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Resumen

Esta investigacion tuvo el objetivo de determinar la relacion que existe entre
el liderazgo directivo y la calidad del servicio educativo en la en la Institucion.
Educativa. N° 4015 - Callao. 2021.

El enfoque de la investigacion fue cuantitativo, de tipo basico y nivel
descriptivo correlacional, disefio no experimental y transversal. La poblacién la
conformaron 61 docentes. La técnica utilizada fue la encuesta y el instrumento tanto
para el liderazgo educativo como para la calidad de servicios educativos fue el
cuestionario. Para determinar la confiabilidad de los instrumentos se utilizo el Alfa
de Cronbach obteniendo un resultado de 0,989 para el liderazgo educativo y 0,929
para la calidad de servicios educativos, evidenciando una alta confiabilidad;
asimismo la validez se obtuvo por medio del juicio de expertos. A partir del andlisis
de los resultados se logré determinar la influencia del liderazgo educativo en la
calidad de los servicios educativos en la Institucion Educativa N° 4015 - Callao, esto
debido a los valores obtenidos en el coeficiente de correlacion de Pearson r=0,614
que determinaron una correlacién positiva y significativa entre las variables (p<0,01),
del mismo modo en el coeficiente de determinacién se obtuvo R? = 0,377 que
evidencia que el liderazgo educativo explican a la calidad del servicio educativo en
un 37,7%.

Palabras clave: Liderazgo educativo, Gestion educativa, calidad de servicios

educativos.
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Abstract

This research had the objective of determining the relationship that exists between
directive leadership and the quality of the educational service in the Institution.

Educational N ° 4015 - Callao. 2021.

The focus of the research was quantitative, basic type and descriptive correlational
level, non-experimental and cross-sectional design. The population was made up of
61 teachers. The technique used was the survey and the instrument for both
educational leadership and the quality of educational services was the
guestionnaire. To determine the reliability of the instruments, Cronbach's Alpha was
used, obtaining a result of 0.989 for educational leadership and 0.929 for the quality
of educational services, showing high reliability; likewise, the validity was obtained
through the judgment of experts. From the analysis of the results, it was possible to
determine the influence of educational leadership on the quality of educational
services of the Educational in Educational Institution N ° 4015 - Callao, this due to
the values obtained in the Pearson correlation coefficient r = 0.614 that determined
a positive and significant correlation between the variables (p <0.01), in the same
way, in the determination coefficient, R2 = 0.377 was obtained, which shows that

educational leadership explains the quality of educational service by 37.7 %.

Keywords: Educational leadership, Educational management, quality of

educational services.
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.  INTRODUCCION

El liderazgo directivo ha sido reconsiderado como una prioridad para la
planificacion de la politica educativa a nivel internacional, porque juega un papel
decisivo en el desarrollo de los componentes administrativos y docentes, y por lo
tanto incide en el progreso del desempefio escolar mediante el ejercicio de la
motivacion y las habilidades. La competencia y el profesorado se convierten en
lugares competitivos y productivos, asi como en el entorno escolar y en el entorno
nacional. La Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econémicos (OCDE)
lo demostro a través de su publicacion "Mejorando el liderazgo escolar" (2008).

La calidad en los servicios educativos de una unidad escolar descansa en sus
actores, pero principalmente en el liderazgo directivo que es quien debe gestionar,
participar y procurar con el equipo docente el desarrollo de los educandos en las
capacidades técnicas, comprensiones y habilidades especificas para integrarse en

el mundo laboral en una sociedad.

Decretar la calidad indica incorporar un plan de gestion que permita abreviar
procesos, alejar fallos, errores y gastos innecesarios en ese contexto se debe de
terminar con la no-calidad en todo sentido, de acuerdo con lo mencionado es aqui
que la formacion del docente debe ser eficaz y eficiente para una sociedad del
futuro. (Senlle & Gutiérrez, 2005)

La literatura nos advierte que el grado de influencia que ejerce el liderazgo directivo
en los logros de aprendizaje es el segundo factor mas relevante luego del que
ejerce la accion docente para el mismo fin. La investigacién educativa que dio luces
a estos hallazgos deja clara la importancia de ejercer este liderazgo de forma
positiva puesto que también influye en la practica docente y que esta se evidencie
a través de su calidad, los escenarios de trabajo y la labor que se realiza en las
instituciones educativas. En consecuencia, su buen funcionamiento ejerce un rol

categorico en el desarrollo de la calidad del plantel.

Estudios realizados por la Unesco nos advierten que los directivos carecen del
liderazgo que se requiere para motivar a los docentes. Ademas, tampoco estan

listos para realizar acciones organizativas con eficacia, lo que nos hace pensar en



la imperiosa necesidad de formacién, preparacion y capacitacién de estos lideres
educativos para que sean capaces de transformar los procesos educativos
apropiadamente, en ambientes dptimos que colaboren con la mejora del ejercicio
docente en el aula y el rendimiento de los educandos; ademas de respaldar una
gestion educativa consciente asimismo democratizadora y direccionandose en el

logro de las experiencias de los aprendizajes (UNESCO, 2004).

Hoy en dia se sabe que hablar de la calidad del servicio educativo conduce al
principio de la eficacia, la misma que se refleja en el estilo humano de cada
institucién, por tanto, es menester comprender de manera amplia y profunda la
interrelacion de los actores educativos, determinar las fortalezas y potenciarlas; asi
como identificar las debilidades de manera que desarrollemos un plan de trabajo
conjunto, en el que el recurso humano se sienta reconocido y escuchado y desde
sus distintas posiciones sumen a los aportes en pro de la mejora continua. Ante
esta realidad, cabe sefalar el aporte de Lugo (2019), a través de su investigacion
para dar a conocer el liderazgo directivo y el mejoramiento en la excelencia
educativa, en el que se expone que las instituciones educativas deben de dirigir sus
labores hacia el logro de las metas establecidas, a través de una diligencia directiva
fundamentandose en el liderazgo del cuerpo directivo que deben de estar

orientadas hacia la calidad educativa.

Para una trasformacion importante en la educacion, es inevitable contar con
directivos que sean receptivos y estén implantados en roles de liderazgo de
acuerdo con la realidad que nos rodea para guiar a los directores de la escuela en
las tareas pendientes en el proceso de gestion (Gallegos, 2004). Es por ello que,
como docentes de una institucion educativa de gestién publica ubicada en el distrito
de Carmen de la Legua Reynoso — Callao, nos preocupa la calidad de la atencién
educativa brindada a nuestra poblacion estudiantil en los niveles de primaria y
secundaria; sabiendo ademas que tanto nuestra institucion como nuestros
estudiantes contamos con multiples carencias (economicas, afecticas, de salud
entre otros) por lo que nuestra mision como institucién es prepararlos para dar la
cara a los retos que se le expongan en el mundo, hacer que su formacién como
individuos sea la mejor, proporcionarles las instrumentos para que se desempefien

en la vida.



Por lo expuesto, consideramos medular evaluar si el servicio educativo que
venimos brindando es el adecuado y cémo el liderazgo de nuestros directivos ha
influido en ello, por lo que surge encontrar respuesta a nuestro problema de
investigacion: ¢ Coémo se relaciona el liderazgo directivo con la calidad del servicio

educativo en la Instituciéon Educativa N° 4015 - Callao?

Asi mismo, es necesario conocer respuestas a nuestros problemas especificos
tales como: 1) ¢Como se relaciona la comunicacion y la calidad del servicio
educativo en la en la Institucién Educativa N° 4015 - Callao? 2) ¢ Como se relaciona
la toma de decisiones y la calidad del servicio educativo en la Institucion Educativa
N° 4015 - Callao? 3) ¢(Como se relaciona la motivacion y la calidad del servicio

educativo en la Instituciéon Educativa N° 4015 - Callao?

Ademas, se ha planteado el siguiente objetivo general: Determinar la relacion entre
el liderazgo directivo y la calidad del servicio educativo en la Institucion Educativa
N° 4015 - Callao.

Siendo los problemas especificos: 1) Establecer la relacidén entre la comunicacion
y la calidad del servicio educativo en la Institucion Educativa N° 4015 - Callao. 2)
Establecer la relacion entre la toma de decisiones y la calidad del servicio educativo
en la Institucién Educativa N° 4015 - Callao. 3) Establecer la relacion la motivacion

y la calidad del servicio educativo en la Institucion Educativa N° 4015 - Callao.

Finalmente cabe mencionar que nuestro estudio tiene como hipétesis general:
Existe relacion entre el liderazgo directivo y la calidad del servicio educativo en la
Institucion Educativa N° 4015 - Callao”. En cuanto a las hipotesis especificas
tenemos: 1) Existe relacion entre la comunicacion y la calidad del servicio educativo
en la |.E. Institucion Educativa N° 4015 - Callao. 2) Existe relacion entre la toma de
decisiones y la calidad del servicio educativo en la Institucion Educativa N° 4015 -
Callao. 3) Existe relacién entre la motivacion y la calidad del servicio educativo en

la Institucién Educativa N° 4015 - Callao.

La justificacion teorica de esta investigacion es que a través de esta investigacion
se recogeran una serie de referencias hipotéticas sobre liderazgo administrativo y
calidad del servicio educativo de diferentes investigadores a nivel nacional e

internacional, que ayudaran a futuros investigadores a obtener informacion valiosa



que les permite generar reflexion y discusion al comparar diferentes teorias, de esta
manera se desarrolla un marco teérico global y comprensivo y promover la creacion

de nuevas teorias sobre el tema.

En el campo de la ciencia, este trabajo de investigacion aporta informacion y
conocimiento a los campos de la calidad educativa y el liderazgo educativo; porque

pone a prueba la hipoétesis sobre la relacion entre las dos variables.

En cuanto a lo metodologia se validaron dos instrumentos: liderazgo educativo y
calidad de los servicios educativos (2021), estos instrumentos podran emplearse
para otras investigaciones a futuro e inclusive para que las instituciones formativas
puedan valorar la importancia de un liderazgo directivo como la calidad del servicio

educativo que se brinda e incluso relacionarlas.

Desde el punto de vista social, esta investigacion tiene como objetivo dar una
perspectiva amplia sobre la calidad de los servicios y el liderazgo directivo que se
ejercen en la educacion para aplicar diferentes estrategias. Estas estrategias se
pueden utilizar y se puede mejorar el proceso, lo cual se puede tomar en

consideracion al brindar los servicios a la comunidad.



.  MARCO TEORICO
Entre los antecedentes en el ambito internacional relacionados con la

presente investigacion encontramos:

Hurtado & Sanchez (2018). En la tesis titulada “La calidad del servicio y el
nivel de satisfaccion de los clientes en las instituciones de educacion basica
particulares” tuvo como objetivo determinar la calidad del servicio que prestan las
Unidades Educativas Particulares y el nivel de satisfaccion de los clientes internos.
El disefio de investigacion fue exploratorio, descriptivo, correlacional y de enfoque
cuantitativo. La poblacién cont6 con 43 participantes, para dicho estudio se emple6
la técnica como la encuesta asimismo el instrumento empleado fue el cuestionario

compuesto por 23 items.

A través del modelo estadistico que se obtuvieron productos de los resultados a
través del coeficiente de Pearson evidenciaron que existe una relacion entre ambas
variables de estudio. Ademas, se concluy6é que Del 100% de los encuestados el
53,5% consideran que siempre la institucion cuenta con un sistema de calidad para
los procesos, 23,3% casi siempre, 16,3% algunas veces y el 7% pocas veces. Por
lo cual se considera que la mayor parte de personas encuestadas. Por lo tanto, se
recomienda formular instrucciones estandarizadas para mejorar la calidad del

servicio de las instituciones educativas privadas.

Acufia & Bolivar (2019) El objetivo de esta exploracién es analizar la
conexion entre los estilos de liderazgo y los modelos de gestibn en un
establecimiento educativo. Se trata de un estudio correlacional con un enfoque
cuantitativo, no experimental, y como esquema de investigaciéon es de corte
transversal, un andlisis contextual. La muestra que se aplicé es de tipo censal y las
técnicas que se utilizaron para el registro fueron las encuestas, se utilizaron dos
instrumentos para cuantificar los estilos de liderazgo y el modelo de gestion de los
directivos docentes. Los resultados mostraron que existe una conexion inmediata y
critica entre el estilo de liderazgo y gestion educativa, segun el coeficiente de

relacion de Pearson de 0,015, lo que afirma la teoria expuesta en este estudio.



Camarero (2015) en su investigacion, titulada Direccion Escolar y Liderazgo:
Andlisis del Desempefio de la Figura Directiva en Centros de Educacion Primaria
de Tarragona. Tuvo como proposito general del trabajo de estudio conocer la figura
directiva y los estilos de direccion para el propésito principal se ha establecido
describir el perfil profesional, examinar la incidencia del desempefio de directivo e
identificar los tipos de liderazgo con su respectiva gestion y proponer lineas de
mejora de liderazgo de los directivos para ello en esta investigacion se utilizé una
metodologia de enfoque interpretativo, de tipo cuantitativa para esta poblacion de
investigacion que estuvo conformada por los 217 instituciones de Educacion
Primaria en los cuales 181 son centros publicos, 35 centros concertados y un Unico
centro es privado mientras que en la muestra se utilizé un criterio probabilistico que
se conformé por 1 centro privado, 22 centros concertados y 116 centros publicos,
que hace un total de 139 centros educativos y como instrumento se utilizé un
cuestionario asimismo se evidenciaron la que existe una relacion entre los modelos

directivos sustentados en la gestion y el liderazgo pedagdégico.

Severina & Rivera (2020) en su investigacion titulada "Liderazgo del director
y su influencia en la mejora de la calidad educativa en los centros educativos del
nivel primario La Capitalita y San José De Villa". El objetivo del estudio presentada
fue el liderazgo del director y su influencia en la mejora de la calidad educativa en
las instituciones educativas. Se trata de un informe descriptivo, ya que describe las
caracteristicas, practicas y cualidades de los factores fundamentales, y transversal,
ya gue la informacién se recopilé en un solo momento, por lo que se extraeran los
fines de la investigacion. Las poblaciones comprometidas con el estudio eran de 2
directores, 32 educadores y 11 personas de los equipos de gestion de las
instituciones de educativas como objeto de esta exploracion. Se dirigio a través de
un método cuantitativo, un disefio no experimental y como técnica e instrumentos
fueron utilizados son la percepcién u observacion, encuesta y el cuestionario, que
se utilizaron para recoger los datos apropiados para la presente investigacion. La
consecuencia de la exploraciéon demostré que el liderazgo del director ejerce en la

calidad de los centros de ensefianza en la que fueron objetos de investigacion.



Referente a los antecedentes nacionales para el presente estudio se ha

considerado los siguientes estudios

Oliva (2017) en su estudio llamado relacion entre el liderazgo del director y
la calidad educativa y plane6 decidir como el liderazgo directivo se relaciona con la
calidad educativa y tenia un enfoque de exploracion cuantitativa, tipo correlacional
descriptivo y de no experimental, como una poblacion se hizo de 101 educadores
con un ejemplo de 80 instructores, obtenidos a través de un muestreo aleatorio,
donde se aplicaron una vision general de 16 preguntas con un tamafio de cinco
clasificaciones de reacciones aludidas a los dos factores que el instrumento tenia
una sélida fiabilidad de 0. 909 dentro de la investigacion de los resultados de la
encuesta, se exhibié exactamente que el 89,3% ayuda o considera decididamente
las necesidades de los indicadores y las dimensiones propuestas en el instrumento;
esto fue generalmente apoyado y diferenciado utilizando la prueba de chi-cuadrado.
Se concluy6 que el liderazgo del director se relaciona directamente con la calidad

educativa.

Lujan (2018) realiz6 un estudio relacionado a través de su investigacion
"Liderazgo administrativo y desempefio docente en instituciones educativas", cuyo
propoésito es determinar la relacion entre liderazgo administrativo y variables
cientificas del desempefio docente. Esta investigacion es de disefio béasico y
descriptivo. Como poblacion y muestra, esta conformada por 94 docentes. Utiliza
técnicas de encuesta para aplicar cuestionarios de liderazgo gerencial y
desempefio docente, utilizando valores alfa de Cronbach respectivamente.
Validado para 0.7521 y 0.8887, También se asent0 una alta correlacion entre la
estructura de evaluacion, al calcular el coeficiente de correlacion r = 0.8770, el cual
es muy significativo, porque el valor p es p = 0.000, el cual es asumido por la t del
estudiante la inspeccién se confirma, por tanto, la alta correlacion entre el liderazgo

gerencial y cada dimension se obtiene.



Calle (2017) en su investigacion denominada “Percepciéon de los padres
sobre la calidad del servicio y el compromiso educativo en 04 instituciones
educativas” practicé una investigacion descriptiva, comparativo y relevante, con el
objetivo de limitar el nivel de evaluacion de los padres de 04 escuelas educativas
sobre la calidad y el compromiso del servicio, considerando la edad y el nivel
educativo de los padres y el tipo de institucion educativa asimismo basado en
comparacion género. Para ello, se tomé una muestra de 278 padres y se encontro
en los resultados; la escala de calidad de servicio y compromiso educativo mostro
validez estructural y confiabilidad en el nivel de compromiso en un 69,1% de las
personas lo considerd de alto nivel, y el grado de calidad del servicio, la gente
piensa que es de alto nivel y demuestra que para tener una correlacion positiva muy
significativa entre la calidad del servicio y el compromiso educativo, también existe
una correlacion significativa entre los niveles de calidad del servicio de los

diferentes grupos de edad

En compromiso educativo, so6lo hay una relacion medible con los
fundamentos instructivos (X2 = 43,166). Hay enormes contrastes facticos en los
elementos de los componentes aparentes, por ejemplo, la disposicion a la
administracion, la simpatia y la naturaleza de las administraciones segun el sexo,
donde los puntos medios del sexo masculino son mas altos que los puntos medios
del sexo femenino; hay contrastes excepcionalmente enormes entre la naturaleza
de las administraciones segun los grupos de edad, el grado de escolarizaciéon de
los tutores y los centros de ensefianza. Otra distincibn fundamental es la
responsabilidad de la instruccion segun los grupos de edad, el grado de formacion

de los tutores y los centros de ensefianza.

Cruz (2018) en su estudio titulado: “La gestion de los directivos y la calidad
del servicio educativo del Colegio San Antonio Marianistas, Bellavista, Region
Callao — 2017” tuvo como objetivo demostrar la relacion entre la gestion del director
y la calidad del servicio educativo. Para ello, se utilizan dos instrumentos para la
recoleccion de informacion. La muestra es de 150 alumnos, 62 docentes, 23
administradores y 90 padres. Entre ellos, se aplica la Escala de Valor Likert a la

encuesta de opinién. Para la variable calidad de los servicios educativos, usaron



Nunca, casi nunca, a veces, casi siempre use la escala para encuestar a
estudiantes y padres y siempre. Para la contraccion hipotética se utiliza la
correlacion de Pearson entre las variables. Existe una relacion directa y significativa
entre la dimension de liderazgo directivo y la calidad de los servicios educativos, y
la correlacion es significativa, alcanzando el nivel de 0,863, correspondiente a un

nivel relativamente alto de correlacién positiva.

Barrientos (2016) en su investigacion titulada: “Relacion del liderazgo
transformacional, la gestion educativa en el desempefo docente”. Disefiada para
determinar la relacion entre liderazgo transformacional, gestion educativa vy
desempefio docente, esta investigacion se ha aplicado, utilizando un disefio no
experimental, corte transversal correlacional, con 355 docentes como poblacién,
como instrumentos, utilizaron un cuestionario para aprobar el Alfa de Cronbach.
estadistica, La confiabilidad del liderazgo transformacional es 0.975, y la correlacion
de la gestion educativa es 0.899. En el caso del desempefio docente se obtiene
0.938 de la misma manera. El método de andlisis utiliza pruebas no paramétricas
porque son dos variables cualitativas, por lo que se utilizé Nagelkerke. Se analiz6
la prueba de correlacion de coeficientes, el resultado fue 37% y el nivel de
significancia fue p <0.05. Los resultados muestran que existe una relacion directa 'y

significativa entre el liderazgo transformacional y el desempefio docente.

Bases teoricas

Liderazgo

Respecto al liderazgo Robbins (2004) Define como la facultad de influir en un
equipo de personas para lograr sus objetivos. La base de esta influencia puede ser

formal, como una base otorgada por el nivel gerencial de la organizacién.

Para Jones y George (2006), El liderazgo se refiere a la influencia de una persona
sobre otras a través de varios procesos que inspiran, motivan y guian sus labores

para apoyar a conseguir las metas del grupo u organizacion.



MINEDU (2014) afirma que:
“El liderazgo es una cualidad de la persona que lo ejerce y también debe
convertirse en una caracteristica de la gestion de la organizacion. La
persona con liderazgo -formal o informal- participa en el proceso liderado
por el director, coordina y contribuye al éxito de los resultados de la
organizacion como objetivo. Por ello, en el manual del Ministerio de
Educacion, el término liderazgo docente se define como “la influencia
que ejercen los integrantes de la organizacion para determinar y
concretar las metas y visiones bajo la guia de directivos y diversos

grupos de interés instituciones educativas”. (p.16).

Lider
Para Gardner (2016), un lider debe enfrentar los desafios de su gestidén a partir de
la inteligencia, que implica la capacidad de que un directivo ordene sus

pensamientos y los coordine a su vez con acciones.

Robbins & Coulter (2010), aseveran que un lider cuando ejerce su liderazgo es
aquel que a través del desarrollo de guiar sobre un grupo de personas para
contribuir en el logro de sus objetivos o de hacer que alcancen sus metas y que
ademas posee una autoridad gerencial. Para el desarrollo de un liderazgo por parte
del director lider o gerente lider no se debe de confundir con la gerencia o direccion,
y como afirman Siliceo et. al (2001) su trabajo implica que un lider debe partir de

una vision y plasmado en una misién y acompafiado de codigo de valores.

Chiavenato (2002), manifiesta el administrador también asume el papel de lider y
que le permite trabajar con personas y que estas puedan estar en grupos formales

o informales de forma adecuadas y pertinentes (p.557).

Para Bass (1990) ser pionero es tener influencia sobre un grupo humano es capaz
de contagiar, el lider natural cuenta con caracteristicas como hacerse escuchar y
dirigirlos con aciertos. Mientras que otros lideres se van formando o desarrollando
en el transcurso de su formacion o desempefio laboral. El liderazgo es muy dificil

de explicar sin embargo es apreciable. Cuando un grupo de personas logran
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coordinar, estan motivados y logran sus objetivos o hacerles crecer
profesionalmente podemos decir que el lider ha logrado contagiar a su personal. Si
tenemos en cuenta las cualidades mas importantes o resaltantes que posee un lider
como el de ser visionario, innovador y creativo y esto marca la diferencia con un
director o administrador ya que es mas eficiente por ser analitico, practico y

racional.

Liderazgo directivo

Los directivos que ejercen liderazgo tienen la capacidad de influir en el desarrollo y
bienestar de su equipo de profesores, y, por ende, en el rendimiento de los
estudiantes; un lider educativo debe, sobre todo, suscitar la intervencion activa de
todos los miembros de la institucién, lo cual significa que su figura es doble en
cuanto se mantiene como eje articulador de las dinamicas de la organizacién y, sin
embargo, su posicion debe ubicarse dentro de la horizontalidad de la base
conformada por toda la comunidad de su institucién nos sefiala Cuesta, O., &
Moreno, E. (2021).

Uribe (2007) Nos manifiesta que los directores efectivos son aquellos que producen
resonancia es decir que crea un entorno laboral en apoyo a las jornadas escolares
asi mismo promueven que se desarrollen los objetivos comunes por otra parte
incorporar a los docentes en la toma de decisiones, se monitorea la labor
pedagdgica y a la vez se realizan las planificaciones. Habria que decir también que
el desempefio del docente se vera afectado por diversos factores entre ellos
sociales, econ6micos, personales e institucionales, de manera que estos dos
altimos seran influenciados por el clima organizacional y el liderazgo de los

directores.

Cuando se habla de lider directivo estamos haciendo referencia que posee un
conjunto de habilidades y actitudes, asi como altas competencias comunicativas

ademas desarrolla autoridad e influencia a sus colaboradores, asimismo es ameno
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y cercano, respetuoso cuando se trata de jerarquias y su comunicacion es asertiva
con todos los niveles jerarquicos de la institucion sin necesidad de discriminar o
hacer diferentes entre uno y otros, nos informa sobre las metas y los procesos en
las que se deben de cumplir manteniendo una cordialidad guiando y facilitando a
todos y hacerles crecer profesionalmente. Asi mismo valora el talento de sus
colaboradores, acata y cree en el trabajo en equipo valora la meritocracia, y en las

potenciales de sus colaboradores.

Liderazgo del director en el ambito educativo.

El directivo es el sujeto que tiene el encargo de ejecutar la administracion de la
educcién. De acuerdo con Magallanes (2007) citado por Valenzuela (2018), sefala
que el director en su periodo es el encargado legal de la institucién. Alli ejerce su
liderazgo sobre la base de valores éticos, democréaticos y morales. El objetivo
principal del director es optimizar la calidad educativa para lo que se pone al frente

de todos los instrumentos de gestidn que sefialen la ruta hacia ese camino.

Las ocupaciones y funciones del director incluyen identificar las debilidades
generales de la organizacion, categorizarlas segun su prioridad o importancia, y
presentarlas al Consejo de Educacion Estudiantii (CONEI), enfatizando su
importancia y recomendando soluciones adecuadas para ellas y considerarlas en
el PAT. (Sorados, 2010, p.7).

Asi mismo, Martinez (2008) Indic6 que los directores deben estar autorizados para
cumplir con las destrezas de gestion, revelar y seleccionar las alternativas mas
adecuadas para resolver estos problemas, porque la implementacion consistente
de estas opciones puede ser utilizada como un medio de acciones de mejora

continua en los servicios educativos, especialmente en la ensefianza-aprendizaje.

En consecuencia, es claro que los lideres educativos deben ser profesionales de la
ensefianza, innovadores, comunicadores, consejeros y sus funciones basicas se
focaliza en orientar, disefiar, construir, planificar, regular y evaluar la efectividad,

efectividad y eficiencia de los servicios educativos. Ahora podemos decir que, para
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dirigir al centro educativo, que requiere estar en constante formacién vy
actualizacion, lo que le permite adquirir sapiencias y habilidades inevitables para el
cumplimiento de sus labores y obligaciones, y responder de manera efectiva a los

cambios en la gestion durante el proceso educativo.

Lamentablemente se sabe que en la actualidad son numerosos los casos en que
en las instituciones educativas se observa que existe un desgaste en las relaciones
humanas entre los educadores, administrativos y directivos evidenciando una
deficiente comunicacién, falta de liderazgo e insuficientes habilidades sociales e
inteligencia emocional dicho lo anterior implica que impactan en el desarrollo de las

metas de la institucién educativa y las limita alejandola de la calidad.

Dimensiones del liderazgo educativo

Comunicacion:

Para Robbins (2004) respecto a la comunicacién aduce que implica la transferencia
y comprension de los significados. Asi también es util para brindar informacién
previa necesaria para determinar las metas, aclarar las expectativas, motivar a los
empleados durante el proceso del trabajo realizado, indicando lo bien que se llevan
y como se puede tratar de desarrollar mas el desempefo, en caso de que no sea

ideal

A su vez Minch (2010) precis6 que la comunicacién como un ciclo a través del cual
se envian y recibe informaciéon. Cuando se efectia una comunicaciéon y que estas
puedan darse en interlocuciones telefonicas informales hasta los sistemas de
informacion mas complicados, la comunicacion debe de comprender multiples

interacciones dentro de las organizaciones.
Es importante conocer que para realizar adecuadamente el trabajo se necesita que

la comunicacion sea eficaz; si esta es confusa originara errores los que ocasionaran

la disminucion el rendimiento del trabajo afectando el logro de los objetivos.
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Toma de decisiones:

Para Robbins (2004) la toma de decisiones es una parte importante del
comportamiento organizacional; es una reaccion a un problema en el cual existe
una discrepancia entre una situacioén actual y una situacion esperada que requiere

se consideren alternativas de accion.

Por otra parte, Miinch (2010) respecto a la toma de decisiones refirié que es la fase
consecuente y racional a través del cual se selecciona entre varias alternativas el
curso de accién optimo. Esta es una funcion inherente de los directivos y es una de
los compromisos mas importantes pues de la eleccion de la alternativa adecuada

depende el éxito de la organizacion.

Motivacion

Es quizas el principal cometido de los ejecutivos, y a la vez la mas compleja, ya que
a través de él los representantes desempefian su trabajo con deber y deleite, segun
las directrices establecidas, y es igualmente concebible adquirir la responsabilidad

y constancia del factor humano. (Minch, 2010)

Los directores tienen un gran desafio, pues so6lo con su personal motivado podran
alcanzar las metas institucionales, evitar el fracaso y caminar hacia la calidad de

servicios educativos bajo el enfoque educativo.

Calidad de servicios.

Segun Abadi (2004), La calidad es la evaluacion global de bienes o servicios,
clasificandolos y evaluandolos, y considerando sus atributos y comportamientos

para alcanzar un nivel superior. (p.56)
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Dominguez (2006), alude a que la calidad es el personal que a través de un marco
le permite interceder de manera genuinay factible en el horario a un grado particular

de consistencia en una institucion educativa que brinda servicios. (p.47).

La calidad de los servicios es una fuente de eficiencia para las asociaciones en
general y las escuelas en particular, ya que permite la utilizacién normal de los
activos y el limite del potencial humano para ofrecer administraciones segun las
necesidades y la impresion de los clientes. Sin embargo, no es una identidad

estable, sino que cambia y mejora continuamente.

En las instrucciones educativas, se dié importancia al acto de las cualidades, que
se sumergen en el movimiento diario de las clases, al igual que las normas
académicas que ayudan a mejorar y caracterizar la calidad de la instruccion. El
entusiasmo por la calidad no se percibe como una idea o definicién, sino que se
refleja en los ciclos y evaluaciones que realizan sus clientes, cuando la

consideracion esta a la altura de sus deseos.

Ejecutar la calidad significa fusionar un marco de administracion que permita
mejorar las medidas, prescindir de las decepciones, de los errores y de los costes
afadidos, frenar la no calidad en el sentido mas amplio y, sobre todo, tener éxito y
eficacia en la preparacion de los individuos que constituiran el publico general de lo
que vendra. Ademas, para que esto sea concebible es importante crear en los
alumnos las habilidades especializadas, la informacion y las capacidades explicitas
para coordinarse en el universo del trabajo en una sociedad. (Senlle & Gutiérrez,
2005)

Capacidad de Respuesta

Lloréns (1995) expresa que la capacidad de respuesta es la capacidad para

socorrer a los usuarios, y para proveerlos de un servicio rapido.

Duque (2005) nos dice sobre la capacidad de respuesta implica afadir la

satisfaccion oportuna de las responsabilidades asumidas, al igual que la apertura
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de la asociacion al cliente, por ejemplo, los resultados concebibles de alcanzarlo y
la plausibilidad de hacerlo.

Empatia:

Para, Duque (2005) afirma que la empatia implica el afan de la organizacién por
ofrecer a los interesados atencion y atencion personalizada. Es dificil ser amable
con el cliente, a pesar de que la amabilidad es una pieza importante de la simpatia,
como también es esencial para la seguridad, requiere una sélida responsabilidad y
contribucion con el cliente, conociendo por dentro y por fuera sus atributos y sus
necesidades particulares.

Asi mismo, Lloréns (1995) Es la atencion personalizada que ofrecen las empresas
a sus clientes y percibir con exactitud y entender las emociones de los demas;

interesarse por sus necesidades y preocupaciones.

Tangibilidad

Para, Duque (2005) Aspectos de las oficinas fisicas, equipos, personal y materiales

e equipos de comunicacion.

Tangible es un modificador que demuestra que algo se puede tocar. Asimismo,

demuestra que tiende a ser visto con precision.
Confiabilidad

Cortes (2010) no sefala que la confiabilidad proviene de la confianza; es decir, la
certeza que los individuos tienen en la gran confianza y valoracion de una persona
u organizacion sobre lo que se les ha confiado. Se confunde con la seguridad y el
peligro cuando se alude a las decepciones del equipo u hardware, las medidas o
su operatividad. Mientras que la calidad inquebrantable se convierte en el valor
absoluto de los ejercicios instructivos, el bienestar es el grado que decide la mayor
o menor fiabilidad. Ademas, cuanto mas notable es el bienestar, menor es el peligro

y, en este sentido, la fiabilidad se convierte en un método para la calidad.
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.  METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacion

El presente trabajo de tesis utiliza un enfoque cuantitativo, cuyo propésito basico
es recolectar y estudiar datos numéricos sobre variables que serviran para probar
las hipotesis planteadas previas a la investigacion. Tal y como refieren Hernandez,
Fernandez y Baptista (2014) “los estudios cuantitativos utilizan la recoleccion de
informacion para comprobar hipétesis, en base al calculo numérico y el analisis
estadistico para determinar esquemas de comportamiento y verificar teorias” (p.
45).

El tipo de esta investigacion es no experimental. Para, Sampieri (2003) la
investigacibn no experimental es aquella que se establece sin la maniobra
deliberada de variables y en el que sélo se perciben los fenbmenos en su contexto

natural para analizar los datos en un momento Unico.

La investigacion fue transversal, ya que se estima una o mas variables en un
momento determinado. Los datos de un examen transversal se recogen en el

momento actual, y en algunas ocasiones iniciando de peculiaridades anteriores.

Como resultado tenemos el diagrama que refleja el disefio de la investigacion:

V2

17



Por lo cual:

M: Docentes de la institucion educativa
V1: Liderazgo educativo

V2: Calidad de servicios educativos

r: relacién entre las variables

3.2 Variables y Operacionalizacion
Segun Hernandez, Fernandez & Baptista (2014), la variable es una
propiedad sujeta a cambio y cuya variacion es posible de medirse u observarse,
esta definicion puede aplicarse a cualquier ser vivo, fenédmeno, hecho u objeto. Una

variable adquiere valor en una investigacion al relacionarse con otras variables.

En esta investigacion se operaron dos variables, una variable independiente
liderazgo directivo y la otra dependiente calidad del servicio educativo.

Definicion conceptual de las variables

Variable 1: Liderazgo directivo
Para, Bass (1990) El liderazgo directivo es capaz de aunar, incentivar y dirigir a un

grupo de personas hasta llevarle a la consumacion de sus objetivos.

Variable 2: Calidad de los servicios educativos

Para, Dominguez (2006) refiere que la calidad es la capacidad que se tiene un
sistema y que permite trabajar de forma fiable, razonable y sostenible a largo del
tiempo con un determinado grado de ejecucion en las organizaciones

institucionales que brindan un servicio. (p.47).
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Definicion operacional de las variables
El liderazgo educativo se fundament6 en tres dimensiones y 15 indicadores, los
cuales seran medidos con una escala de Likert a través de la técnica de la encuesta

con un cuestionario de 34 items como instrumento.

En la calidad de servicios educativos se fundament6 en cuatro dimensiones y 19
indicadores, los cuales fueron medidos con una escala de Likert a través de la

técnica de la encuesta con un cuestionario de 20 items como instrumento.

3.3 Poblacién, muestra, muestreo.

Segun Fidias (2012) la poblacion es apreciada como la cifra total de
individuos o elementos que se va a estudiar y para ello es necesario el emplear un

instrumento.

En esta investigacion la poblacién la conformaron los 61 docentes de la
institucién educativa N° 4015 correspondientes a los niveles de primaria y

secundaria tanto en su condicién de nombrados y contratados.

La muestra es un subgrupo que representa lealmente a la poblacion.
(Hernandez., et. al, 2010, p. 100).

En la muestra de esta investigacion fue censal, lo que implicé que se tomaran a
todos los componentes que conformaban la poblacién, para este estudio se aplicé
a los 61 educadores de la organizacién educativa a la que se hacia referencia.

Tabla 1

Poblacion de docentes 2021

Nivel educativo Total %
Nivel Primaria 21 34 4
Nivel Secundaria 40 65.6
Total 61 100.0

Mota: Esta tabla muestra la poblacion establecida para la investigacion.
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El grupo de andlisis son todos los docentes de la institucion educativa y que esta
conformado por el nivel de primaria con un total de 21 docentes que representaron
el 34.4 % y en el nivel de secundaria con un total de 40 docentes y que
representaron el 65.6 %, haciendo un total de 61 docentes del 2021 de la institucion
educativa N° 4015 - Callao. La muestra fue de tipo censal debido a la accesibilidad
para realizar dicho trabajo de investigacion y la informacion que se puede obtener
de dicha poblacion, esto permitié trabajar con toda la poblacion de docentes. Al
respecto, Arias (2012) nos sefiala que la muestra censal es cuando incluimos a la

totalidad de las partes para el andlisis se toman en cuenta como muestra.

3.4 Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

Segun Tamayo & Silva (2016) donde nos sefialé que las principales técnicas
de recopilacibn de datos tenemos a las encuestas, andlisis documental, las
entrevistas, la observacién no experimental y experimental. Por lo concerniente
dicho autor definié a la encuesta como una técnica de recolectar datos da lugar a
formar contacto con los equipos de observacion por medio de los cuestionarios
previamente construidos y dentro de sus modalidades de encuesta las que
destacan son: encuesta personal, encuesta online, encuestas por teléfono, en
cuestas por correo, y en esta presente investigacion hicimos uso de la encuesta

online.

Para dicha investigacion la técnica que se utilizé para el recojo de los datos
para ambas variables fue la encuesta y como instrumento ha sido el cuestionario

ademas el cuestionario ha sido elaborado online y aplicado de la misma manera.
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Tabla 2

Valorizacion de Liderazgo directivo y Calidad del servicio educativo.

Nivel de calificacion

1 2 3 4 ]
Totalmente En Ni de De acuerdo Totalmente
en desacuerdo acuerdo ni de acuerdo
desacuerdo en
desacuerdo

Nota. Esta tabla indica la valoracion que otorgara el encuestado como respuesta al cuestionario

3.5 Procedimientos

Para el proceso de la investigacion se utilizaron dos cuestionarios para las
dos variables: Liderazgo educativo y La calidad del servicio educativo. Ambos
fueron sometidos a juicos de expertos para su validacion. Por motivos del
confinamiento a consecuencia de la pandemia por la Covid- 19 estos cuestionarios
fueron socializados a través del WhastsApp y disefiados en un formulario de Google
para que luego puedan ser contestados de manera asincronica, previa coordinacion

con el docente, dando un tiempo prudencial de hasta 3 dias para responderlo.

Luego se procedid a realizar la cuantificacion de la informacién recabada y
de esta data obtenida se utilizé la escala ordinal para cada uno de los items en el
andlisis estadistico descriptivos, para luego realizar su interpretacion y comprobar

con los objetivos.

Para efectos de la validacion de los instrumentos se utiliz6 a un grupo de
expertos con experiencia en el tema, con grado de maestria y/o doctorado. Se les
proporcionaron un expediente que consistia en la carta de presentacion,
definiciones conceptuales de las variables y dimensiones ademas de la matriz de
operacionalizacion de las variables junto con el certificado de validez de contenido
del instrumento que mide las variables, y las preguntas del cuestionario después
del proceso de validacion por parte de los especialistas declararan que si existe una
conexiéon relacion entre las criterios y los objetivos de la investigacion y las

preguntas que componen los instrumentos presentados para este investigacion.
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3.6 Meétodo de analisis de datos
Para el analisis de los datos la investigadora dio sentido a los niumeros
abstractos que han sido recogidos en una base de datos de Excel para luego ser

procesados con el software SPSS V. 22.

La validez de los instrumentos hace referencia a la escala en que un
instrumento comprueba realmente la variable que se desea medir segun
(Fernandez, Baptista & Hernandez, 2014, p. 200)

Referente a la confiabilidad del instrumento consiste en el grado en que un
instrumento se obtiene resultados de forma coherentes y consistentes. (Fernandez,
Baptista & Hernandez, 2014, p. 200).

Para determinar la confiabilidad del instrumento de la investigacion se
procedié a realizar una muestra piloto con 15 docentes de la misma institucion
educativa y luego se aplicé un instrumento para asentar el nivel de confiabilidad

como el coeficiente de confiabilidad de alfa de Cronbach.

Tabla 3

Estadisticos de fiabilidad Liderazgo directivo

Alfa de Cronbach M de elementos

0,989 34

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion: Los datos de la muestra de estudio con relacion a las
variables Liderazgo Educativo presentan una excelente confiabilidad ya que el
coeficiente alfa de Cronbach 0.989 se encuentra en el intervalo de > .9 a .95 (ver
tabla 5)
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Tabla 4

Estadisticos de fiabilidad Calidad del servicio educativo

Alfa de Cronbach

929

N de elementos

20

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion: Los datos de la muestra de estudio con relacion a la variable

la Calidad del servicio educativo presentan una excelente confiabilidad ya que el

coeficiente alfa de Cronbach 0.929 se encuentra en el intervalo de > .9 a .95 (ver

tabla 5)

Tabla 5

Interpretacion del coeficiente alfa de Cronbach

Valores

Interpretacion

Coeficiente alfa=9a .95

Coeficiente alfa = 8

Coeficiente alfa =7

Coeficiente alfa =6

Coeficiente alfa = 5

Coeficiente alfa <5

Excelente
Bueno
Aceptable
Cuestionable
Pobre

Inaceptable

Fuente: Frias, N (2021)

3.7 Aspectos éticos

Toda investigacion se refirio a una actividad en la que se desea poner a

prueba hipotesis u obtener conclusiones y que estos contribuyan a formar un nuevo

conocimiento y toda investigacion es primordial para el desarrollo de la sociedad ya

que a traves de ella podemos descubrir soluciones a problemas que afectan a la
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sociedad, por lo cual la investigacion es un mecanismo basico para el mejoramiento
de las personas y/o empresas, por lo cual se debe de tener cuidado en manipular
la informacion para beneficios personales o particulares por lo expuesto es donde
la ética se vuelve imprescindible en toda investigacion (Maria S, Maria | & Oscar A,
2018).

Acorde con lo sefialado y de acuerdo al cédigo de ética de la Universidad César
Vallejo se considero el respeto a los datos personales de los encuestados a pesar
gue fue andnimo dicho instrumento y se dio a conocer al momento de aplicar el
cuestionario donde se sefala que se mantendra la confidencialidad, privacidad y
reserva de los datos personales del docente, asimismo se solicité el permiso
correspondiente a la direccion para su aplicacion ademas se cumplié con los
pardmetros en cuanto con el disefio de la investigacion solicitada por la universidad

y se cumplieron con las normas APA 7ma Edicion.
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V. RESULTADOS

Después de la aplicacion del instrumento a todos los docentes de la
institucion educativa, se han obtenido datos que han sido ordenados en cuadros de
Excel y luego sometidos al software estadistico IBM SPSS, cuyos resultados se

explicaron de acuerdo a los objetivos planteados y se detallan a continuacion.

Objetivo general: Determinar la relacion entre el liderazgo directivo y la calidad del

servicio educativo en la Institucion Educativa N° 4015 - Callao.

Tabla 6

Correlaciones del objetivo general

Variable Variable Calidad

Liderazgo de servicios

Directivo educativos
Variable Correlacion de Pearson 1 ,614**
Liderazgo Sig. (bilateral) 000
Educativo N

61 61

Variable Correlacion de Pearson 614** 1
Calidad de Sig. (bilateral) 000
servicios N
educativos 61 61

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

Interpretacion: A partir de los resultados obtenidos en la tabla nos muestra que
existe una correlacion positiva moderada entre las variables liderazgo directivo y la
calidad del servicio educativo, por lo que el coeficiente de Pearson hallado es de
61.4% es decir las variables se correlacionan de manera directa con un P valor de
significancia de 0.000 que es menor a 0.01, por lo cual se concluye que el liderazgo

directivo impacta significativamente en la calidad del servicio educativo.

25



Tabla 7: Resumen del modelo del objetivo general

Resumen del modelo

R cuadrado Error estandar de la
Modelo R R cuadrado ajustado estimacion

1 6142 37T 366 9524
a. Predictores: (Constante), LIDERAZGO DIRECTIVO

Interpretacion

En la tabla 7, en R se reafirma la correlacion r = 0.614 siendo esta significativa y
también se observa que R cuadrado es 0.377, lo que indica el coeficiente de
deteminacion, de la cual se entiende que la variable liderazgo directivo explica a la

variable dependiente calidad del servicio educativo en un 37,7%.

Grafico 1: Diagrama de Dispersion del objetivo general

R? Lineal = 0,377
100 o

CALIDAD DE SERYICIOS EDUCATIVOS

50 100 150
LIDERAZGO DIRECTIVO
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Interpretacion: El gréfico 1 presento la dispersion relacion positiva muy alta de la
variable Liderazgo directivo y la variable calidad de servicios educativos, segun los
resultados estadisticos, se puede determinar que la variable liderazgo directivo
explica aproximadamente un r2= 0.377 o un 37,7 % a la variable calidad del servicio

educativo.

Analisis del resultado

De las tablas 6y 7 y gréfico 1 presentados se puede observar que se ha encontrado
una correlacién positiva moderada y significativa entre las variables liderzgo
directivo y calidad del servicio educativo, al haber obtenido r= 0, 614 con un nivel
de significancia de 0,000 que es < 0,05, por lo que se puede afirmar que se alcanzo
el objetivo general de la investigacién, quedando determinada la influencia del
liderazgo directivo en la calidad del servicio educativo de la Institucion Educativa N°
4015 - Callao, y a la vez afirmar que el liderazgo directivo de los directivos de esta

institucion explican a la calidad del servicio educativo en un 37,7%.

Objetivo especifico 1: Establecer la relacion entre la comunicacion y la calidad del

servicio educativo en la Institucion Educativa N° 4015 - Callao.

Tabla 8: Correlaciones del objetivo especifico 1

Cormrrelaciones
Comunicacion Variable Calidad

del SEervicio
educativo
Comunicacién  Correlacion de Pearson 1 601
Sig. (bilateral) 000
N
61 61
Variable Correlacion de Pearson 601 1
Calidad de Sig. (bilateral) 000
SErvicios M '
61 61

educativos
- La correlacion es significativa en el nivel 0,01 {bilateral).
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Interpretacion: A partir de los resultados obtenidos en la tabla nos muestra que

existe una correlacion positiva moderada entre la dimension de comunicacién de la

variable liderazgo directivo y la variable calidad de servicios educativos, por lo que

el coeficiente de Pearson hallado es de ,601% es decir las variables se

correlacionan de manera directa con un P valor de significancia de 0.000 que es

menor a 0.05, por lo cual se concluye que el liderazgo directivo impacta

significativamente en la variable de la calidad del servicio educativo.

Tabla 9: Resumen del modelo de objetivo especifico 1

Resumen del modelo

Error estandar
Modelo R R cuadrado R cuadrado ajustado dela
estimacian

1 B012 361 351 9.641

a. Predictores: (Constante), COMUNICACION

En la tabla 9, se observa y reafirma en R la correlacion r = 0.601 la cual

es

significativa moderada, y también se observa que R cuadrado es 0.361, lo que

indica el coeficiente de deteminacion, por tanto la dimensién de la variable de

liderazgo directivo explican en la variable calidad del servicio educativo 36.1%.
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Grafico 2: Diagrama de dispersion del objetivo especifico 1
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Interpretacion: El grafico 2 se puede observar la dispersion de los datos de la
dimensién comunicacién de la variable liderazgo directivo y calidad de servicios
educativos, esto indica una relacién positiva moderada entre la dimension de
comunicacion y calidad de servicios educativos, y también se observa R2 = 0,361
gue viene a ser el coeficiente de determinacion, que indica que la dimension de

comunicacién explica a la calidad del servicio educativo en un 36,1%.

Analisis del resultado
De las tablas 8 y 9 y gréfico 2 presentados se puede observar que se ha encontrado
una correlaciébn positiva moderada y significativa entre la dimensién de

comunicacién de la variable liderazgo directivo y la variable de calidad de servicios
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educativos, al haber obtenido r= 0, 601 con un nivel de significancia de 0,000 que
es < 0,05, por lo que se puede afirmar que se alcanzo el objetivo especifico 1 de la
investigacion, quedando determinada la influencia de la dimensién comunicacion
de la varible liderazgo directivo en la variable de calidad de servicios educativos de
la Institucion Educativa N° 4015 - Callao, y a la vez afirmar que el liderazgo directivo

explican a la calidad del servicio educativo en un 36,1%.

Obijetivo especifico 2: Establecer la relacién entre la toma de decisiones y la calidad
del servicio educativo en la Institucion Educativa N° 4015 - Callao.

Tabla 10: Correlaciones del objetivo especifico 2

Correlaciones
TOMA DE DECISIONES CALIDAD DE SERVICIOS

EDUCATIVOS

TOMA DE Correlacion de -
DECISIONES Pearson 1 603

Sig. (bilateral) 000

N 61 61
CALIDAD DEL Correlacion de 609" 1
SERVICIO Pearson '
EDUCATIVO i i

Sig. (bilateral} 000

N 61 61

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion: A partir de los resultados obtenidos en la tabla nos muestra que
existe una correlacion positiva moderada entre la dimensién toma de decisiones de
la variable liderazgo directivo y la variable calidad de servicios educativos, por lo
que el coeficiente de Pearson hallado es de 60.9% es decir las variables se
correlacionan de manera directa con un P valor de significancia de 0.000 que es
menor a 0.05, por lo cual se concluye que el liderazgo directivo impacta
significativamente en la variable calidad del servicio educativo.
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Tabla 11: Resumen del modelo de objetivo especifico 2

Resumen del modelo

Modelo R R cuadrado R cuadrado Error
ajustado estandar de
la estimacion
1 6092 370 360 9574

a. Predictores: (Constante), TOMA DE DECISIONES

Interpretacion: En la tabla 11, se observa y reafirma en R la correlacion r = 0.609 la
cual es significativa, y también se observa que R cuadrado es 0.370, lo que indica
el coeficiente de deteminacién, por tanto el liderazgo directivo explican a la calidad

de servicios educativos en un 37%.

Grafico 3: Diagrama de dispersion del objetivo especifico 2
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Interpretacion: El gréfico 2 se puede observar la dispersién de los datos de la
dimension toma de decisiones de la variable liderazgo directivo y la variable calidad
de servicios educativos, esto indica una relacion positiva moderada entre la variable
liderazgo directivo y la calidad de servicios educativos, y también se observa R2 =
0,370 que viene a ser el coeficiente de determinacion, que indica que el liderazgo

directivo explican a la calidad del servicio educativo en un 37%.

Analisis del resultado

De las tablas 10 y 11 y grafico 2 presentadas se puede observar que se ha
encontrado una correlacion relacion positiva moderada y significativa entre la
dimensién tome de decisiones y la variable calidad de servicios educativos, al haber
obtenido r= 0,609 con un nivel de significancia de 0,000 que es < 0,05, por lo que
se puede afirmar que se alcanzé el objetivo especifico 2 de la investigacion,
guedando determinada la influencia del liderazgo directivo en la calidad de servicios
educativos de la Institucion Educativa N° 4015 - Callao, y a la vez afirmar que el
liderazgo directivo de los directivos de esta institucion explican a la calidad de los

servicios educativos en un 37%.
Objetivo especifico 3: Establecer la relacion la motivacion y la calidad del servicio
educativo en la Institucion Educativa N° 4015 - Callao.

Tabla 12: Correlaciones del objetivo especifico 3

Correlaciones

MOTIVACION CALIDAD DE SERVICIOS
EDUCATIVOS

MOTIVACION Correlacion de -

Pearson 1 584

Sig. (bilateral) 000

M 61 61
CALIDAD DE Correlacion de 584~ 1
SERVICIOS Pearson :
EDUCATIVOS : ;

Sig. (bilateral) 000

M 61 61

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Interpretacion: A partir de los resultados obtenidos en la tabla nos muestra que
existe una correlacion relacion positiva moderada entre la dimensién motivacion de
la variable liderazgo directivo y la variable calidad de servicios educativos, por lo
que el coeficiente de Pearson hallado es de 58.4% es decir las variables se
correlacionan de manera directa con un P valor de significancia de 0.000 que es
menor a 0.05, por lo cual se concluye que el liderazgo directivo impacta
significativamente en la calidad del servicio educativo.

Tabla 13: Resumen del modelo de objetivo especifico 3

Resumen del modelo

Modelo R R cuadrado R cuadrado ajustado Error estandar
dela
estimacion
1 .hB4= 341 330 9.790

a. Predictores: (Constante), MOTIVACION

Interpretacion: En la tabla 13, se observa y reafirma en R la correlaciéon r = 0.584 la
cual es significativa, y también se observa que R cuadrado es 0.341, lo que indica
el coeficiente de deteminacion, por tanto el liderazgo directivo explican a la calidad

del servicio educativo en un 34,1%.

Gréfico 4: Diagrama de dispersién del objetivo especifico 3
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Interpretacion: El gréfico 3 se puede observar la dispersion de los datos de la
dimension de liderazgo directivo y la variable calidad de servicios educativos, esto
indica una relacion positiva modera entre la variable liderazgo directivo y calidad de
servicios educativos, y también se observa R2 = 0,341 que viene a ser el coeficiente
de determinacion, que indica que el liderazgo directivo explica a la calidad de

servicios educativos en un 34,1%.

Andlisis del resultado

De las tablas 12 y 13 y grafico 3 presentadas se puede observar que se ha
encontrado una correlacion positiva moderada y significativa entre las variables
liderzgo directivo y la calidad de servicios educativos, al haber obtenido r= 0, 584
con un nivel de significancia de 0,000 que es < 0,05, por lo que se puede afirmar
que se alcanzé el objetivo especifico 3 de la investigacion, quedando determinada
la influencia de la dimension motivacion en la calidad de servicios educativos de la
Institucién Educativa N° 4015 - Callao, y a la vez afirmar que el liderazgo directivo

de esta institucion explican a la calidad del servicio educativo en un 34,1%.
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V. DISCUSION

La presente investigacion se efectud en la Institucion Educativa de basica regular
y su objetivo general fue determinar la relacién entre el liderazgo directivo y la
calidad del servicio educativo en la I.E. N°4015 Callao 2021. De igual manera se

determind el impacto entre cada una de las variables.

Los instrumentos utilizados fueron las encuestas las cuales cumplieron con las
caracteristicas necesarias para los objetivos de esta investigacion, asimismo fueron
validados por tres expertos que cumplieron los requerimientos solicitados por la
Universidad Cesar Vallejo, luego de realizada la prueba piloto se estimé la
confiabilidad con el Alfa de Cronbach de 0.989 o0 98.9 % para el instrumento de las
variables liderazgo directivo y en la calidad de los servicios educativos con un Alfa
de Cronbach de 0.929 0 92.9 %.

De acuerdo al objetivo general Determinar la relacion entre el liderazgo directivo y
la calidad del servicio educativo en la I.E. N°4015 Callao, en base a los resultados
se obtuvo una correlacion lineal entre las variables liderazgo educativo y la calidad
de servicios educativos, por lo que el coeficiente de Pearson hallado es de 61.4%
es decir las variables se correlacionaron de manera directa con un P valor de
significancia de s=0.000 que es menor a 0.05. En resumen, por lo cual se concluy6
que el liderazgo directivo impacté significativamente en la calidad de servicios
educativos, esto fue favorable para la mejora de la calidad de los servicios

educativos.

El liderazgo directivo impact6 en la calidad de los servicios educativos que brinda
la instituciéon educativa, Callao 2021. Por lo que se rechazé la hipétesis nula y se

acepto la hipotesis del investigador.

Establecemos semejanzas con lo hallado por Acufia & Calendaria (2019) quienes
presentaron “Estilos de liderazgo de los directivos docentes y su relacion con el
modelo de gestion educativa" los resultados mostraron un Alfa de Cronbach de

0,762. Se evidencio segun el coeficiente de correlacion que existe entre modelo de
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gestidbn de calidad educativa y el estilo de liderazgo una relacion directa y
significativa entre estas dos variables.

Del mismo modo se plantean incidencias con los resultados de Oliva (2017) quien
introdujo su trabajo de estudio que tuvo como objetivo principal, decidir como se
vincula el liderazgo del director con la calidad educativa este estudio fue
cuantitativo, de tipo correlacional descriptivo, de plan no exploratorio tuvo una
poblacién que se conform6 de 101 instructores, de los cuales se trabajo con una
muestra de 80, obtenidos por inspeccidn irregular y que se les aplico un estudio de
16 items con un tamafo de cinco clasificaciones de respuestas alusivas a los dos
factores. El instrumento utilizado tuvo una sélida fiabilidad de 0,909, y los resultados
obtenidos mostraron una exhibicion observacional del 89,3%, presumiendo que la
autoridad administrativa se identifica directamente con la naturaleza de las

administraciones instructivas.

Otra concordancia la encontramos con el estudio de Lujan (2018) quien present6
un trabajo de estudio donde tuvo como propdsito principal es establecer el nivel de
relacion entre liderazgo directivo y desempefio docente en la institucion educativa.
Utiliz6 una metodologia de investigacion correlacional descriptivo para dicho
estudio estuvo constituido de 94 docentes en las que se administré los
cuestionarios de liderazgo directivo y de desempeiio docente dichos instrumentos
tuvieron una confirmacion de capacidad siendo el valor de alfa de Cronbach de
0.7521 y 0.8887 con respecto a cada una de las variables en la cual se determiné
que entre el liderazgo directivo con cada una de las dimensiones cuentan con una

alta correlacion.

Otra coincidencia con nuestra investigacion la hallamos en el estudio de Cruz
(2018) en su tesis titulada “La gestion de los directivos y la calidad del servicio
educativo del Colegio San Antonio Marianistas, Bellavista, Regién Callao — 2017”
pretende comprobar como la gestion de los directivos se relaciona con la calidad

del servicio educativo. Se utilizé la relacion de Pearson entre los factores para
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probar la teoria, y los resultados muestran que la conexion entre la gestion de los
directivos la correlacion es directa, significativa y llega a un grado de 0,897, lo que
se compara con un grado innegable de relacién positiva. En cuanto a la dimensién
el liderazgo directivo y la calidad del servicio educativo, existe una relacion
inmediata y enorme y la conexién es critica y llega a un grado de 0,863, lo que se

compara con un grado significativo de relacion positiva.

En resumen, se puede decir que los resultados estadisticos dan la suficiente
evidencia para afirmar que existe una correlacidon positiva y significativa entre el
liderazgo directivo y la calidad de los servicios educativos en la |.E. 4015 del Callao,
por lo que se afirma también que se logré determinar la influencia de las en la
calidad de los servicios educativos esto nos da a entender que si los directivos
ejercen su liderazgo por ende se mejorara la calidad de los servicios educativos.
También cabe resaltar que de los frutos obtenidos se puede afirmar que existe
también una correlacién significativa entre el liderazgo directivo en sus dimensiones
como la comunicacion, toma de decisiones, motivacién y la calidad de los servicios
educativos y de igual manera es importante sefialar que en la dimension toma de
decisiones se alcanzé el mayor coeficiente de determinacion, lo que evidencia que
es esta dimension la que tiene el mayor porcentaje de explicacion por las
competencias digitales, debido a que es explicada por ella en un 37%, mientras que
la dimension comunicacion de la variable liderazgo educativo es explicada en un

36,1% y la dimensién motivacién en un 34%.

Con esto queda demostrado que el papel de los directivos y el liderazgo que
ejercen es fundamental para el logro de los objetivos propuestos para ello deben
de adquirir habilidades comunicativas, de motivacion y saber tomar decisiones
dentro del campo que le corresponde en sus instituciones educativas esto implicara
en desafios para brindar una calidad de servicios y asumir la responsabilidad del
liderazgo de gestion lo que a su vez redundara en el trabajo en la comunidad

educativa.
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VI. CONCLUSIONES

Después de haber observado y analizado los resultados de la presente
investigacion, cuya informacion fue recabada a través de los docentes de la I.E. N°

4015 Callao, se llego a las siguientes conclusiones:

1. Elliderazgo directivo influye significativamente en la calidad de los servicios
educativos en la I.E. N° 4015 Callao debido a los valores obtenidos r=0,614,
p<0,01 y R? 0,377, y en base a ello se puede afirmar que la calidad de los
servicios educativos es explicada por el liderazgo directivo en un 37,7%, esto

se debe a que los directivos manejan un lidarazgo.

2. La dimension de comunicacion de la variable liderazgo directivo influyen
significativamente en la variable calidad de servicios educativos en la I.E. N°
4015 Callao debido a los valores obtenidos r=0,601, p<0,01y R? 0,361, y
en base a ello se puede afirmar que la calidad de servicios educativos es
explicada por el liderazgo en un 36,1% esto se debe a que los directivos de

la institucion educativa estan ejerciendo un liderazgo.

3. La dimension de toma de decisiones de la variable liderazgo directivo
influyen significativamente en la variable calidad de servicios educativos en
la I.E. N° 4015 Callao debido a los valores obtenidos r=0,609, p<0,01y R?
0,370, y en base a ello se puede afirmar que la calidad de servicios
educativos es explicada por el liderazgo directivo en un 37%, esto se debe
a los directivos manejan un liderazgo al momento de tomar decisiones en la

ejecucion de las labores exclusivas de la institucion educativa.

4. La dimension de motivacién de la variable liderazgo directivo influyen
significativamente en la variable calidad del servicio educativo en la I.LE. N°
4015 Callao debido a los valores obtenidos r=0,584, p<0,01y R? 0,341, y
en base a ello se puede afirmar que la calidad de servicios educativos es

explicada por el liderazgo en un 34.1%, esto se debe a que los directivos
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hacen uso de su liderago y les conducen a través de la motivacion para el
logros de los objetivos institucionales propuestos.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera: Segun los resultados de la investigacion se recomienda que en la I.LE. N°
4015 se siga ejerciendo un liderazgo directivo con la finalidad de poder
lograr los objetivos institucionales propuestos para ello se requiere que los
directivos retnan un perfil de liderazgo y es aqui donde entra a tallar el
gobierno regional de seguir capacitando en diversas habilidades blandas

de liderazgo.

Segunda: Asimismo, se debe prestar atencion e interés a la preparacion de los
recursos humanos, especialmente a las habilidades blandas, y reinstaurar
el liderazgo de los directores responsables de los centros de ensefianza

superior.

Tercera: Desarrollar y fortalecer de competencias inherentes a los directivos para

estar preparados a los nuevos desafios que se dan en la educacion.

Cuarta: De igual manera se recomienda para futuros estudios que se puedan tomar
en cuenta los resultados de las investigaciones de liderazgo educativo y
relacion con la calidad de los servicios educativos y realizar las

comparaciones y poder tener una informacion concentrada.
Quinto: Realizar nuevas investigaciones sobre la percepcion de la comunidad

educativa sobre el liderazgo educativo como también a la calidad del

servicio educativo en la institucién educativa N° 4015.
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Anexo 1 Matriz de consistencia

LIDERAZGO DIRECTIVO Y CALIDAD DEL SERVICIO EDUCATIVO EN LA L.E. N° 4015 AUGUSTO SALAZAR

BONDY - CALLAO

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
PROBLEMA GENERAL | OBJETIVO GENERAL | HIPOTESIS GENERAL | Variable 1. Liderazgo | Disefio de investigacion
Directivo Descriptiva - Correlacional
iComo se relaciona el| Determinar la relacion | Existe relacion entre el| _ . _
: . ] . L Dimensiones:
liderazgo directivo con la| entre el liderazgo | liderazgo directivo y la V1
calidad del servicio| directivo vy la calidad del | calidad del servicio  Comunicacion
educativo en la |LE | servicio educativo en la| educativo en la |LE » Toma de / l
N°4015 Callao? I.E. N°4015 Callao N°4015 Callao decisiones M
r

PROBLEMAS ESPECIFICOS

OBJETIVOS ESPECIFICOS

HIPOTESIS ESPECIFICOS

* Motivacién

iComo se relaciona la
comunicacion v la calidad
del servicio educativo en
la l.E. N° 4015 Callao?

Establecer la relacion
entre la comunicacion y la
del
educativo en la |LE. N°

4015 Callao

calidad Serviclio

Existe relacion entre la
comunicacion v la calidad
del servicio educativo en
lal E. N°4015 Callao

Variable 2: Calidad del
servicio educativo

Dimensiones:

» Confiabilidad
» Capacidad
respuesta

de

v2
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iComo se relaciona la
toma de decisiones y la

calidad del servicio
educativo, en la 1LE. N°
4015 Callao?

Establecer la relacion

enfre la toma de
decisiones y la calidad
del servicio educativo en

lal.E. N° 4015 Callao.

Existe relacion entre la
toma de decisiones y la
calidad del
educativo en la LE N°
4015 Callao

servicio

iComo se relaciona la
motivacion vy la calidad
del servicio educativo en
la |.E. N° 4015 Callao?

Establecer la relacion la
motivacion y la calidad
del servicio educativo en
lal.E. N° 4015 Callao.

Existe relacion entre la
maotivacion y la calidad
del servicio educativo en
la|.E. N° 4015 Callao.

# Empatia
* Perceptible

Donde:

M: Docentes de la
institucion educativa

V1: Liderazgo educativo
V2. Calidad de servicios
educativos
rr relacion entre las
variables

Poblacion: Docentes de los

2 niveles primaria vy
secundaria

Muestra: Todos los
docentes

Instrumentos:

Cuestionario sobre

Liderazgo directivo

Cuestionario sobre calidad
de los servicios educativo
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Anexo 2 Tabla de Operacionalizacion de las Variables liderazgo educativo y calidad de los servicios educativos.

VARIABLE

DIMENSION

INDICADORES

ITEMS

ESCALA DE MEDICION

Liderazgo
Directivo

Comunicacion

Escucha activa
Voz adecuada
Democracia
Cordialidad

Participacion

1,2.3.4,5,6,7,
8,9 10, 11

Toma de
decisiones

Consecuencias
Resolucion de conflictos
Toma de Decisiones
Participacion

Adopta cambios

12,13, 14, 15 16,

17,18, 19, 20,
21,22, 23

Motivacian

Trabajo participativo
Disposicion
Reconocimiento
Cordialidad

Acepta sugerencia

2425 26 27,28
29,30, 31,32, 33

34

Calidad de
los Servicios

Educativos

Confiabilidad

Tecnologia
Actividades distribuidas
Confianza

1,2,3,4,5

Totalmente en desacuerdo =
1
En desacuerdo = 2
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo = 3
De acuerdo = 4 |
Totalmente en acuerdo = 5
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Lider
Capacitacion

Capacidad de
respuesta

Necesidades de los usuarios
Agilidad

Requerimientos

Situaciones imprevistas

Comunicacion

6,7,8 9 10

Empatia

Horarios
Amabilidad
Interés
Buen trato

Atencion

11,12, 13, 1415

Atencion
Publicidad
Presentacion

Ambientes

16, 17, 18, 19. 20
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Anexo 3 Instrumento de recoleccion de datos: Cuestionario liderazgo educativo

Ficha técnica

Nombre Cuestionario para medir el liderazgo directivo

Autora Maria Elena Hatachi Guivin

Afio 2020

Adaptacion Zoila Rosa Salazar Santa Cruz

Afio 2021

Duracion 15 a 20 minutos

ltems 34

Estructura Dimensiones: Comunicacion — Toma de decisiones - Motivacion

Instrumento 1

Cuestionario de liderazgo educativo

Estimado docente le invito a participar de una investigacién que tiene como titulo
“El Liderazgo Directivo y la Calidad de los Servicios Educativos en la I.E. N° 4015
Augusto Salazar Bondy — Carmen de la Legua — Callao”. EL propdsito de esta
investigacién es conocer la relacion que existe entre el liderazgo educativo y la
calidad de servicio educativos en nuestra institucion educativa, en la que se
recopilara los datos, el analisis y presentacion de los datos; asimismo su identidad
sera protegida y toda informacion de datos que se pueda identificar seran
manejados confidencialmente; para dicha investigacion sera anénima. Si ha leido
este documento le solicito a participar y la informacién que nos brinda ayudara a
seguir mejorando en nuestra institucion, por favor seleccione la opcién Si acepto,

gracias por su participacion.

Totalmente en desacuerdo (1), En desacuerdo (2), Ni de acuerdo ni en

desacuerdo (3), De acuerdo (4), Totalmente en acuerdo (5)
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DIMENSIONES / items

DIMENSION 1: COMUNICACION

En su Institucién educativa el equipo directivo

1 |respeta las diferentes posiciones ideologicas de
sus docentes.

” Esta preparado para escuchar a los involucrados
en la comunidad educativa de la institucion.

s Da explicaciones de sus actos pedagogicos y
administrativos a los docentes

4 | Crea un ambiente de confianza entre los docentes.
Incluye a sus docentes en su gestion.

6 Ante un problema relevante, propicia el consenso
entre el cuerpo docente.

7 Se siente seguro en el momento de dirigir las
reuniones.

8 |Se dirige con cordialidad a sus docentes.

5 Practica la participacion democratica al momento
de formar comisiones.

10 Tiena buen volumen de voz y diccion al momento
de dirigir 1as reuniones.

11 | Acepta criticas y enjuiciamiento.
DIMENSION 2 : TOMA DE DECISIONES

12 Propone acuerdos para resolver conflictos
propiciando un auto respeto.

13 Es paciente y aguarda hasta el momento indicado
cuando va a tomar una decision.

14 Esta decidido a ponerse al servicio del equipo de
trabajo.

15 Toma sus decisiones rapidamente frente a un
problema.

16 Escucha sugerencias de su equipo para tomar una

decision.
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Cuando existen problemas en la institucion

17 | educativa, incita al personal a participar y aportar
ideas para tomar una buena decision.

18 | Se basa en las normas al momento de decidir

19 Analiza las consecuencias de la opcién que va a
elegir

20 Comunica y aplica segln las normas las sanciones
si no se cumple con lo que se ha encomendado

21 | Asigna cargos y responsabilidades oportunamente.

22 | Enfrenta los problemas de la institucion educativa.

23 | Es proclive a aportar cambios.
DIMENSION 3: MOTIVACION

" Tiene una disposicion abierta para ayudar a crecer
a los demas.

25 Sus conocimientos influyen y trascienden en la
institucion educativa.

06 Destaca el trabajo de sus docentes ante los
demas.

o7 Pide de buenas maneras para que los docentes
trabajen con mas ganas.

28 Valora positivamente que los docentes aporten
sugerencias e ideas nuevas.

29 Fomenta la formacién profesional como medio de
abrir mentes y facilitar los cambios.

30 | Participa activamente en la comunidad educativa.

31 Estimula la cooperacion y el trabajo en equipo
como medio de facilitar los cambios.

32 Incentiva a los docentes para un trabajo
participativo.

33 Crea un ambiente de confianza en la comunidad
educativa.

" Lidera comisiones de trabajo participando

activamente.
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Anexo 4 Instrumento de recoleccién de datos: Cuestionario de calidad de

servicios educativos

FIECHA TECNICA

MNombre Cuestionario para medir la calidad del servicio educativo
Autora Maria Elena Hatachi Guivin
Ao 2020
Adaptacion Zoila Rosa Salazar Santa Cruz
Afio 2021
Duracidon 10 a 15 minutos
ltems 20
Dimensiones: Confiabilidad — Capacidad de dar respuesta —
Estructura ]
Empatia - Tangibilidad

Cuestionario de calidad de servicios educativos
Estimado docente le invito a participar de una investigacién que tiene como titulo
“El Liderazgo Directivo y la Calidad de los Servicios Educativos en la |.E. N° 4015
Augusto Salazar Bondy — Carmen de la Legua — Callao”. EL propésito de esta
investigacién es conocer la relacion que existe entre el liderazgo educativo y la
calidad de servicio educativos en nuestra institucion educativa, en la que se
recopilard los datos, el analisis y presentacion de los datos; asimismo su identidad
sera protegida y toda informacion de datos que se pueda identificar seran
manejados confidencialmente; para dicha investigacién sera anénima. Si ha leido
este documento le solicito a participar y la informacién que nos brinda ayudara a
seguir mejorando en nuestra institucion, por favor seleccione la opcién Si acepto,

gracias por su participacion.

Totalmente en desacuerdo (1), En desacuerdo (2), Ni de acuerdo ni en

desacuerdo (3), De acuerdo (4), Totalmente en acuerdo (5)
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DIMENSIONES / items

DIMENSION 1: CONFIABILIDAD

Considera adecuado el horario establecido para la
atencion de los padres y representantes.

Cree gue el personal que atiende el publico esta
capacitado para realizar su labor y en los tiempos
establecidos

Garantiza que se aplica las Tic en la institucion.

La insfitucion dispone de trabajadores que puedan
reemplazar a otros si alguno se ausenta.

Las asignaciones y delegaciones se distribuyen
imparcialmente entre los miembros del grupo de
trabajo de la institucidn en el area administrativa.

DIMENSION 2 : CAPACIDAD DE RESPUESTA

La capacidad para responder gue ofrece la
direccion (especificamente el area administrativa)

de la institucion cubre las expectativas del usuario.

Considera que el personal de la insfitucion
educativa esta capacitado para responder ante las

situaciones imprevistas.

El personal de la institucion da respuesta a cada
demanda de los usuarios eficiente y

oportunamente.

Considera gque el personal encargado para la
atencion emplea un lenguaje claro y comprensible

al atender a los usuarios

10

La Institucion educativa se caracteriza por su
receptividad para atender las necesidades

educativas de los estudiantes y docentes.

DIMENSION 3: EMPATIA

11

La institucién educativa brinda una atencidn
individualizada ante los requerimientos y consultas
que realizan los usuarios.

12

El personal de la institucion es amable y brinda un
trato cortés.

13

El personal esta interesado en responder y
despejar las dudas de los estudiantes.
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14

Los trabajadores respetan el horario
preestablecido para atender a los usuarios.

15

El personal esta capacitado para entender las
emociones de los usuarios inclusive cuando la esta
pasando mal o esta disqustado por situaciones
externas.

DIMENSION 3: TANGIBILIDAD

16

El personal tiene disponibilidad de emplear los
materiales y recursos gue necesita para cumplir

adecuadamente con su desempeiio.

17

La informacion que brinda la institucion es clara y

Veraz.

18

El personal goza de buena presencia en el
desempefio de sus labores en la institucidn

educativa.

19

Las instalaciones de la institucion educativa y
demas espacios son accesibles y estan aptas para

brindar una calidad de servicio educativo.

20

Las oficinas de atencidn de los directivos estan en
las condiciones accesibles y adecuadas para

atender a los usuarios.

58



Anexo 5 Base de datos piloto Variable liderazgo educativo

il Variable Liderazgo Educativo
nmulos ,
Comunicacion TOMA DE DECISIONES MOTIVACION
el ) GRS
nstiwe 555 [310s &) 1) Cuando enta mula 133 | 1a)
L prepar y Ante (el N eRisten [20] [30) [32) Crea |,
idn eiplica . Tiene . la . Lider
. ado I 3] un Practic prablema Comunic P arti Incen un
educati ciones [F15e buen [z [13]E= N " [25] Sus . [25] form . Coop . .
para Crea proble . ala . [15]1 Toma senla ayaplica [22) [24] Tiene L [27] Fide .. Gipa t tiwaa ambi .
wael de sus 5 siente  [3]Se .. wolum Fropone | paciente y . [16) ST [13 P Sonocimi Yalara acio o eraci comi
3 eszuch un s particip [m [4]Estad  sus institucic " seqginlas | [21) Enfrenta una [28] de buenas " activ los  ente
equipo actos . Incluye sequro dirige ir en de acuerdos | aguarda . L. Escucha [18] Se Analiza + . L. EMtos positivam n any sion
ST aralos ambien relevan acidn Acepta decidido a decisione .on normas | Asigna loz disposici Destaca  maneras ame doce de
directiv. pedag asus enel  con oz Y o para hastael Sugerenci . basaen las [23]E= . © inFluyeny N ente que | profe &l . esde
involug S tede te, Lo demos LS critica ponerse s educativa, las cargosy | problema N an abierta . eltrabajo  paragque N ke ntes | confi
=) Agicos . docent .. mome cordiali . diccion resalver | momenta i asdesu laz CONSecus . proclive a traseiend o sion traba traba
rados conkia propici ratica S N . al senvicio rapidame N inita al A sancione | responsa sdela para de sus los enla . para  anza
respet y ez en ntode dada al . conflictos indicado N equipo normas al | ncias de . o Co L. aportar enenla docentes | al joen o
enla .. nza ael M al enjuici L del equipo nte frente personal o- ssinose bilidades | institucid h ayadara %7, docentes  docentes oM un enla "
alas admini su dirigic  sus Mome N propician | cuando para momento  |a opcion cambios.] institucic . aporten | com L equip parti
" GOMmuUn .. entre s CONSE mome amient de aun a L cumple  oportuna n crecer a ante los  trabajen . unida traba com
diferen strativ gestic laz docent nto de doun vaa . tomar una . de decidir] quevaa . n . . sugerenci o o N ... cipan
idad loz nso . ntode 00T o] trabajo] | problema. s participar N conla mente]  educativa. los . demiz] conmas . o jor unida
tes L O5a n.] reunio  es.] dirigir auto tOMmar una deisidn.] elegir] . educativa. as eideas medi GOm " do
o educati docent entre el formar i y aportar que se ha 1 demas.] ganas.] educ parti  d .
posic loz nes.] . las respeta] | decisidn.] H 1 nuewas] aode o activ
wade es] GUETpD GOMmisi N ideas para ENGOMEn . ativa, . cipati edus
ones docent reunic abrir medi N ame
N . docent ones.] taMmar una dada] wo] | ativa
ideald institue es] 2] nes.] busna ment ode ] nte.]
gicas ) deisic esy Facilit
e ans | 190 ecision.] Fanilit ar
1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 1 4 4 4 3 4 5 4 4 4 3 4 4 4 5
2 S S S S £ 5 4 5 5 £l £l 5 4 S 3 4 S S 4 2 S S 5 5 4 -l 5 5 3 £ £ £ £ 4
3 5 4 5 5 5 3 5 5 5 4 4 3 4 5 4 5 4 5 4 2 4 4 4 5 3 4 5 5 5 3 4 5 5 5
4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 5 5 5 4 5 4 5 4 4 4 1 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4
-l 4 3 4 4 3 4 3 5 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4
] 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 2 3 3 4 2 3 4 4 3 3 4 3 4 3 3
7 4 4 3 4 2z 4 4 5 5 5 4 4 4 3 3 4 4 4 4 2z 4 4 4 3 3 4 5 5 4 3 3 4 4 3
& 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
9 5 4 5 4 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 3 4 4 4 4 2 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4
10 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 4 2 4 5 5 4 3 4 5 5 3 4 3 4 5 4
11 4 5 4 4 3 4 5 4 5 4 3 4 4 3 4 3 4 4 4 2z 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 4
12 4 3 2 2 3 3 e 4 3 4 3 3 3 2 3 2 3 3 2 e 2 2 2 e 2 3 3 3 2 Z Z 3 ]
13 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5
14 4 4 3 4 4 4 3 4 5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 1 4 4 4 3 3 4 5 5 4 4 4 4 4 3
15 4 S 4 S £ 5 5 5 5 4 4 4 £ S £l 5 4 S 4 5 S S 4 5 S -l 5 5 4 £ £ £ £ £

59




Anexo 6 Base de datos piloto Variable Calidad de los servicios educativos

CAPACIDAD DE RESPUESTA

TANGIBILIDAD

as  |B|La T 3] T01La a TETET 19]La= 0] La=
2] Cree asignaci | capacida| Congide Conside Instituci | instituci personal | personal 1) El instalaci | oficinas
1] [ el :1-] L:a [emesy dpara |raqueel [Z]EIl Baad fnoon 121El ] Los eski ] tl.ene N sl ones de | de .
Conside | personal instituci |delegaci |respond |personal | personal - educativ | educativ arerel| elbefit capacita | disponibi — la atencicn
ra que an ONEE S | r que Fh? I§ ; f:le I._a e aze a brinda 121E P ares dopara |lidad de buena |['|st|tu0| df? Ios_
adecuad | atiende | 3] dizpone | distribuy | ofrece la | institue | institc do pars carachern | una orzanal |interesa | respetan entender | emplear |17 La rezanai |20 directivio
oel el Garantiz | de en direceid | &n on da s P za por su| atencidn Ee s doen el P las los informac Een ol educativ | 5 estan
harario | plblica | aque se |trabajad |imparcial|n educativ | respuest stencidn recephivi | individua ostilursf |[resmee rereia emocion| material |idn que A, ay enlaz V1 V1 V1
estableci| estd aplica ores que [mente  |[especifi|aestd  |aacada emplea dad para | lizada Enes or reestab | 5 delos|esy brinda la efa de demis |condicio VZ
dopara | capacita |las Tie  |pusdan |entre los | camente | capacita | demand unp atender | ante los amable dei aiar IF;cidD USUAMos | recursos | instituc s espacio |nes D'2 D3
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Anexo 7: Estadistico total — elemento Variable Liderazgo directivo

Media de Varianza de Correlacion Alfa de
escala si el escala si el total de Cronbach si el
elemento se elemento se elementos elemento se
ha suprimido | ha suprimido corregida ha suprimido

En su Institucion educativa el
equipo directivo respeta las
diferentes posiciones ideologicas 133,43 718,749 .895 583
de sus docentes.
Esta preparado para escuchar a
los involucrados en la comunidad
. 133,62 714,705 833 9838

educativa de la institucion.
Da explicaciones de sus actos
pedagogicos y administrativos a

133,64 714,434 878 983
los docentes
Crea un ambiente de confianza
entre los docentes. 133,43 713,849 921 o88
Incluye a sus docentes en su
gestion. 133,59 715,246 822 983
Ante un problema relevante,
propicia el consenso entre el 133,56 TLTT 278 988
cuerpo docente.
Se ciente seguro en el momento
de dirigir 1as reuniones. 133,54 709,086 878 el
Se dirige con cordialidad a sus
docentes. 133,34 715,006 823 933
Practica la participacion
democratica al momento de formar 133,46 713,586 867 983
comisiones.
Tiene buen volumen de voz v
diccion al momento de dirigir las 133,54 714.919 824 988
reuniones.
Acepta criticas y enjuiciamiento.

133,66 719,463 768 989
Propone acuerdos para resolver
conflictos propiciando un auto 133,54 718,252 837 983
respeto.
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Es paciente v aguarda hasta el
momento indicado cuando va a
tomar una decision.

Esta decidido a ponerse al servicio
del equipo de frabajo.

Toma sus decisiones rapidamente
frente a un problema.

Escucha sugerencias de su equipo
para tomar una decision.

Cuando existen problemas en la
institucion educativa, incita al
personal a participar v aportar
ideas para tomar una buena
decision.

Se basa en las normas al
momento de decidir

Analiza las consecuencias de la
opcitn que va a elegir.

Comunica y aplica segin las
normas las sanciones si no se
cumple con lo que se ha
encomendado.

Asigna cargos v responsabilidades
oportunamente.

Enfrenta los problemas de la
institucion educativa.

Es proclive a aportar cambios.
Tiene una disposicion abierta para
ayudar a crecer a los demds.

Sus conocimientos influyen v
trascienden en la institucion
educativa.

Destaca el trabajo de sus
docentes ante los demas.

133,61

133,57

133,80

133,57

133,59

133,51

133,69

124,23

133,66

133,54

133,57

133,57

133,82

133,51

713,209

712,349

17,427

713,915

714,879

720,754

717,215

731,346

716,096

713,119

713,815

710,815

716,217

716,921

886

857

833

203

861

865

849

373

853

891

892

887

836

808

638

988

gaa

o34

o34

638

o34

/990

o34

938

o34

o34

638

988

62



Pide de buenas maneras para que
los docentes trabajen con mas
ganas.

Valora positivamente que los
docentes aporten sugerencias e
ideas nuevas.

Fomenta la formacion profesional
como medio de abrir mentes v
facilitar los cambios.

Participa activamente en la
comunidad educativa.

Estimula la cooperacion y l
trabajo en equipo coma medio de
facilitar los cambios.

Incentiva a los docentes para un
trabajo paricipativa.

Crea un ambiente de confianza en
la comunidad educativa.

Lidera comisiones de trabajo
paricipando activamentie.

133,41

133,38

133,64

133,59

133,52

133,43

133,44

133,54

716,446

716,509

719,234

714,046

17,687

716,182

713,184

711,386

,589

A2

813

860

860

932

904

,883

933

a5d

a5d

033

933

033

033

953
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Anexo 8: Estadistico total — elemento Variable Calidad de servicios educativos

Media de Varianza de | Correlacion Alia de
escala si el escala si el total de Cronbach si
elemento se | elemento se elementos el elemento
ha suprimido | ha suprimido corregida se ha
suprimido
Considera adecuado el horario establecido para
la atencion de los padres y representantes. 63,08 135,643 401 829
Cree que el personal gque atiende el publico
esta capacitado para realizar su labor v en los 68 41 127 913 645 924
tiempos establecidos ' ' ! !
Garantiza que se aplica las Tic en la institucion. 6813 130,949 435 930
La institucion dispone de frabajadores que
puedan reemplazar a ofros si alguno se 6877 130,280 452 929
ausenta. ' '
Las asignaciones y delegaciones se distribuyen
imparcialments entre los miembros del grupo
de trabajo de la institucion en el drea 68,57 132,782 408 830
administrativa.
La capacidad para responder que ofrece la
direccion (especificamente el drea
administrativa) de la institucion cubre las 68,38 127,105 J13 823
expectativas del usuario.
Considera que el personal de la institucion
educativa esta capacitado para responder ante 628,39 126,100 747 922
las situaciones imprevistas.
El parsonal de la institucion da respuesta a
cada demanda de los usuarios eficiente y 58 48 127 920 721 973
oportunamente. ' '
Considera que el personal encargado para la
atencién emplea un lenguaje claro v 52 03 130,343 599 924
comprensible al atender a los usuarios. ' '
La Institucion educativa se caracteriza por su
receptlyldad para atend_e-r las necesidades 68,20 130,527 692 924
educativas de los estudiantes y docentes.
La institucion educativa brinda una atencién
individualizada ant_e los requerlmlentns ¥ 68,30 129,278 746 923
consultas que realizan los usuarios.
El parsonal de [a institucidn es amable y brinda
un trato cortés. 6?34 130,139 664 924
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El personal estd interesado en responder y
despejar las dudas de los estudiantes.

Los trabajadores respetan el harario
preestablecido para atender a los usuarios.

El personal estd capacitado para entendsr las
emociones de los usuarios inclusive cuando la
esta pasando mal o esta disgustado por
situaciones externas.

El personal tiene disponibilidad de emplear los
materiales v recursos que necesita para cumplir
adecuadamente con su desempefio.

La informacion que brinda la institucion es clara
¥ VETazZ.

El personal goza de buena presencia en el
desempefio de sus labores en la institucion
educativa.

Las instalaciones de la institucidn educativa v
demds espacios son accesibles vy estan aptas
para brindar una calidad de servicio educativo.

Las oficinas de atencion de los directivos estan
en las condiciones accesibles v adecuadas
para atender a los usuarios.

65,08

68,15

65,54

68,33

65,05

68,41

68,81

68,34

128,510

130,295

128,752

128,124

128,643

128,546

130,609

130,596

706

555

J600

10

70

Tl

482

J810

423

026

425

023

G922

526

428

025
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Anexo 9: Google formulario y URL

><

CUESTIONARIO SOBRE LIDERAZGO
DIRECTIVO Y CALIDAD DE LOS SERVICIOS
EDUCATIVOS

Descripcion del formulario

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Estimado docente le invito a participar de una investigacion que tiene como titulo “El Liderazgo Directivo y la Calidad de los
Servicios Educativos en la |.LE. N® 4015 Augusto Salazar Bondy — Carmen de la Legua — Callao”. EL propédsito de esta
investigacion es conocer la relacién que existe entre el liderazgo educativo y la calidad de servicio educativos en nuestra
institucion educativa, en la que se recopilara los datos, el analisis y presentacion de los datos; asimismo su identidad sera
protegida y toda informacidn de dates que se pueda identificar seran manejados confidencialmente; para dicha investigacion
serad anénima. Si ha leido este documento le solicito a participar y la informaciéon que nos brinda ayudara a seguir mejorando en
nuestra institucién, por favor seleccione la opcién Si acepto, gracias por su participacion.

https://forms.gle/kBCzmG55WkKOtENSNS
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https://forms.gle/kBCzmG55WkQtEN8N8

Anexo 10: Experto 1: Mg. ELIDA CAPETILLO LA HOZ

CARTA DE PRESENTACION

Sefior(a)(ita): ELIDA CAPETILLO LA HOZ
Presente
Asunto:  Validacién de instrumentos a través de juicio de experto

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo, hacer de su
conocimiento que, siendo estudiante del programa de Maestria en Administracion Educativa, en de la
Universidad César Vallejo, en la sede Lima Norte, promocion 2020-1, aula 7, requiero validar el instrumento
con el cual recogeré la informacion necesaria para poder desarrollar mi trabajo de investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: El Liderazgo Directivo y la Calidad de los Servicios
Educativos en la 1LE. N° 4015 Augusto Salazar Bondy — Carmen de la Legua — Callao y siendo
imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en
mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas educativos
y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:
- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacién| de las variables.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes agradecerle
por la atencidn que dispense a la presente.

Atentamente

Firma
Zoila Rosa Salazar Santa Cruz
DNI 28110510
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DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES

Calidad de Servicios Educativos:

Desde la década de 1990, la calidad del servicio se ha vuelto muy importante. Este hecho es cada vez mas
significativo v ya no es solo una estrategia diferenciadora utilizado para aumentar la productividad ha
pasado a ser un instrumento para fidelizar a los clientes o0 mejorar la imagen de la institucion, para obtenga
una participacion, presencia y competitividad en el de mercado y para cumplir con las necesidades del
cliente se debe de tomar en cuenta las siguientes dimensiones: el tiempo de espera para ser atendido,
contar con el servicio en horarios convenientes, el tiempo de resolver algin problema vy la disponibilidad
para responder preguntas o asuntos. (Sotelo & Figueroa, 2017, pp. 9, 10)

Dimensiones de las variables:

Confiabilidad
Facultad de actuar cuando sea requerido asimismo como la posibilidad de desempefiar la funcidn
pretendida o solicitada bajo condiciones de operacidn cedidas de antemano establecidas por un periodo

especifico de tiempo (Hincapié. 2017, p. 34)
Capacidad de respuesta

Es la capacidad, habilidad de reaccionar y dar respuesta de manera rapida y agil ante los cambios en el

cliente y los requerimientos de los mismos (Femandez, 2019 p. 50)

Empatia

La empatia a nivel educativo, se considera como el punto de partida de la inteligencia emocional, es un
concepto directamente relacionado con la construccién moral, juega un papel importante en actividades
como el trabajo en equipo, la comprension de los demas y el desempefio laboral a largo plazo (Arenas &
Jaramillo, 20188, p. 4)

Tangibilidad)|

Tangible es un adjetivo que indica que algo se puede tocar. Tambien indica que se puede percibir de

manera precisa (Ledn & Martinez, 2009, p. 61)
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Variable: Calidad de Servicios educativos

: . ESCALA DE
DIMENSION INDICADORES ITEMS MEDICION
- Tecnologia
- Actividades distribuidas
Confiabilidad |- Confianza 1.2,3,45
- Lider
- Capacitacion
- Mecesidades de los
usuarios Totalmente en
Capacidad de - Agilidad desacuerdo =1
respuesta |- Requerimientos 6.7.6.9.10 En desacuerdo =2
- Situaciones imprevistas Ni de acuerdo ni en
- Comunicacion desacuerdo =3
- Horarios De acuerdo = 4
- Amabilidad Totalmente de acuerdo
Empatia - Interés 11,12, 13, 14,15 =h
- Buen trato
- Atencion
- Atencion
Tangibiidad | oiidad 16, 17, 18., 19, 20
- Presentacion
- Ambientes

Fuente: Elaboracion propia.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD DE
SERVICIOS EDUCATIVOS|

N® DIMENSIONES / items Pertinencia' |Relevancia® Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: CONFIABILIDAD Si No 8 | No Si No
1 | Considera adecuado el horario X X X

establecido para la atencidn de los padres
¥ representantes.

2 | Cree que el personal que atiende &l X X X
publico esta capacitado para realizar su
labor y en los tiempos establecidos

3 | Garantiza que se aplica las Tic en la X X X
institucion.

4 | La institucidon dispone de trabajadores que | X X X
puedan reemplazar a otros si alguno se
ausenta.

5 | Las asignaciones y delegaciones se X X X

distribuyen imparcialmente entre los
miembros del grupo de trabajo de la
institucion en el area administrativa.

DIMENSION 2 : CAPACIDAD DE . . .
RESPUESTA Si No Si No Si No

6 | La capacidad para responder que ofrece X X X
la direccion (especificamente el area
administrativa) de la institucion cubre las

expectativas del usuario.

7 | Considera que el personal de la institucion | X X X
educativa esta capacitado para responder

ante las sitfuaciones imprevistas.

3 | El personal de la institucion da respuesta | X X X
a cada demanda de los usuarios eficiente

y oportunamente.

9 | Considera que el personal encargado X X X
para la atencién emplea un lenguaje claro

y comprensible al atender a los usuarios

10 | La Institucidn educativa se caracteriza por | X X X
su receptividad para atender las
necesidades educativas de los

estudiantes y docentes.

DIMENSION 3: EMPATIA Si No Si No Si No
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11

La institucion educativa brinda una
atencion individualizada ante los
requerimientos y consultas que realizan
los usuarios.

12

El personal de la insfitucion es amable y
brinda un trato cortés.

13

El personal esta interesado en responder
y despejar las dudas de los estudiantes.

14

Los trabajadores respetan el horario
preestablecido para atender a los
usuarios.

15

El personal esta capacitado para entender
las emociones de los usuarios inclusive
cuando la esta pasando mal o esta
disgustado por situaciones externas.

DIMENSION 3: TANGIBILIDAD

No

No

No

16

El personal tiene disponibilidad de
emplear los materiales y recursos que
necesita para cumplir adecuadamente con

su desempefio.

17

La informacién que brinda la institucién es
clara y veraz.

18

El personal goza de buena presencia en
el desempefio de sus labores en la

institucian educativa.

19

Las instalaciones de la institucion
educativa y demas espacios son
accesibles y estan aptas para brindar una

calidad de servicio educativo.

20

Las oficinas de atencion de los directivos
estan en las condiciones accesibles y

adecuadas para atender a los usuarios.
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Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Si encuentro suficiencia en los items propuestos solo hago la observacion de claridad en tres
items

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir[ ]
Mo aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg: Elida Patricia Capetillo La Hoz
DNI: 25738010

Especialidad del validador: Mg. Ciencias de la Educacién con mencién en didactica de la
ensefianza en ciencias
Naturales en educacion secundaria

12 de junio del 2021

1Pertinencia: £ item comresponds al concepto teofico formulado.
“Relevancia: El item es apropiado para representar al components o
dimznsian especifica del constucta

iClaridad: Se enfiends sin dificuliad alguna &l enunciado del ftem, s
conciso, exacto v drecto

Mota: Suficiendia, se dice suficiencia cuando los items planfeados
som suficientss para madir [a dimension

Mg. Elida Patricia Capetillo La Hoz
Codigo ORCID N° 0000-0002-8046-6307
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CARTA DE PRESENTACION
Sefior(a)(ita). ELIDA CAPETILLO LA HOZ

Presente
Asunto:  Validacién de instrumentos a través de juicio de experto

Mos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo, hacer de su
conocimiento que, siendo estudiante del programa de Maestria en Administracion Educativa, en de la
Universidad César Vallejo, en la sede Lima Norte, promocion 2020-1, aula 7, requiero validar el instrumento
con el cual recogeré la informacion necesaria para poder desarrollar mi trabajo de investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacidn es: El Liderazgo Directivo y la Calidad de los Servicios
Educativos en la 1LE. N* 4015 Augusto Salazar Bondy — Carmen de la Legua — Callac y siendo
imprescindible contar con la aprobacién de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en
mencidn, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas educativos
y/o investigacidn educativa.

El expediente de validacidn, que le hago llegar contiene:
- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes agradecerle
por la atencidn que dispense a la presente.

Atentamente

.I ! Ilr

Firma
Zoila Rosa Salazar Santa Cruz
DMI 28110510
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DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES

Liderazgo Directivo:

Es el conjunto de habilidades o capacidad que una lider debe poseer para influir en la manera de actuar de
los integrantes de una organizacion, orientandola hacia el cumplimiento de la misidn institucional, lo que es
indispensable en el ejercicie de la gestion. Por su propia naturaleza, la gestién tiende a relacionarse con los

procesos de innovacion y cambio, pero resulta inconcebible sin el ejercicio eficaz del liderazgo (México X,
2016)

Dimensiones de las variables:

Comunicacion

Rodriguez (2011), quien afirma que “la via de comunicacién es entendida originalmente como un sumario

de intercambio de testimonio y de difusion de significados™ (p. 159).

Toma de decisiones

Una de las responsabilidades mas importantes de los gerentes es la toma de decisiones. El éxito de
cualquier organizacion depende en gran medida de la toma decisiones al tomar alternativas correctas por
parte de los directivos. Esta etapa forma parte de la gestion porque constituye una funcidn innata de los
gerentes, aungue se menciona claramente que la toma de decisiones se toma en todas las etapas del
proceso administrativo, y algunos autores lo han considerado en la etapa de planificacion. La toma de
decisiones es un proceso constante y razonable mediante el cual se selecciona el mejor curso de accion

entre varias alternativas (Manch, 2018, p. 149)

Motivacion

En el sentido mas simple, motivacion significa "mover, guiar y promover la accién”. La motivacidn es una de
las funciones mas importantes de la gestidn, y una de las funciones mas complejas, pues de esta manera
los socios pueden realizar su trabajo con sentido de responsabilidad y placer de acuerdo con los
estandares establecidos. Ademas, también pueden obtener el compromiso de los factores humanos y la
fidelidad. Existen varias teorias relacionadas con la motivacion, las mas importantes de las cuales son: la

teoria de la jerarquia de necesidades de Abraham Maslow. (Manch, 2018, p. 151)
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Variable: Liderazgo directivo

DIMENSION

INDICADORES

ITEMS

ESCALA DE
MEDICION

Comunicacion -

Escucha activa
Voz adecuada
Democracia
Cordialidad

Participacion

1,2,3,4,5,6,7, 8,
9,10, 11

Toma de decisiones -

Consecuencias
Resolucion de conflictos
Toma de Decisiones
Participacion

Adopta cambios

12, 13, 14, 15, 15,
17, 18, 19, 20, 21,
22,23

Motivacion -

Trabajo participativo
Disposicidn
Reconocimiento
Cordialidad

Acepta sugerencia

24, 25, 26, 27, 28,
28, 30, 31, 32, 33,
34

Totalmente en
desacuerdo = 1
En desacuerdo =2
Mi de acuerdo ni en
desacuerdo = 3
De acuerdo = 4
otalmente de acuerdo
=5

Fuente: Elaboracion propia.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LIDERAZGO
EDUCATIVO

Ne DIMENSIONES | items Pertinenc Relevancl | Claridad® | Sugerencias
DIMENSION 1: COMUNICACION Si| No | Si | No| Si| No
1 | En su Institucion educativa el equipo directivo X X X
respeta las diferentes posiciones ideoldgicas de
sus docentes.
2 | Esta preparado para escuchar a los involucrados X X X
en la comunidad educativa de la institucidn.
3 | Da explicaciones de sus actos pedagdgicos y X X X
administrativos a los docentes
4 | Crea un ambiente de confianza entre los docentes. | X X X
5 |Incluye a sus docentes en su gestidn. X X X
6 | Ante un problema relevante, propicia el consenso | X X X
entre el cuerpo docente.
T | Se siente seguro en el momento de dirigir las X X X
reuniones.
3 | Se dirige con cordialidad a sus docentes. X X X
9 | Practica la participacidon democratica al momento X X X
de formar comisiones.
10 | Tiene buen volumen de voz y diccion al momento | X X X
de dirigir las reuniones.
11 | Acepta criticas y enjuiciamiento. X X X
DIMENSION 2 : TOMA DE DECISIONES Si| No | Si | No| Si| No
12 | Propone acuerdos para resolver conflictos X X X
propiciando un auto respeto.
13 | Es paciente y aguarda hasta el momento indicado | X X X
cuando va a tomar una decisidn.
14 | Esta decidido a ponerse al servicio del equipo de X X X
trabajo.
15 | Toma sus decisiones rapidamente frente a un X X X
problema.
16 | Escucha sugerencias de su equipo para tomar una | X X X
decision.
17 | Cuando existen problemas en la institucion X X X
educativa, incita al personal a participar y aportar
ideas para tomar una buena decision.
18 | Se basa en las normas al momente de decidir X X X
19 | Analiza las consecuencias de la opcidn que va a X X X
elegir
20 | Comunica y aplica segun las normas las sanciones | X X X
si no se cumple con lo que se ha encomendado
21 | Asigna cargos y responsabilidades oportunamente. | X X X
22 | Enfrenta los problemas de la institucion educativa. | X X X
23 | Es proclive a aportar cambios. X X X
DIMENSION 3: MOTIVACION Si| No | Si | No| Si| No
24 | Tiene una disposicion abierta para ayudar a crecer | X X X
a los demas.
25 | Sus conocimientos influyen y trascienden en la X X X
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26 | Destaca el trabajo de sus docentes ante los X X X
demas.

27 | Pide de buenas maneras para que los docentes X X X
trabajen con mas ganas.

28 | Valora positivamente que los docentes aporten X X X
sugerencias e ideas nuevas.

29 | Fomenta la formacion profesional como medio de | X X X
abrir mentes y facilitar los cambios.

30 | Participa activamente en la comunidad educativa. | X X X

31 | Estimula |la cooperacidn y el trabajo en equipo X X X
como medio de facilitar los cambios.

32 |Incentiva a los docentes para un trabajo X X X
participativo.

33 | Crea un ambiente de confianza en la comunidad X X X
educativa.

34 | Lidera comisiones de trabajo participando X X X

activamente.

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Si demuestran suficiencia los items para medir la variable

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ]
No aplicable [ _]

Aplicable después de corregir [|]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg: Elida Patricia Capetillo La Hoz
DNI: 25738010

Especialidad del validador: Mg. Ciencias de la Educacion con mencion en didactica de la
ensefianza en ciencias
Naturales en educacion secundaria.

1Pertinencia: B iiem corresponds al concepto tedrico formulado.
*Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructn

“Claridad: Se enfiends sin dificuliad alguna &l enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Mota: Suficiencia, e dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

12 de junio del 2021

Mg. Elida Patricia Capetillo La Hoz
Codigo ORCID N® 0000-0002-8046-6307
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Anexo 11: Experto 2: Dr. CCASANI RAMIREZ, GEORGE EDGAR

CARTA DE PRESENTACION

Sefior(a)(ita): CCASANI RAMIREZ, GEORGE EDGAR
Presente
Asunto:  Validacion de instrumentos a través de juicio de experto

Mos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo, hacer de su
conocimiento que, siendo estudiante del programa de Maestria en Administracion Educativa, en de la
Universidad César Vallejo, en la sede Lima Norte, promocion 2020-1, aula 7, requiero validar el instrumento
con el cual recogeré la informacidn necesaria para poder desarrollar mi trabajo de investigacidn.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: El Liderazgo Directivo y la Calidad de los Servicios
Educativos en la 1LE. N® 4015 Augusto Salazar Bondy — Carmen de la Legua — Callaoc y siendo
imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en
mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas educativos
ylo investigacion educativa.

El expediente de validacidn, que le hago llegar contiene:
- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matfriz de operacionalizacién de las variables.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes agradecerle
por la atencidn que dispense a la presente.

Atentamente

.I / 'Ir

Firma
Zoila Rosa Salazar Santa Cruz
DMI 28110510
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DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES

Liderazgo Directivo:

Es el conjunto de habilidades o capacidad que una lider debe poseer para influir en la manera de actuar de
los integrantes de una organizacion, orientandela hacia el cumplimiento de la mision institucional, lo que es
indispensable en el gjercicio de la gestidn. Por su propia naturaleza, la gestion tiende a relacionarse con los

procesos de innovacion y cambio, pero resulta inconcebible sin el ejercicio eficaz del liderazgo (México X,
2016)

Dimensiones de las variables:

Comunicacion

Rodriguez {2011), quien afirma que “la via de comunicacidn es entendida originalmente como un sumario

de intercambio de testimonio y de difusion de significados™ (p. 159).

Toma de decisiones

Una de las responsabilidades mas importantes de los gerentes es la toma de decisiones. El éxito de
cualquier organizacidn depende en gran medida de la toma decisiones al tomar alternativas correctas por
parte de los directivos. Esta etapa forma parte de |la gestion porque constituye una funcidn innata de los
gerentes, aungue se menciona claramente que la toma de decisiones se toma en todas las etapas del
proceso administrativo, y algunos autores lo han considerado en la etapa de planificacion. La toma de
decisiones es un proceso constante y razonable mediante el cual se selecciona el mejor curso de accion

entre varias alternativas (Minch, 2018, p. 149)

Motivacion

En el sentido més simple, motivacién significa "mowver, guiar y promover la accién”. La motivacion es una de
las funciones mas importantes de la gestion, y una de las funciones mas complejas, pues de esta manera
los socios pueden realizar su trabajo con sentido de responsabilidad y placer de acuerdo con los
estandares establecidos. Ademas, también pueden obtener el compromiso de los factores humanos y la
fidelidad. Existen varias teorias relacionadas con la motivacién, las mas importantes de las cuales son: la

teoria de la jerarquia de necesidades de Abraham Maslow. (Minch, 2018, p. 151)
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Variable: Liderazgo directivo

DIMENSION INDICADORES

ITEMS

ESCALA DE MEDICION

- Escucha activa
- Voz adecuada
Democracia
- Cordialidad

- Participacion

Comunicacion -

1,2, 3.4 5,6, 7,8 9,
10, 11

Toma de decisiones -

- Consecuencias

- Resolucién de conflictos
Toma de Decisiones

- Participacién

- Adopta cambios

12, 13, 14, 15, 16, 17,
16,.19, 20, 21, 22, 23

- Trabajo participativo
- Disposicién
Motivacién - Reconocimiento
- Cordialidad

- Acepta sugerencia

24, 25, 26, 27, 28, 29,
30,31,32,33, 4

Totalmente en desacuerdo
1
En desacuerdo =2
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo = 3

De acuerdo = 4

Totalmente en acuerdo =5

Fuente: Elaboracién propia.

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LIDERAZGO

EDUCATIVO
N® DIMENSIONES | items Pertinencia' |Relevancia® | Claridad® [ Sugerencias
DIMENSION 1: COMUNICACION Si No Si No | Si No
En su Institucion educativa el equipo directive | x X X
1 |respeta las diferentes posiciones ideoldgicas
de sus docentes.
Esta preparado para escuchar a los X X X
2 [involucrados en la comunidad educativa de la
institucion.
3 Da explicaciones de sus actos pedagogicosy | x X X
administrativos a los docentes
4 Crea un ambiente de confianza entre los X b X
docentes.
Incluye a sus docentes en su gestidn. X X X
6 Ante un problema relevante, propicia el X X X
consenso entre el cuerpo docente.
Se siente seguro en el momento de dirigir las | x X X
reuniones.
Se dirige con cordialidad a sus docentes. X X X
9 Practica la participacion democratica al X X X
momento de formar comisiones.
10 Tiene buen volumen de voz y diccion al X X X
momento de dirigir las reuniones.
11 [ Acepta criticas y enjuiciamiento. X X X
DIMENSION 2 : TOMA DE DECISIONES Si No Si No | Si No
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12 Propone acuerdos para resolver conflictos X X X
propiciando un auto respeto.

13 Es paciente y aguarda hasta el momento X X X
indicade cuandeo va a tomar una decisidn.

14 Esta decidido a ponerse al servicio del equipo | x X X
de frabajo.

15 Toma sus decisiones rapidamente frente aun | x X X
problema.

16 Escucha sugerencias de su equipo para tomar | x X X
una decisidn.
Cuando existen problemas en la institucion X X X

17 | educativa, incita al personal a participar y
aportar ideas para tomar una buena decisidn.

18 | Se basa en las normas al momente de decidir | x X X

19 Analiza las consecuencias de la opcion que va | x X X
a elegir
Comunica y aplica seguin las normas las X X X

20 | sanciones si no se cumple con lo que se ha
encomendado

21 Asigna cargos y responsabilidades X X X
oportunamente.

22 Enfrenta los problemas de la institucian b b X
educativa.

23 | Es proclive a aportar cambios. X X X
DIMENSION 3: MOTIVACION Si No Si No [ Si No

24 Tiene una disposicion abierta para ayudar a X X X
crecer a los demas.

25 Sus conocimientos influyen y trascienden en la | X X X
institucion educativa.

26 Destaca el trabajo de sus docentes ante los X X X
demas.

27 Pide de buenas maneras para que los X X X
docentes trabajen con mas ganas.

28 Valora positivamente que los docentes aporien | X X X
sugerencias e ideas nuevas.

29 Fomenta la formacién profesional como medio | X X X
de abrir mentes y facilitar los cambios.

30 Participa activamente en la comunidad X X X
educativa.

31 Estimula la cooperacidn y el trabajo en equipo | X X X
como medio de facilitar los cambios.

32 Incentiva a los docentes para un trabajo X X X
participativo.

33 Crea un ambiente de confianza en la X X X
comunidad educativa.

34 Lidera comisiones de trabajo participando X X X
activamente.

Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Dr. Ccasani Ramirez George Edgar
DNI: 25460216

Especialidad del validador: Gestién publica y gobernabilidad

1Pertinencia: El ifem corresponde al concepto tednco formulado.
2Relevancia: El itern es apropiado para representar al componente o

dimension especifica del constructo a2 ] -
sClaridad: Se enfiends sin dficulizd algpuna el enunciado del item, es . E__‘_} = g o
conciso, exacto v directo \ o ptccrtmg .

’ T Gooige Edger Col ‘Ramarer
I ot mREdTOR
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados

son suficientzs para medir |a dimensidn
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CARTA DE PRESENTACION

Sefior(a)(ita): CCASANI RAMIREZ, GEORGE EDGAR
Presente
Asunto:  Validacion de instrumentos a través de juicio de experto

Mos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo, hacer de su
conocimiento que, siendo estudiante del programa de Maestria en Administracion Educativa, en de la
Universidad César Vallejo, en |la sede Lima Norte, promocion 2020-1, aula 7, requiero validar el instrumento
con el cual recogeré la informacion necesaria para poder desarrollar mi trabajo de investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacidn es: El Liderazgo Directivo y la Calidad de los Servicios
Educativos en la |LE. N® 4015 Augusto Salazar Bondy — Carmen de la Legua — Callao y siendo
imprescindible contar con la aprobacién de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en
mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas educativos
y/o investigacion educativa.

El expediente de validacian, que le hago llegar contiene:
- Carta de presentacidn.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacidn de las variables.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracién me despido de usted, no sin antes agradecerle
por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente

.I ! 'If

Firma
Zoila Rosa Salazar Santa Cruz
DMI 28110510
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DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES

Calidad de Servicios Educativos:

Desde la década de 1990, la calidad del servicio se ha vuelto muy importante. Este hecho es cada vez mas
significative y ya no es solo una estrategia diferenciadora utilizade para aumentar la productividad ha
pasado a ser un instrumento para fidelizar a los clientes o mejorar la imagen de la institucién, para obtenga
una paricipacion, presencia y competitividad en el de mercado y para cumplir con las necesidades del
cliente se debe de tomar en cuenta las siguientes dimensiones: el tiempo de espera para ser atendido,
contar con el servicio en horarios convenientes, el tiempo de resolver algdn problema y la disponibilidad

para responder preguntas o asuntos. (Sotelo & Figuerca, 2017, pp. 9, 100

Dimensiones de las variables:

Confiabilidad
Facultad de actuar cuando sea requeride asimismo como la posibilidad de desempefiar la funcién
pretendida o solicitada bajo condiciones de operacion cedidas de antemano establecidas por un periodo

especifico de tiempo (Hincapié. 2017, p. 34)
Capacidad de respuesta

Es la capacidad, habilidad de reaccionar y dar respuesta de manera rapida y agil ante los cambios en el

cliente y los requerimientos de los mismos (Fernandez, 2019 p. 50)

Empatia

La empatia a nivel educative, se considera como el punto de partida de la inteligencia emocional, es un
concepto directamente relacionado con la construccion moral, juega un papel importante en actividades
como el trabajo en equipo, la comprensién de los demas y el desempefio laboral a largo plazo (Arenas &
Jaramillo, 20188, p. 4)

Tangibilidad

langible es un adjetivo que indica que algo se puede tocar. |ambién indica que se puede percibir de

manera precisa (Ledn & Martinez, 2009, p. 61)
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Variable: Calidad de Servicios educativos

DIMENSION

INDICADORES

iTEMS

ESCALA DE MEDICION

Confiabilidad

Tecnologia

Actividades distribuidas
Confianza

Lider

Capacitacion

1,.2,3,4.5

ICapacidad de respuesta

Mecesidades de los usuarios
Agilidad

Requerimientos

Situaciones imprevistas

Comunicacion

67,8910

Empatia

Horarios
Amabilidad
Interés
Buen trato

Atencidn

11,12, 13, 14, 15

Tangibilidad

Atencidn
Publicidad
Presentacién

Ambientes

16, 17, 18,, 19, 20

otalmente en desacuerdo = 1
En desacuerdo =2
i de acuerdo ni en desacuerdo
=3
De acuerdo = 4

Totalmente de acuerdo =5

Fuente: Elaboracion propia.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD DE SERVICIOS EDUCATIVOS

Ne DIMENSIONES / items Pertinenc Relevanci | ¢jaridad® Sugerencias
DIMENSION 1: CONFIABILIDAD Si | No | Si [No| Si | No
1 | Considera adecuado el horario establecido para la X X X
atencion de los padres y representantes.
2 | Cree que el personal que atiende el piblico esta X X X
capacitado para realizar su labor y en los tiempos
establecidos
3 | Garantiza que se aplica las Tic en la institucion. X X X
4 | La institucion dispone de trabajadores que puedan X X X
reemplazar a otros si alguno se ausenta.
5 | Las asignaciones y delegaciones se distribuyen X X X
imparcialmente entre los miembros del grupo de trabajo
de la institucion en el drea administrativa.
DIMENSION 2 : CAPACIDAD DE RESPUESTA Si| Mo | Si [Noe| Si | No
6 |La capacidad para responder que ofrece la direccion X X X
(especificamente el drea administrativa) de la
institucidn cubre las expectativas del usuario.
T | Considera que el personal de la institucion educativa X X X
esta capacitado para responder ante las situaciones
imprevistas.
& | El personal de la institucidn da respuesta a cada X X X
demanda de los usuarios eficiente y oportunamente.
9 | Considera gue el personal encargado para la atencion | x X X
emplea un lenguaje claro y comprensible al atender a
los usuarios
10 | La Institucién educativa se caracteriza por su X X X
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receptividad para atender las necesidades educativas
de los estudiantes y docentes.

DIMENSION 3: EMPATIA Si | No | 5i | No| 5i | No

La institucidn educativa brinda una atencién X X X
11 | individualizada ante los requerimientos y consultas que
realizan los usuarios.

El personal de la institucidn es amable y brinda un trato | x X X
12 cortés.

El personal esta interesado en responder y despejar las | x X X
13 .

dudas de los estudiantes.

Los trabajadores respetan el horario preestablecido X X X
14 para atender a los usuarios.

El personal esta capacitado para entender las X X X
15 emociones de los usuarios inclusive cuando la esta

pasando mal o esta disgustado por situaciones

externas.

DIMENSION 3: TANGIBILIDAD Si_| No Si_|No [Si | No

El personal tiene disponibilidad de emplear los X X X

16 | materiales y recursos que necesita para cumplir

adecuadamente con su desempefio.

La informacion que brinda la institucion es clara y X X X
7 veraz.

El personal goza de buena presencia en el desempefio | x X X
18

de sus labores en la institucién educativa.

Las instalaciones de la institucién educativa y demas X X X
19 | espacios son accesibles y estén aptas para brindar una

calidad de servicio educativo.

Las oficinas de atencidn de los directivos estan en las X X X
20 | condiciones accesibles y adecuadas para atender a los

usuarios.

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

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

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Dr. Ccasani Ramirez George Edgar DNI: 25460216
Especialidad del validador: Gestién publica y gobernabilidad

tPertinencia: £ iiem corresporde al conceptn tedrico formulado. 07 de junio del 2021
*Relevancia: El item es apropiada para representar al companente o

dimension especifica del constructo

iClaridad: Se enfiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

conciso, exacto y drecto

Mota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados VDN Egy, PETTONIEGENA. B EDTACEN b CLi

son suficientss para medir |a dimensicn (5 R, =

-

1 -
N

Firma del Experto Informante.
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Anexo 12: Experto 3: Dra. MARIA ELENA TASAYCO DONOSO

‘ﬁ ESCUELA DE POSGRADO

CARTA DE PRESENTACION

Sefior(a)(ita):  MARIA ELENA TASAYCO DONOSO

Presente
Asunto:  Validacion de instrumentos a través de juicio de experto

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo, hacer de
su conocimiento que, siendo estudiante del programa de Maestria en Administracion Educativa, en
de la Universidad César Vallejo, en la sede Lima Norte, promocién 2020-1, aula 7, requiero validar
el instrumento con el cual recogeré la informacién necesaria para poder desarrollar mi trabajo de
investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: El Liderazgo Directivo y la Calidad de los
Servicios Educativos en la LLE. N® 4015 Augusto Salazar Bondy — Carmen de la Legua — Callao y
siendo imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los
instrumentos en mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada
experiencia en temas educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, gque le hago llegar contiene:
- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacién de las variables.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente

H#

Firma
Zoila Rosa Salazar Santa Cruz
DNI 28110510



MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Variable: Liderazgo directivo

" ESCALA DE
DIMENSION INDICADORES ITEMS
MEDICION
I |- Escucha activa 1,2,3,4,5,6,7,8, 9,
' - Voz adecuada 10, 11
Comunicacion - Democracia
- Cordialidad
N Totalmente en desacuerdo
- Participacion :
~ Consecuencias 12, 13, 14, 15, 16, 17, -
. . En desacuerdo = 2
- Resolucion de conflictos 18,19, 20, 21, 22, 23 . )
i Ni de acuerdo ni en
Toma de decisiones |- Toma de Decisiones
L desacuerdo=3
- Participacién
De acuerdo = 4
| - Adopta cambios
Totalmente de acuerdo=5
- Trabajo participativo 24, 25, 28, 27, 28, 29,
- Disposicion 30, 31, 32, 33, 34
Motivacion Reconocimiento
|- Cordialidad
|.  Aceptasugerencia

Fuente: Elaboracién propia.

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LIDERAZGO EDUCATIVO

N DIMENSIONES / tems Pertinen Relevan | Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: COMUNICACION Si | No | Si [No| Si | No
1 | En su Insfitucién educativa el equipo directivo X X X
respeta las diferentes posiciones ideologicas de
sus docentes.
2 | Esta preparado para escuchar a los involucrados | X X X
en la comunidad educativa de la institucion. | o
3 | Da explicaciones de sus actos pedagogicos y | X X X
administrativos a los docentes I R
4 | Crea un ambiente de confianza entre los docentes. | X X X -
5 | Incluye a sus docentes en su gestién. X X X |
6 | Ante un problema relevante, propicia el consenso X X X
entre el cuerpo docente.
7 | Se siente seguro en el momento de dirigir las X | X X
reuniones. |
8 | Sedirige con cordialidad a sus docentes. X | X X
9 | Practica la participacidon democrética al momento X X X
de formar comisiones. |
10 | Tiene buen volumen de voz y diccién al momento | X X X
de dirigir las reuniones. |
11 | Acepta criticas y enjuiciamiento. X X X
DIMENSION 2 : TOMA DE DECISIONES Si | No | Si [No| Si | No
12 | Propone acuerdos para resolver conflictos X X X
propiciando un auto respeto.
13 | Es paciente y aguarda hasta el momento indicado | X X X
cuando va a tomar una decision. |
14 | Esta decidido a ponerse al servicio del equipo de X X X | o




Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad:

Apellidos y nombres del juez validador. Dra.: Tasayco Donoso, Maria Elena

Aplicable [ X ]

DNI: 25563170

Especialidad del validador: Doctorado en Gestién Publica y Gobernabilidad

'Portinencla:El item comesponde al concepto tedrico formulado.

ia: E| ltem es apropiado para al o
cl

s copaolias o
3Claridad: Se entende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficentes para medir la dimensidn

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable[ ]

11 de junio de 2021

==

Firma del Expefto Informante.

trabajo.
15 | Toma sus decisiones rapidamente frente a un X X X
| problema.
18 | Escucha sugerencias de su equipo para tomar una | X X
L decision. B - N ) -
17 | Cuando existen problemas en la institucién X X X
educativa, incita al personal a participar y aportar
Ideas para tomar una buena decision. -
18 | Se basa en las normas al momento de decidir X X X |
19 | Analiza las consecuencias de la opcién que va a X X X o
| elegir 1 —
20 | Comunica y aplica segun las normas las sanciones | X X X
si no se cumple con lo que se ha encomendado ' |
21 | Asigna cargos y responsabilidades oportunamente. | X | X X
22 | Enfrenta los problemas de la institucién educativa. | X | X X S
23 | Es proclive a aportar cambios. X 3 X
DIMENSION 3: MOTIVACION Si | No | Si [No| Si | No
| 24 | Tiene una disposicion abierta para ayudar a crecer | X X X
a los demas. !
25 | Sus conocimientos influyen y trascienden en la X [ X X
institucién educativa. |
26 | Destaca el trabajo de sus docentes ante los X X X
demas.
27 | Pide de buenas maneras para que los docentes X X X
trabajen con mas ganas.
28 | Valora positivamente que los docentes aporten X X X
sugerencias e ideas nuevas. |
29 | Fomenta la formacién profesional como medio de X X | X
_____ abrir mentes y facilitar los cambios. | )
30 | Participa activamente en la comunidad educativa. X X X
31 | Estimula la cooperacién y el trabajo en equipo X X X
como medio de facilitar los cambios.
32 | Incentiva a los docentes para un frabajo X X X
participativo.
33 | Crea un ambiente de confianza en la comunidad | X X X
educativa.
34 | Lidera comisiones de trabajo participando X X X
activamente.



CARTA DE PRESENTACION

Sefor(a)(ita): MARIA ELENA TASAYCO DONOSO
Presente
Asunto:  Validacién de instrumentos a través de juicio de experto

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo, hacer de
su conocimiento que, siendo estudiante del programa de Maestria en Administracion Educativa, en
de la Universidad César Vallejo, en la sede Lima Norte, promocion 2020-1, aula 7, requiero validar
el instrumento con el cual recogeré la informacion necesaria para poder desarrollar mi trabajo de
investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacién es: El Liderazgo Directivo y la Calidad de los
Servicios Educativos en la |.LE. N° 4015 Augusto Salazar Bondy — Carmen de la Legua ~ Callao y
siendo imprescindible contar con la aprobacién de docentes especializados para poder aplicar los
instrumentos en mencion, he considerado convenlente recurrir a usted, ante su connotada
experiencia en temas educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:
- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente

Firma
Zoila Rosa Salazar Santa Cruz
DNI 28110510



DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES

Calidad de Servicios Educativos:

Desde |a década de 1990, la calidad del servicio se ha vuelto muy imporiante. Este hecho es cada
vez mas significativo y ya no es solo una estrategia diferenciadora utilizado para aumentar la
productividad ha pasado a ser un instrumento para fidelizar a los clientes o mejorar la imagen de
la institucién, para obtenga una participacion, presencia y competitividad en el de mercado y para
cumplir con las necesidades del cliente se debe de tomar en cuenta las siguientes dimensiones: el
tiempo de espera para ser atendido, contar con el servicio en horarios convenientes, el tiempo de

resolver algin problema vy la disponibilidad para responder preguntas o asuntos. (Sofelo &
Figueroa, 2017, pp. 9, 10)

Dimensiones de las variables:

Confiabilidad

Facultad de actuar cuando sea requerido asimismo como la posibilidad de desempefiar la funcion
pretendida o solicitada bajo condiciones de operacién cedidas de antemano establecidas por un
periodo especifico de tiempo (Hincapié, 2017, p. 34)

Capacidad de respuesta

Es la capacidad, habilidad de reaccionar y dar respuesta de manera rapida v agil ante los cambios
en el cliente y los requerimientos de los mismos (Femandez, 2018 p. 50)

Empatia

La empatia & nivel educativo, se considera como el punto de partida de la inteligencia emocional,
es un concepto directamente relacionado con la construccion moral, juega un papel importante en
actividades como el trabajo en eguipo, la comprensién de los demas y el desemperio laboral a
largo plazo (Arenas & Jaramillo, 20188, p. 4)

Tangibilidad

Tangible es un adjetivo que indica gue algo se puede tocar. También indica que se puede percibir
de manera precisa (Leon & Martinez, 2009, p. 61)



MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Variable: Calidad de Servicios educativos

ESCALA DE
DIMENSION INDICADORES iTEMS MEDICION
- Tecnologia
- Actividades distribuidas
Confiabilidad - Confianza 1,2 3, 4,5
- Lider
- Capacitacion i
- Mecesidades de los usuarios
B Totalmente en desacuerdo
, - Agilidad
Capacidad de =1
-  Requerimientos B, 7,8,9 10
respuesta . ) ) . | En desacuerdo = 2
- Situaciones imprevistas ) ,
o Ni de acuerdo ni en
- Comunicacién
- desacuerdo = 3
- Horarios
De acuerdo = 4
- Amabilidad
Totalmente de acuerdo
Empatia - Interés 11,12, 13,14, 15 =5
- Buentrato
- Atencidn
- Atencién
w - Publicidad
Tangibilidad . 16, 17, 18, 19, 20
- Presentacién
- Ambientes

Fuente: Elaboracién propia.

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD DE SERVICIOS EDUCATIVOS

Ne DIMENSIONES / items Pe(';ti'a"{““ R“éi‘a‘i““ Claridad? Sugeroncias
|| DIMENSION 1: CONFIABILIDAD Si | No | Si [No|Si| No | ]
1 | Considera adecuado el horario establecido parala | X X X
| atencion de los padres y representantes. ) |
2 | Cree que el persenal que atiende el plblico estd X X X
capacitado para realizar su labor y en los tiempos
- establecidos i
[ 3 | Garantiza que se aplica las Tic en la institucion. X | X | X
| 4 |Lainstitucién dispone de trabajadores que puedan | X | X | X
reemplazar a otros si alguno se ausenta. | |
6 | Lac acsignacionee y delegacionee ee dietribuyen b3 X X
imparcialmente entre los miembros del grupo de
trabajo de la institucién en el drea administrativa.
DIMENSION 2 : CAPACIDAD DE RESPUESTA Si | No | Si | No| Si | No o o
6 | Lacapacidad para responder que ofrece la X L X
| direccién (especificamente el area administrativa)
de la institucién cubre las expectativas del usuario.
T | Considera que el personal de la institucién X X x
educativa esta capacitado para responder ante las
situaciones imprevistas. |
8 | El personal de la institucidn da respuesta a cada X X X |
demanda de los usuarios eficiente y ;
]




oportunamente.

Considera que el personal encargado para la
atencién emplea un lenguaje claro y comprensible
al atender a los usuarios.

10

La Institucién educativa se caracteriza por su
receptividad para atender las necesidades

educativas de los estudiantes y docentes.

DIMENSION 3: EMPATIA

No | Si | No | Si

No

11

La institucidn educativa brinda una atencién
individualizada ante los requerimientos y consultas
que realizan los usuarios,

12

El personal de la institucion es amable y brinda un
trato cortés.

13

El personal esta interesado en responder y
despejar las dudas de los estudiantes.

14

Los trabajadores respetan el hararia
preestablecidn para atender a los usuarios.

15

El personal esta capacitado para entender las
emociones de los usuarios inclusive cuando la esta
pasando mal o esta disgustado por situaciones
externas.

DIMENSION 3: TANGIBILIDAD

No | S8i [ No | Si

No

16

El personal fiene disponibilidad de emplear los
materiales y recursos que necesita para cumplir
adecuadamente con su desempeiio.

17

La informacién que brinda la institucion es clara y
VEMaZ,

18

El personal goza de buena presencia en el
desempefio de sus labores en la institucion
educativa.

19

Las instalaciones de la institucién educativa y
demas espacios son accesibles y estan aptas para
brindar una calidad de servicio educativo

Las oficinas de atencién de los directivos estan en
las condiciones accesibles y adecuadas para
atender a los usuarios.

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador:

DNI: 25563170

Dra.: Tasayco Donoso, Maria Elena

Especialidad del validador: Doctorado en Gestién Publica y Gobernabilidad

Pertinencla:El llem comesponde al concepto lednico formutado
d

Elilames i

dimension especifica daleonsrlrucﬁu

para rep P o

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

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medr |2 dimensién

No aplicable [ ]

11 de junio de 2021




Anexo 13: Carta de autorizacidn para realizar la investigacion

CARTA DE AUTORIZACION
Lima, 25 de junio del 2021

Mg. Carmen Mantilla Quiroz

Directora de la Instituciéon Educativa “Augusto Salazar Bondy”

Estimada Directora:

Por medio de la presente solicito su autorizacién, como representante de
la Institucion Educativa que Usted tan dignamente dirige, para realizar trabajo de
investigacion y usar el nombre de la Institucion Augusto Salazar Bondy en el
Proyecto de Investigacion que estoy realizando para mi Tesis de Maestria en
Administracion de la Educacion. Los estudios de Maestria los estoy cursando en la
Universidad César Vallejo y el tema de mi investigacion es: “El Liderazgo Directivo
y la Calidad de los Servicios Educativos en la I.E. N° 4015 Augusto Salazar Bondy
— Carmen de la Legua - Callao”. Los resultados de esta investigacion
incrementaran el conocimiento sobre el liderazgo y la calidad de servicio que se
brinda en la IE.

Conocedor de su alto espiritu de colaboracién, pido acceda a mi peticion.

Atentamente,

f

Zoila Rosa Salazar Santa Cruz

DNI N° 28110510



Anexo 14: Aprobacion de la aplicacion de la encuesta en la institucion

_B L.E. AUGUSTO SALAZAR BONDY N° 4015

Jr. Angel Quispe N° 350 Villa sefior de los Milagros C. de la Legua Callac Tel. 4523970
“Afo del Bicentenario del Pert: 200 afios de Independencia”

Villa Sefior de los Milagros, 05 de Julio del 2021

SENORA:
Zoila Rosa SALAZAR SANTA CRUZ

Presente.-

ASUNTO: Doy respuesta aceptada para que realice su Investigacién y utilice el
nombre de la Institucién Educativa en su investigacion.

Reciba usted en primer lugar, el saludo afectuoso y cordial a Nombre de todo el
personal que labora en la Institucion que actualmente dirijo, visto el documento ha sido
aceptado para que su persona realice su trabajo de investigacion en la LLE. N° 4015
“Augusto Salazar Bondy” y utilice el nombre de la Institucion Educativa en su
investigacion para la tesis de Maestria en Administracion de la Educacién y
también se da la debida autorizacion para que su investigacion sea publicada en el
repositorio de la Universidad.

Aprovecho la oportunidad para testimoniarle los sentimientos de respeto y
admiracién hacia vuestra persona.

Atentamente

Carmen Resa Mantilla Quirez

SIRECTORA
1.E. Auguste Satazar Bendy 4015




