECTOR

Estimado padre de familia: A continuacion, encontrara proposiciones sobre aspectos vinculadas al liderazgo directivo
y a nuestra actividad en la misma. Cada una tiene cinco opciones para responder de acuerdo a lo que exprese mejor
su punto de vista.
Instruccion: Lea cuidadosamente cada proposicion y marque con un aspa (X) solo una alternativa. Conteste todas las
proposiciones. No hay respuestas buenas ni malas ya que todas son opiniones.

ITEMS Total Acuerdo | Indeciso | Desacuerdo Total
acuerdo desacuerdo

1 El director se interesa por el aprendizaje de
los alumnos.

9 El director fomenta el mejoramiento de la
ensefianza en la |.E.

3 El director valor y reconoce el desempefio
6ptimo de los docentes

4 El director motiva siempre para lograr el
mejor desempefio de los docentes

5 El director logra el cumplimiento eficaz de la
funcién que realiza el docente

6 Toma decisiones acertadas para el
mejoramiento y desarrollo de la |.E.

; El director es innovador y visionario en el
desempefio de sus funciones

8 El director promueve el trabajo en equipo

9 Logra el compromiso de los docentes para
el mejoramiento de la ensefianza en la I.E.
El director logra los resultados pedagogicos

10 | y objetivos esperado en el desarrollo de su
gestion
El director promueve la innovacion y

11 | capacitacion del docente para el
mejoramiento del desempefio docente
El director desarrollo una visién compartida

12 | con los docentes para el mejoramiento de la
L.E.

13 _EI _dire_ctor mantiene un ade_cuado clima
institucional en el centro educativo

14 El _director demuestra una comunicacion
horizontal generalmente

15 El djrector soluciona adecuadamente los
conflictos que se presentan en al |.E.

16 | Lainstitucién educativa tiene el PEI

17 | Lainstitucién educativa aplica el PEI
El director crea una cultura organizacional

18 innovadora orientada al éxito y los
resultados logrando que los miembros se
identifiquen con ella

19 El director mantie_n_e buenas rel_aciones con
los padres de familia y la comunidad

20 El director es ejemplo de persona en su vida
laboral y social

21 El director hape cgmplir las _normas,
reglamentos y orientaciones educativas

99 El director fomenta y logra la colaboracién y

participacion del docente para actividades
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académicas y administrativas

23

El director demuestra eficacia y eficiencia en
el desarrollo de sus funciones

24

El director es imparcial para sancionar faltas
e incumplimientos del docente

25

El director se actualiza y capacita
permanentemente

26

Se siente satisfecho por la gestion que
realiza el director

27

El director cuenta con el respecto y apoyo
de los docentes

28

El director tiene el conocimiento y la
capacidad directiva para desempefiarse en
el cargo

29

El directos es emprendedor laborioso y
responsable en el desarrollo de sus
funciones

30

El director administra adecuadamente los
recursos humanos para el normal y efectivo
desarrollo de la I.E.

31

El director mantiene y promueve la mejora
de los recursos materiales de la institucion
para una mejora labor educativa

32

El  director tiene las cualidades
indispensables para desempefiarse en el
cargo
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ANEXO 2
MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: Relacién entre liderazgo directivo y calidad de servicio en la

concepcion de los padres de familia de la I.E.P. Sollertia, Pucallpa,

Ucayali, 2018
PROBLEMA | OBJETIVOS HIPOTESIS | VARIABLES DIMENSIONES MEZODO DE
Método
General General General Liderazgo . Establecimiento de metas | Inductivo
¢ Qué relacién Establecer qué Existe relacion directivo. y expectativas Deductivo
existe entre relacién existe significativa - Obtencion y asignacion
liderazgo entre liderazgo entre liderazgo de recursos de manera Tipo
directivo y directivo y directivo y estratégica Explicativo
calidad de calidad de calidad de - Planificacion,
servicio en la servicio en la servicio en la coordinacion y evaluacién | Disefio
concepcion de concepcion de concepcion de de la ensefianza y del Correlacional
los padres de los padres de los padres de curriculo
familia de la familia de la familia de la - Promocién y participacion Poblacion
I.E.P. Sollertia, I.E.P. Sollertia, I.E.P. Sollertia, en el aprendizaje y muestral
Pucallpa, Pucallpa, Pucallpa, desarrollo profesional del 103 padres de
Ucayali, 2018? Ucayali, 2018. Ucayali, 2018. profesorado familia
- Asegurar un entorno .
ordenado y de apoyo Eﬁ‘éﬂgﬁa
Especifico Especifico Especifico Calidad de - Elementos tangibles Instrumento
- ¢Qué - Precisar qué - Existe servicio. . Confiabilidad Cuestionario
relacion relacion existe relacion - Capacidad de respuesta .
existe entre entre la significativa . Seguridad Tratamiento
la dimension dimension entre la - Empatia de
establecimien establecimient dimensién datos
to de metas y o de metasy establecimient Procesamient
expectativas expectativas y o de metas y 0
y calidad de calidad de expectativas y en cuadros de
servicio en la servicio en la calidad de distribucion
concepcion concepcion servicio en la de .
de los padres de los padres concepcion frecuencias y
de familia de de familia de de los padres sus graficos
la LE.P. la LE.P. de familia de respectivos.
Sollertia, Sollertia, la LLE.P.
Pucallpa, Pucallpa, Sollertia, Tablas de
Ucayali, Ucayali, 2018. Pucallpa, contingencia y
20182 . Determinar Ucayali, 2018. sus graficos
- ¢Qué qué relacion - Existe
relacion existe entre la relacion
existe entre dimension significativa
la dimension obtencién y entre la
obtencién y asignacion de dimension
asignacion de recursos de obtencién y

recursos de
manera
estratégica y
calidad de
servicio en la
concepcion
de los padres
de familia de
la l.E.P.
Sollertia,
Pucallpa,
Ucayali,
2018?

- ¢Qué
relacion
existe entre
la dimension
planificacion,
coordinacion
y evaluacion
de la
ensefianza y

manera
estratégica y
calidad de
servicio en la
concepcion
de los padres
de familia de
la .LE.P.
Sollertia,
Pucallpa,
Ucayali, 2018.
- Especificar
qué relacion
existe entre la
dimension
planificacion,
coordinacion
y evaluacion
de la
ensefianzay
del curriculo y
calidad de

asignacion de
recursos de
manera
estratégica y
calidad de
servicio en la
concepcion
de los padres
de familia de
la LLE.P.
Sollertia,
Pucallpa,
Ucayali, 2018.

- Existe
relacion
significativa
entre la
dimension
planificacion,
coordinacion
y evaluacion
de la
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del curriculo
y calidad de
servicio en la
concepcion
de los padres
de familia de
la .LE.P.
Sollertia,
Pucallpa,
Ucayali,
20187

- ¢Qué
relacion
existe entre
la dimensiéon
promocioén y
participacion
en el
aprendizaje y
desarrollo
profesional
del
profesorado y
calidad de
servicio en la
concepcion
de los padres
de familia de
lal.E.P.
Sollertia,
Pucallpa,
Ucayali,
2018?

- ¢Qué
relacion
existe entre
la dimension
asegurar un
entorno
ordenado y
de apoyoy
calidad de
servicio en la
concepcion
de los padres
de familia de
la .LE.P.
Sollertia,
Pucallpa,
Ucayali,
2018?

servicio en la
concepcion
de los padres
de familia de
lal.E.P.
Sollertia,
Pucallpa,
Ucayali, 2018.

- Determinar

qué relacion
existe entre la
dimension
promocioén y
participacion
en el
aprendizaje y
desarrollo
profesional
del
profesorado y
calidad de
servicio en la
concepcion
de los padres
de familia de
lal.E.P.
Sollertia,
Pucallpa,
Ucayali, 2018.

- Precisar qué

relacion existe
entre la
dimension
asegurar un
entorno
ordenado y de
apoyo y
calidad de
servicio en la
concepcion
de los padres
de familia de
la I.LE.P.
Sollertia,
Pucallpa,
Ucayali, 2018.

ensefianza y
del curriculo y
calidad de
servicio en la
concepcion
de los padres
de familia de
la LE.P.
Sollertia,
Pucallpa,
Ucayali, 2018.

- Existe

relacion
significativa
entre la
dimension
promocion y
participacion
enel
aprendizaje y
desarrollo
profesional
del
profesorado y
calidad de
servicio en la
concepcion
de los padres
de familia de
la LLE.P.
Sollertia,
Pucallpa,
Ucayali, 2018.

- Existe

relacion
significativa
entre la
dimension
asegurar un
entorno
ordenado y de
apoyo y
calidad de
servicio en la
concepcion
de los padres
de familia de
la LE.P.
Sollertia,
Pucallpa,
Ucayali, 2018.
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ANEXO 3

CONSTANCIA DE HABER APLICADO EL INSTRUMENTO DE
RECOLECCION DE DATOS

INSTITUCION EDUCATIVA PRIVADA SOLLERTIA
R.D.R 03357 =05
Licencia de Funcionamiento
L.M. 00349 - 2010

CONSTANCIA

QUIEN SUSCRIBE:

El Director Herless Valdivia Rengifo de |a Institucion Educativa Privada "Sollertia”
— Pucallpa del distrito de Calleria y provincia de Coronel Portillo, departamento de
Ucayali, con el cadigo modular N2 1600972

HACF CONSTAR:

Que la docente Minerva Heidy Santos Luycho, identificada con DNI N? 46984444,
estudiante de la Escuela de Post Grado de |a Facultad de Educacién del Programa de
Maestria mencion en “Evaluacion y Acreditacion de la Calidad de la Educacién” de la
Universidad Nacional de Ucayali, aplicd los instrumentos sobre LIDERAZGO DIRECTIVO
Y CALIDAD DE SERVICIO EN LA CONCEPCION DE LOS PADRES DE FAMILIA DE LA ILE.P.
SOLLERTIA, PUCALLPA, UCAYALI 2018 a la muestra que corresponde a 103 padres de
familia.

Dicho trabajo lo realizo el dia 13 de Agosto del 2018,

#

Se expide la presente constancia a solicitud de |a parte interesada para fines que
estime conveniente.

Pucailpa, 20 de Agosto del 2018




